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Resumo

Visando acolher os novos Grandes Clientes, aqueles atendidos em média ou alta tenséo, foi implementado
0 projeto denominado “contato de boas-vindas” para os clientes da EDP ES. O projeto consiste em, ao
final de cada execucgéo de ligacdo nova de energia, serdo realizados contatos de acolhimento para com o
cliente: em uma primeira etapa através de orientacdes, via e-mail, e contato telefénico para apresentacao
do “Agente de Relacionamento” e neste contato séo feitas orienta¢cdes e uma breve pesquisa com o objetivo
de construir vinculos de confianca e a garantia da satisfacdo com os servigos prestados.

Desde o inicio do projeto ja foi obtido sucesso em aproximadamente 85% das tentativas de contato em
relacdo as ligacdes novas concluidas, e 100% dos clientes contatados avaliaram como 6tima a iniciativa
da realizacao do contato.

Como resultados, é esperado que o cliente tenha maior facilidade na abertura de futuras demandas, re-
ducédo de reclamagfes além do aumento da satisfagdo e consequentemente uma melhora na nota de
pesquisa de satisfacdo de Grandes Clientes promovida anualmente pela Associacao Brasileira de Dis-
tribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE).

1. Introducao

Estudos (VAZ, 2011) afirmam que o consumidor esta cada vez mais exigente em relacdo as empresas, seja
em termos de comunicagdo, marca, produto, servi¢co ou informacédo. Essa evolugdo no comportamento do
consumidor reflete um cenario em que a experiéncia e o relacionamento tornam-se tao importantes quanto
a qualidade do produto ou servico oferecido.

Nesse contexto, modelos de negdécio que aplicam estratégias para que seus clientes tenham a sensacao
de privilégio e exclusividade vém se destacando em diversos setores. Deste modo, € fundamental que
as empresas estejam conectadas diretamente ao seu publico por meio de experiéncias personalizadas
(GORIEL, 2015).

Empresas que colocam o relacionamento com o cliente como um de seus pilares demonstram que investir
no marketing de relacionamento ndo é apenas uma escolha estratégica, mas uma necessidade competi-
tiva. Esse investimento contribui significativamente para o fortalecimento da imagem corporativa e para a
construcdo de relagdes de confianca (YAMASHITA & GOUVEA, 2020).



Entre as técnicas disponiveis para melhorar o relacionamento com o cliente, destaca-se a comunicagao
proativa, proposta por Freemantle (FREEMANTLE,1994). Essa abordagem busca antecipar as necessi-
dades do cliente, reduzindo davidas e promovendo uma experiéncia positiva desde 0s primeiros contatos.
Kotler (KOTLER, 2000), refor¢ca essa ideia ao listar algumas regras fundamentais para um atendimento
de qualidade, dentre elas: criar um vinculo de relacionamento com o cliente, escutar atentamente suas
necessidades e surpreendé-lo ao superar suas expectativas. Essas praticas, quando implementadas de
maneira estruturada, tém o potencial de transformar a percepc¢ao do cliente sobre a empresa.

Diante desse cenario, o setor de Grandes Clientes da EDP ES elaborou um projeto de contato de boas-vin-
das destinado aos clientes recém ligados em média ou alta tensdo. Esse é contato inicial, realizado via
e-mail e telefone, desempenha um papel estratégico na construcao de vinculos de confianca, onde é feito a
apresentacdo do Agente de Relacionamento daquela unidade consumidora, uma pessoa capacitada com
conhecimento técnico e comercial, responsavel pelo atendimento de demandas comerciais. Além disso,
com a proximidade visamos garantir a satisfacdo com os servicos prestados. Para consumidores atendidos
em média ou alta tensao, que frequentemente possuem maior complexidade operacional e demandas es-
pecificas, o contato de boas-vindas € uma oportunidade impar de estabelecer um canal de comunicacao
claro, eficiente e acolhedor.

Além de fornecer informacdes iniciais essenciais, 0 projeto também inclui uma breve pesquisa utilizando a
metodologia Net Promoter Score (NPS), aplicada durante o contato telefénico.

O NPS consiste em uma ou mais perguntas com opcao de respostas em uma escala de 0 a 10. A questao
central do NPS € avaliar o quéo provavel seria o consumidor recomendar o servi¢o ou o produto fornecido
a um amigo. A escala possui trés niveis: detratores (de 0 a 6), passivos (7 e 8) e promotores (9 e 10)
(GADKARI, 2018) e é calculado conforme indicado na figura 1.

NET PROMOTER SCORE

NPS = % PROMOTORES - %DETRATORES
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Figura 1 - Net Pomoter Score (NPS)
O NPS possui vantagens como um feedback rapido, simplicidade operacional e a possibilidade de realizar
benchmarks comparativos com outras empresas do setor (NASCIMENTO & SILVA & CARDOSO, 2020).
Isso fornece a distribuidora uma ferramenta poderosa para identificar oportunidades de melhoria.
Em suma, esse contato inicial é essencial para alinhar expectativas e criar uma experiéncia positiva para o
cliente, contribuindo diretamente para a percepc¢éo de qualidade da distribuidora. Com essa interacdo, um
dos objetivos a serem alcancados séo a reducdo de reclamacdes, o0 aumento da satisfacdo e consequente-



mente uma influéncia positiva nos resultados da pesquisa de satisfagdo de Grandes Clientes promovida
anualmente pela Associacdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE), uma vez que a
pesquisa mede o ISQP (indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida), uma referéncia importante para
0 aprimoramento continuo dos servicos prestados.

2. Desenvolvimento

A érea de Grandes Clientes da EDP ES é responsavel pelo atendimento dos clientes atendidos em média
e alta tensd@o de sua area de concessao. Apesar de representarem pequeno percentual em quantidade de
unidades consumidoras ou geradoras totais, 0s grandes clientes sdo responsaveis por cerca de 50% de
todo o faturamento da EDP ES. Diante dessa relevancia é de suma importancia que esses clientes tenham
um atendimento de qualidade, desde o inicio da solicitacdo de um servico até a sua conclusdo. Além disso,
esses clientes tendem a ter necessidades mais complexas no aspecto técnico e comercial, necessitando
um atendimento mais especializado em relag&o a clientes atendidos em baixa tensao.

Visando um melhor relacionamento com os Grandes Clientes da EDP ES, foi implementado o “contato de
boas-vindas”, que é um contato via e-mail e telefone com todo cliente apos a ligagéo nova de energia. No
final de cada atendimento de ligacdo nova, é informado via e-mail os contatos dos principais canais da
distribuidora e também é apresentado o seu “Agente de Relacionamento”, juntamente com seu telefone.
Um exemplo do informativo € ilustrado na figura 2.
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Conheca seu agente de relacionamento

Ola, sou JULIO SCOPEL, seu Agente de
Relacionamento e souresponsavel pela sua
carteira daregido Sul.

Para pedidos relacionados a sua instalacio, solicite em nossa agé

Vocé pode escolher dois enderegos de e-mails para recebimento de fatura e
indicar um celular para recebimento de avisos e alertas de falta de energia e

manutengdes,

Aproveite seu acesso e atualize o seu cadastro!

Se preferir, entre em contato conosco pelo telefone 0800-721-5671.

Vocé também pode enviar um e-mail para:

randesclientes.es@edpbr.com.br e incluir no assunto o servigo necessério e o

numero da sua instalagio.
E Importante anexar o contrato social e formulério de atendimento. Se ainda

ndo possuir, entre em contato comigo!

Julio Moraes Silva Scopel
oo )

©2024 EDP Brasil - Todos os direitos reservados.

Figura 2 - Informativo enviado via e-mail

Embora o envio de informativos por e-mail seja uma pratica Gtil, a experiéncia mostra que muitos clientes
podem ndo ler esses comunicados ou ndo lhes dar a devida atencado. Por isso, além do informativo via
e-mail, de forma a tornar a comunicagdo mais eficiente e personalizada, também é realizado um contato
via telefone apds cada ligacdo nova de energia, pelo proprio Agente de Relacionamento. Nesse contato o
Agente de Relacionamento se apresenta e aproveita para fazer uma breve explicagdo sobre os principais
assuntos relativos a uma ligacdo nova de energia em média/alta tensdo, como modalidade tarifaria, car-
acteristicas dos contratos de uso do sistema de distribuicdo (CUSD) e/ou de compra de energia regulada
(CCER) e informacao sobre periodo de testes. Durante o contato o cliente pode aproveitar para dirimir davi-
das e buscar outros tipos de informac8es facilitem sua compreensdo do processo. Esse contato também
€ importante, pois desempenha um papel estratégico na validacéo das informacdes cadastrais do cliente,
especialmente porque, em muitos casos, 0 processo de solicitacdo de ligacdo nova € intermediado por
terceiros, como consultores ou engenheiros, que podem inserir dados de contato préprios em vez dos do
cliente final. Durante o contato, sdo confirmados o numero de telefone e o e-mail cadastrado, garantindo
que a comunicacao futura seja feita diretamente com o cliente. A atualizacado do e-mail, em particular, é
essencial, pois é por meio dele que o cliente recebe a fatura e outros informativos importantes.

Outro ponto de destaque no projeto € a aplicacdo de uma breve pesquisa de satisfacdo ao final de cada
ligacao telefénica. Essa pesquisa tem dois objetivos principais: avaliar o processo de ligacdo nova e medir a
percepcdo do cliente sobre o préprio contato de boas-vindas realizado pelo Agente de Relacionamento. Até
0 momento, 100% dos contatos avaliaram como 6tima a iniciativa da distribuidora em realizar esse contato



de boas-vindas. Além disso, com o resultado da pesquisa sera possivel mensurar o nivel de satisfacdo dos
clientes em relacao aos servicos prestados pela distribuidora, bem como a probabilidade de indicarem a
marca EDP para outras pessoas, segmentando os resultados em detratores, passivos e promotores, pois
estéd sendo utilizada a metodologia NPS.

O projeto encontra-se em andamento, ainda em fase inicial, e os resultados serdo consolidados a partir de
certa massa de dados. Em 3 meses de projeto ja foi realizado contato com 85% dos clientes que tiveram
ligacdes novas desde o inicio do projeto e espera-se atingir mais de 400 clientes em 12 meses. Todos 0s
contatos telefénicos séo registrados de forma que se tenha mensurado o tempo de esfor¢co dedicado ao
projeto, que conta com 3 agentes de relacionamento divididos pela regido onde se encontra a unidade
consumidora do cliente. Para melhor gerenciamento e controle do projeto, foi elaborado um painel uti-
lizando a ferramenta Microsoft Power Bl com um comparativo entre ligacdes novas executadas e contatos
realizados, com atualiza¢do automatica das ligacdes novas e inser¢do manual das informacdées de contato
por cada agente de relacionamento, inserido através de um aplicativo integrado ao Power Bl para facilitar a
atualizacao do painel. Abaixo, na figura 3, um exemplo do painel utilizado (dados ficticios e alguns controles
internos suprimidos em vermelho).

DECT - GRANDES CLIENTES

Contato de Boas Vindas

Realizade TMA (min)

66 6.83

Ligagbes Novas Contatos Realizados

Centro  Morte @ Sul

JULIO MIORAES SILVA
SCOPEL

Contatos por Més

3024 > 3024 02
2024 setembro 2024 outubro 2024 novembro 2024 setembro 2024 outubro 2024 nevembro

Ligacdes Novas

Instalagdo  Mome Eata da Ligagdo Agente de Relacionamento Data Contato  Celular Tempo (min) Avaliagdo do Processe  Avaliagdo do Contato
a

161148678

271172024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL 27/12/24 510 10
161150862 14/11/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  27/12/24 510 10
161147522 08/11/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL 27/12/24 410 10
161143800 07/11/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/12/24 510 10
161143168 04/11/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/12/24 2 10 10
161151026 04/11/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/12/24 510 10
161156239 0171172024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL 07/11/24 710 10
161158717 30/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/11/24 510 10
161153845 25/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/11/24
161141112 23/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL 19/11/24 6 10 10
161135049 21/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/11/24 4 10 10
161106797 15/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/11/24 4 10 10
161091522 14/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  19/11/24 16 7 10

160671527 08/10/2024 JULIO MORAES SILVA SCOPEL  04/11/24

Figura 3 - Painel de indicador utilizado para gerenciamento e controle do projeto
Com os resultados da pesquisa de satisfacdo e o feedback recebido durante o contato de boas-vindas,
espera-se que a satisfacdo dos clientes seja significativamente aumentada. Esse impacto positivo se re-
fletira diretamente nos resultados da pesquisa anual de satisfacdo de Grandes Clientes, promovida pela
ABRADEE. Essa pesquisa tem como principal objetivo medir o ISQP, um indicador de extrema relevancia



para as distribuidoras de energia no Brasil, utilizado para avaliar o desempenho das empresas no que diz
respeito a percepcao de seus clientes sobre a qualidade do servico prestado.

O ISQP é composto por uma série de atributos que sdo fundamentais para o sucesso das distribuidoras,
sendo alguns deles impactados diretamente pela qualidade e eficiéncia do contato de boas-vindas. Entre os
atributos avaliados estéo: o atendimento geral prestado pela distribuidora, a imagem da empresa perante
o cliente, a atuacao do agente de relacionamento, a qualidade das orientacbes ao consumidor e as infor-
macdes fornecidas ao consumidor. A implementacéo do contato proativo visa melhorar esses indicadores,
criando uma relagdo mais proxima e transparente com os grandes clientes, 0 que, por sua vez, gera uma
experiéncia mais positiva e satisfatoria desde o inicio do relacionamento com a distribuidora.

3. Conclusao

Com o projeto de contato de boas-vindas, a distribuidora estabelece um vinculo de relacionamento com
os clientes ligados em média tensao. Ao escutar as necessidades diretamente dos clientes e oferecer um
atendimento personalizado, a empresa ndo apenas atende, mas supera as expectativas, promovendo um
relacionamento de confianca e proximidade. Esse tipo de abordagem demonstra o compromisso da dis-
tribuidora em priorizar a experiéncia do cliente desde o inicio de sua jornada.

Diante disso, o contato de boas-vindas é uma forma de melhorar o relacionamento com os grandes clientes
e consequentemente melhorar a sua satisfacao. Acolher o cliente nesse momento inicial transmite a sen-
sacao de cuidado e atencao, enquanto fornece as informacdes essenciais para que ele compreenda aspec-
tos importantes, como detalhes sobre sua unidade consumidora ou geradora, além dos canais de comu-
nicagdo disponiveis para eventuais necessidades futuras. Esse gesto proativo reduz incertezas e contribui
para um inicio de experiéncia mais fluido e transparente.

Desde o inicio do projeto ja foi obtido sucesso em 85% das tentativas de contatos em relacao as ligacdes
novas concluidas desde o inicio do projeto, e 100% dos clientes contatados avaliaram como 6tima a iniciati-
va da realizacdo do contato. Esses dados evidenciam o potencial do contato proativo n&o apenas como uma
ferramenta de acolhimento, mas também como uma forma de medir a percepcao inicial do cliente sobre
0s servicos da distribuidora. Com a projecdo de mais de 400 contatos no primeiro ano de implementacao,
ser& possivel consolidar uma base robusta de dados, o que permitira o célculo do NPS e a consolidacao
e analise dos feedbacks. Esses insumos serdo fundamentais para a tomada de decisdes estratégicas,
sempre visando elevar ainda mais o nivel de satisfacao dos clientes.

Além da satisfacéo do cliente, a distribuidora também tem beneficios desse projeto, pois o projeto ajuda a
manter os contatos diretos com o cliente atualizados, mantém o cliente informado e menos passivel de abrir
reclamacdes pois é esperado que o cliente tenha maior facilidade na abertura de futuras demandas e de um
maior entendimento do periodo inicial de faturamento, além da facilidade de contato através de um agente
de relacionamento especializado. Por fim, esse tipo de ac¢éo englobara atributos levados em consideracao
na pesquisa de satisfagcdo de Grandes Clientes da ABRADEE como atendimento geral, imagem, agente
de relacionamento, orienta¢des ao consumidor e informagdes ao consumidor. Logo, com a continuidade do
projeto é esperado uma melhora na nota de pesquisa de satisfacdo de Grandes Clientes ABRADEE 2025
em relacéo a 2024.

Em sintese, o projeto de contato de boas-vindas posiciona a distribuidora como uma empresa orientada
ao cliente, fortalecendo sua imagem de confiabilidade e exceléncia. Essa abordagem ndo apenas melhora
a experiéncia do cliente, mas também promove uma relacao mais sustentavel e benéfica para ambas as
partes, consolidando o papel da distribuidora como parceira estratégica dos grandes clientes.
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