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RESUMO

Gerenciamento do Posto de Atendimento Rdpido a clientes, implantado na Agéncia de Atendimento
de Ipatinga. A¢des simples possibilitaram a reducio do tempo médio de espera de 11 minutos para 04

minutos.
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1. INTRODUCAO

Posto de Atendimento Répido — PAR foi desenvolvido com objetivo de melhorar o atendimento a
clientes, que apds triagem pelas recepcionistas, apresentam perfil de atendimento simplificado.

Esses atendimentos contemplam em torno de 41% dos servigos demandados atualmente na Agéncia de

atendimento.
O atendimento nas Agéncias de Atendimento Cemig € feito através dos seguintes canais:
> Pelo telefone — através dos Hot-lines
» Pessoalmente, através dos postos de atendimentos.
Nos postos de atendimentos, eram executadas todas as solicitacdes de servicos, sendo os clientes
atendidos por ordem de chegada.
Os clientes, com servigos considerados rdpidos, ficavam aguardando em uma fila dnica de espera, o

que refletia negativamente na sua satisfagdo.
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Surgiu, portanto, a necessidade da criagdo de um posto de atendimento diferenciado para os clientes
que compareciam a Agéncia com este perfil. Em maio de 2007 foi implantado, com éxito, o projeto

piloto na Agéncia de Ipatinga, o Posto de Atendimento Répido — PAR.
2. DESENVOLVIMENTO

2.1 FORMA DE ATENDIMENTO ANTERIOR:

o Atendimento pessoal realizado através de fila unica, por ordem de chegada, e com uso de
senha;
o Clientes insatisfeitos com o tempo de espera, mesmo com bom atendimento recebido pelos
atendentes;
o Agéncia constantemente tumultuada, o que ocasionava pressao psicoldgica nos atendentes;
o Comprometimento da imagem da Cemig perante os clientes.
Conseqiiéncia:
Reclamacdes constantes de clientes quanto ao tempo de espera para o seu atendimento, ocasionando

tumulto na Agéncia.

2.2 IDENTIFICACAO DOS PROBLEMAS:

As reclamagdes dos clientes quanto ao tempo de espera para o seu atendimento eram percebidas nos
resultados e nos indicadores do Processo de Atendimento ao Cliente (graficos 1 e 2). A insatisfacdo
dos clientes refletiu no resultado do ISQP — Indice Satisfacio Qualidade Percebida Pesquisa Abraade,

alcangado pela Geréncia DL/IP (tabela 1).
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Grafico 1 — Tempo Médio de Atendimento (TMDE 2006).

2/6



15:00 -

10:00 - B
05:00 -
00:00 - -
Jen | FEV | maR | mBR | Malo | JuN | JuL | aco | SET | ouT | mMov | DEZ
e patinga | 1328 | 1235 | 1247 | 1450 | 1325 | 1340 | 1245 | 1327 | 1321 | 1355 | 1443 | 1450
= Fabticiano | 10053 | 12201 | 12255 | 1206 | 11:27 | 09:28 | 1013 | 09:53 | 0258 | 09:25 | 11:01 | 1027
= Carstinga | 0D6:54 | 07:24 | 08:47 | 0908 | 0847 | 0915 | 08:58 | 09:26 | 08242 | 0815 | 09:33 | 08:33
—e—Meta 11:00 | 11:00 | 11:00 | 11:00 | 11:00 | 11:00 | 1100 | 1100 | 11:00 | 11:00 | 11:00 | 11:00
Griéfico 2 — Tempo Médio de Atendimento (TMDA 2006).
Tabela 1 — Extrato do ISQP.
IDAT IDAT
Extrato do ISQP Tempo esperado até ser atendido. Rapidez dos atendentes no momento do
atendimento (tempo sendo atendido).
DL/IP — 2006 70,1 76,1
DL/IP — 2007 72,4 74,5

Os gréaficos 3 e 4 apresentam a quantidade de clientes atendidos nos anos de 2006 e 2007. Com a

implantacido do Posto de Atendimento Répido - PAR em maio de 2007, a Agéncia de Atendimento

absorveu, sem prejuizo aos requisitos do cliente, aumento no niimero de clientes atendidos nas

Agéncias, em virtude de novas demandas:

o Atualizacdo cadastral dos clientes para recebimento da tarifa social;

o Servicos, antes executados por telefone, que foram migrados para as Agéncias de

Atendimento.
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Grafico 3 — Numero de Clientes Atendidos na Regional de Ipatinga.
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Grafico 4 — Nimero de Clientes Atendidos na Agéncia de Ipatinga.

2.3 DESENVOLVIMENTO DO POSTO DE ATENDIMENTO RAPIDO - PAR

Para a implantacido do PAR foram tomadas as seguintes agdes:

O

O

Instalacdo Ponto Rede de e Microcomputador;
Melhoria no layout da Agéncia;

Treinamento dos atendentes;

Identificacdo dos Servicos que seriam migrados:
e (Cadastramento de Baixa Renda;

e Refaturamento de contas recentes, com COB;
* Reclamacdo de erro de leitura;

* Solicita¢do de consumo final;

* Solicita¢do da posicao de débito;

* Solicita¢do de servigos de IP;

* Atualizagdo de dados cadastrais do cliente;

* Religacdo de clientes ativos e inativos;

* Reclamagio de oscilacdo de tensio;

* Troca de nome/endereco;

* Reclamagdo de arvores tocando na rede Cemig;
» Falta de energia;

e Selar caixa;

* Troca de endereco para entrega de contas;

* Aprovacio de projeto;

*  Suspensdo de ordem de desligamento;

* Troca de disjuntor;

* Reclamagdo ambiental.
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* Informacdo de leitura rural.

2.4 SITUACAO APOS IMPLANTACAO

FUNCIONAMENTO DO POSTO DE ATENDIMENTO RAPIDO - PAR

A triagem dos clientes ¢ feita pelas recepcionistas que apds ouvir sua solicitagdo, identificando que o
atendimento € considerado ripido, retira senha direcionada ao Posto de Atendimento Répido.

Nos Postos de Atendimento da Agéncia de Ipatinga € atendida uma média de 85 clientes por dia,
sendo que 41% sao direcionados ao Posto de Atendimento Rapido, o que representa uma média de 35

clientes ao dia.

Figura 1 — Posto de Atendimento Répido.

GANHOS OBTIDOS APOS IMPLANTACAO DO PAR:

o Para os clientes:

* Os clientes de perfil de atendimento rdpido sdo direcionados ao posto especifico — Posto
de Atendimento Répido — PAR, cujo tempo de espera é, em média, de 03 a 05 minutos;

* Aumento no grau de satisfacdo do Cliente;

* Agéncia mais organizada: clientes direcionados aos canais de atendimentos disponiveis:
Atendimento Telefénico (Hot-line), Postos de Atendimentos e Posto de Atendimento
Répido — PAR.

o Paraa Cemig:
* Redug@o no nimero de pessoas na espera.
* Maior tranqiiilidade para os atendentes devido a fila reduzida.

*  Melhoria da imagem da Cemig perante os clientes.
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PERCEPCAO DO CLIENTE:

“Facilitou bastante para nos clientes, com essa nova forma de atendimento, pois, anteriormente
tinhamos que esperar muito tempo.” — Sra. Geisa de Jesus da Silva, identificador Cemig 4.000519-1,
fone (31) 87746340.

“Foi um atendimento muito bom, rdpido e objetivo, o que facilitou o atendimento para os clientes” —

Srs. Daniel soares Lima, identificador Cemig 0031694383, fone (31) 38275524.

3. CONCLUSAO

O Posto de Atendimento mostrou-se extremamente eficiente, simples e dgil, o que possibilitou
agregar maior satisfagdo do cliente e de toda a equipe envolvida.

A Cemig obteve ganhos de produtividade e resultados satisfatdrios.

A empresa estd expandindo o Posto de Atendimento Rapido por varios municipios do estado e pode
ser implantado, de imediato, em qualquer Empresa do Setor Elétrico, com custo acessivel.

“A busca da eficiéncia operacional, através da melhoria continua dos processos internos, influencia a
percepcdo e a satisfagdo dos clientes, atingindo assim o objetivo estratégico: Fortalecer a imagem

perante os publicos de interesse' (Danilo Gusmao Araiijo).
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