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• O consumidor está cada vez mais exigente em
relação as empresas, seja em termos de
comunicação, marca, produto, serviço ou informação.

• Essa evolução no comportamento reflete um cenário
em que a experiência e o relacionamento tornam-
se tão importantes quanto a qualidade do produto
ou serviço oferecido.

INTRODUÇÃO



Por que os Grandes Clientes?

INTRODUÇÃO

<1,0% 50% Maior 
complexidade

Dúvidas

Diante desse cenário, o setor de Grandes Clientes da
EDP ES elaborou um projeto de contato de boas-vindas
destinado aos clientes recém ligados em média ou alta
tensão.

Atendimento
Especializado



No final de cada atendimento de ligação
nova, é informado via e-mail os contatos dos
principais canais da distribuidora e também
é apresentado o seu “Agente de
Relacionamento”.

Porém o e-mail nem sempre é efetivo.

CONTATO DE BOAS VINDAS



De forma a tornar a comunicação mais eficiente e
personalizada, também é realizado um contato
telefônico após cada ligação nova de energia, pelo
próprio Agente de Relacionamento.

CONTATO DE BOAS VINDAS



Ao final de cada contato é feita uma breve pesquisa de
satisfação, onde é avaliado o processo de ligação nova
além da percepção do cliente sobre o próprio contato
de boas-vindas.
Os resultados assim como o TMA são registrados pelo
agente de relacionamento.

CONTATO DE BOAS VINDAS



CONTATO DE BOAS VINDAS

> 100 9,5 min 9,91

NPS
95%



CONCLUSÃO

ISQP

400 em 12 meses

Feedback e retorno 
de contato

Customer Experience

Reclamações

Aproximação



OBRIGADO!
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