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Sobre as agéncias da EDP Sao Paulo

1 Pool de video

30 Agéncias .
atendimento

200 Pessoas + 2MM Clientes

+ IMM + 2MM Servicos ano
Atendimentos

Ferraz de
a ﬂ O Vasconcel
0s

O indicador regulado pela ANEEL Nivel de servico —-tempo €&
de espera de até 30 min.
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Como fol o processo de construcao?

Problema Impacto
Crescimento da procura Eficiéncia operacional.
por atendimento
presencial, em torno de . . :

10% de 2023 para 2024. Experieéncia do cliente

comprometida.

Busca pela reducao no
tempo de espera.




— Modelo de Gestao de filas no Atendimento Presencial
—

/ In-person Channels EDP SP

Implementacao do modelo Etapas

Planejamento e identificacao de novas ™ 01/24
funcionalidades

O novo modelo de gestao de filas
Implementado no segundo semestre
de 2024, nao apenas melhorou a forma
de atender os clientes, mas também
Impulsiona a EDP na transformacao
digital, trazendo ganhos significativos
tanto para a experiéncia do cliente Contratagdo e desenvolvimento da nova ™ 06/24

ferramenta;

04/24 C Melhorias no fluxo dos processos

quanto para a operacao Iinterna da
empresa. A combinacao de tecnologia,
Inovacao e foco no cliente reflete o 10/24 € Treinamentos para capacitar a equipe
compromisso da EDP em oferecer um operacional;

servico de exceléncia, preparado para

os desafios do futuro.

Implementacao, licoes aprendidas e )
monitorias;
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Desenvolvimento

Equipamentos Planejamento

Planejamento diario

Emissor de senhas O planejamento didrio de contingéncias prepara equipes, recursos e
Priorizacao Flexivel com regras configuraveis para diferentes categorias processos para garantir resposta rapida e minimizar impactos em
de atendimento e Atualizacdo Dinamica para garantir rapida adaptacao situagoes adversas, assegurando a continuidade dos servicos..

as mudancas legais ou regulamentacdes internas, garantindo
conformidade continua.

Monitoramento em tempo real

Um sistema de monitoramento completo que permite aos gestores da EDP
acompanhar em tempo real o funcionamento dos sistemas de cada agéncia
e cabine, facilitando a identificacao rapida de problemas e a acao imediata.

Painel de chamadas

O modulo Painel de Chamadas oferece: Personalizacao Visual, chamadas

multimodais e recamada. Essas funcionalidades proporcionam uma Processos de Contingéncia

comunicacao mais clara e eficiente no processo de atendimento. _ , _
O monitoramento remoto dos totens emissores de senhas permite a
deteccao rapida de falhas de conectividade e o acionamento automatico
de um plano de contingéncia, assegurando a continuidade da operacao.

Realiztion: HostCompany:
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Desenvolvimento

Eficiéncia

Integracao com o SAP

A integracao do sistema de gerenciamento de filas com o SAP oferece a
automacao de processos, 0 que aumenta a eficiéncia operacional e reduz
a intervencao manual, proporciona um fluxo de informacdes continuo
entre os sistemas, permitindo uma visao completa e atualizada do
atendimento;

Chamada automatica

O roteamento inteligente direciona protocolos aos agentes mais
qualificados, organiza filas por prioridade e utiliza SLAs e monitoramento
em tempo real para garantir agilidade e qualidade no atendimento.
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Novos Canais

Video atendimento

A solucao de video atendimento moderniza as interacdes via site, app ou
totens, com agilidade, agendamento online, midias na espera, chat, video,
transcricao de audio, Libras e reconexao rapida. Organiza historicos,
monitora a qualidade e promove acessibilidade, personalizacao, reducao
de custos e filas, aumentando a satisfacao e a eficiéncia operacional.

Chat do atendimento

A possibilidade de atendimento simultdaneo permite que multiplos
agentes atendam varios clientes ao mesmo tempo, otimizando o tempo
de resposta e aumentando a capacidade de atendimento.

Formularios

Formularios web personalizados integram-se ao site, app ou QR Code,
organizam a coleta de informacdes e geram protocolos automaticos
para atendimento imediato. Realiziion: HostCompany:

instituto

abradee. O OMIG
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Desenvolvimento

Acompanhamento

Cravacoes do atendimento

A gravacao e o armazenamento seguro de videos e audios garantem a
integridade dos dados e monitorias personalizadas.

Relatorios e dashboards

Relatdrios interativos e dashboards proporcionam uma visao dinamica do
desempenho das filas, permitindo o monitoramento em tempo real de
indicadores-chave e impulsionando a eficiéncia e a tomada de decisdes.

Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa de satisfacao em tempo real permite que a EDP obtenha o
feedback imediato dos clientes, proporcionando uma Vvisao precisa sobre a
qualidade do atendimento e a experiéncia vivida

= Dashboard - Presencial
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Assunto

Selecione um assunto

1. Religacéo - l 2. Alteragao de ™
3. Ligagao Nova - ‘ 4. Negociag

<P -:‘hs_.,_...._._________‘____ i o
5. Alteragao de Carga . ! 6. Outros —_—
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D/DH D/DH 1% D/DH 4 mil
99,99%
220 mil
4l 5% gl 1l
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