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Contexto e
Problematica

Qualidade de Fornecimento

GRUPO
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Mapear a Percepcao do Cliente;

ldentificar os Impactos na Producao dos Clientes;
Melhorar os Resultados das Pesquisas NPS e PESA;
Fortalecer a Imagem da Empresa;

Buscar Proximidade com o Cliente.

Melhorar a Satisfacao dos Nossos Clientes.

Realization: HostCompany:
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A ferramenta DNA CLIENTE se destaca por sua capacidade de
medir diversos Indicadores relevantes, como Numero de
Atendimento ao Cliente (NAE), Duracao de Interrupcao
Individual por Unidade Consumidora (DIC), Religamentos ¢
Reclamacgoes, independente das violacoes. Essa abordagem
permite a analise de dados sem expurgos, resultando em uma
VISQO Mals precisa e abrangente da real percepcao do cliente.
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Metrica de Acompanhamento

Indicadores definidos Priorizacdes pré-estabelecidas
= NAE: Peso 35% - Limite maior que 10 ocorréncias; = ALTA: Maior que 55%;
= DIC: Peso 15% - Limite de 284 Minutos, 4,7hn; = MEDIA: Igual ou menor que 54% e igual ou maior que
= RELIGAMENTO: Peso 30% - Limite maior que 5 35%;
OCOrréncias, = BAIXA: Menor que 34%.

= RECLAMACAO: Peso 20% - Limite de 1 reclamacéo.

Realization: HostCompany:
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———— Meétrica de Acompanhamento
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Analises individuals por indicador

Detalhamento dos Indicadores:

DIC Mensal
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junto a area Tecnica

v’ |dentificacdo no DNA CLIENTE v Retorno da Area Técnica

~O8®

¢{J) Qualidade de Fornecimento X

G Miguel Francisco Pereira 26 de fevereiro de 2025 as 17:25

As causas das interrupgdes gue afetaram o cliente foram, em sua maioria, devido a vegetagao/

Bucket Progresso Prioridade arvores. ldentificamos o trecho e realizamos a limpeza da faixa. Ap6s isso, ndo foram localizados
tos.

DESC AV @ Em andamento L ¥ Importante N rioves sventes

Data de inicio Data de conclusao Repetir [, Assinatura-de-E-mail GIF_AZUL 200x44 120-anos_Energisa_050225 (1).git
_ _ MIGUEL PEREIRA
14/02/2025 21,/02/2025 > Semanal v Tec Distribuicao li - Adm - COORDENAGCAO DE PLANEJAMENTO OPERACIONAL
Tel: (63) 3219-6427 miguel.pereira@energisa.com.br

Anotagdes D Mostrar no cartdo

14/02 - Reincidéncia: |dentificado através do DNA CLIENTE, (DIC 54 e NAE 12).

Realization: HostCompany:
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ACOmpanhamentO eneraGisalz
junto a area Tecnica

v’ |dentificacdo no DNA CLIENTE v Retorno da Area Técnica

0 é e a 6 Miguel Francisco Pereira 14 de feversiro de 2025 3z 15:26
% & S
Analise dos dltimos eventos:

Inicio 08/01/2025 16:56h fim 08/01/2025 20:15h duragdo 199 min (cerca de 03h:20 min.). Evento
com atuacdo da chave trafo do cliente operada/aberta (defeito internao).

<7 Qualidade de Fornecimento X

Bucket Progresso Prioridade Inicio 29/01/2025 19:53h fim 30/01/2025 16:43h duragio 1.250 min. (cerca de 21 horas) -> Evento
) o Coletivo causa descarga atmosferica, Como pode ser visto o evento originou se apos o registro de
DESC ~ ° Concluida ~ * Media ~ reclamagdes no periodo noturno, relato de clientes que a falta foi apos descarga
o N ) atmosférica/barulho na rede, no entanto o cliente em questdo so registrou sua reclamacao na
Data de inicio Data de conclusao Repetir manha do dia seguinte, como de conhecimento a equipe restabelece o coletivo e encerra sem ir
— — . nas UC's vinculadas.
Comecar a qualquer mome... 14/02/2025 > MN3o se repete
Inicio 31/01/2025 07:31h fim 31/01/2025 14:52h duragio 441 min. (cerca de 07.:21 horas) ->

Anotacdes D Mostrar no cartio Evento com atuacgdo da chave trafo do cliente ocperada/aberta (defeito interno).

observagdo: importante cliente verificar suas instalagdes dos dltimos 3 eventos dois, foram
atuacgdes da sua chave Trafo, caracterizando defeito interno.

Cliente entrou com 2 reclamacgdes de fornecimento de energia

Reincidente: ldentificado através do DNA CLIENTE, (DIC 99 e NAE 12).

Realiztion: HostCompany:
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Acompanhamento Semanal

/CENTRAL DO CLIENTE

DNA CLIENTES
STATUS EM 18/04/2024 g REINCIDENTE: Clientes que estiveram aumento A
nos indicadores, como DIC e NAE;
P = DESC: Clientes ja tratados aguardando reducao
i N para saida do indicador.
] ST
! Analises .+ NOVOS: Clientes entrantes do DNA y
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_ Contato Proativo Shercisal2

Percepcao do cliente;
Apresentacao dos indicadores;
Cronograma de acompanhamento;
Resultado das analises;

Proximidade com o cliente.

Realization: HostCompany:
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Grandes Clientes - Interagdo entre areas

© POSTO8HHTPA-UE 152331
Concluida em 15/04/2025 por vocé

S O8®

¢J Qualidade de Fornecimento X

Bucket Progresso Prioridade

DESC v @ Concluida v * Média v
Data de inicio Data de conclusdo Repetir

22/11/2024 29/11/2024 ) Nio se repete
Anotagdes E] Mostrar no carta

Identificado atravées do DNA Cliente - (DIC 26 e NAE 11)

G Miguel Francisco Pereira b de dezembro de 2024 as 11:03

Tivemos uma série de eventos nos meses 10 e 11/2024 associados a fendmenos/naturais. com
destague ao evento registrado em 05/10, no gual a cidade de Fortaleza do Tabocdo ficou
penalizada por pouco mais de de 12 horas o que representa 33% do DIC total, evento que foi
causado mais de 15 Postes quebrados por ventania.

ultimo evento localizado foi em 14/11.

GRUPD

Proativo enercisal

Retorno do cliente

RES: Qualidade de Fornecimento - POSTO 89 LTDA - Unidade n° 8/152331-1
@ Alexandra Dias dos Santos Vieira |© 3 Responder | € ResponderaTodos | =5 Encaminhar | |E| |_|
(]

Para Rogéric Guimardes; © Eveline Teixeira da Silva qui 09/01/2025 1812

Percebemos sim as melhorias, aproveitando da ocasido pego-lhe para corrigir o nosso telefone de contato: 63992266509 -Rogério.
Desde ja grato

Em 08/01/2025 10:02, Alexandra Dias dos Santos Vieira escreveu:
0Ola, bom dia!

Meu nome € Alexandra Dias e sou gestora de Grandes Clientes na Energisa Tocantins. Gostaria de entrar em contato com o responsavel pela unidade Posto 89 LTDA.

Mos tiltimos trés meses, notamos um aumento nas interrupgdes de energia na unidade Posto 89 LTDA. Esse aumento esta relacionado ao periodo chuvoso, e a partir disso, realizamos
algumas analises e implementamos melhorias na rede.

Entre as acoes realizadas, destacam-se:
- Limpeza de faixas;

- Troca de cruzetas;
- Inser¢ao de concreto nas bases de 15 postes, em decorréncia dos ventos fortes.

Tentamos contatar o ndmero disponivel no sistema, mas nao obtivemos retorno. Gostariamos de saber a percepgao do cliente apds essas agoes de melhorias.

Realization: HostCompany:
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/ WhatsApp

Grandes Clientes - Interagdo entre areas

© MARIOBACK—UC 3450742

Concluida em 15/04/2025 por vocé

~C8®

{7 Qualidade de Fornecimento X S CUEIE

Bucket Progresso Prioridade

DESC L @ Conduida R ' Importante A
Data de inicio Data de conclusao Repetir

08/01/2025 27/02/2025 ) Semana
Anotagoes [:] Meostrar no cartdo

Identificado através do DNA CLIENTE (NAE 11 DIC 31)

‘ Alexandra Dias dos Santos Vieira 15 de abnl de 2025 as 14:35

Feito contato com o cliente 0 mesmo esta ciente dos dltimos eventos e apos o evento do dia
13/01 ndo tiveram mais ocorréncias relevantes. Contato com o Mario Back.

Dﬁssinatu ra-de-E-mail_GIF_AZUL 200x44 120-anos_Energisa_050225 (1).qif
Alexandra Dias

Anl Comercial Il - CGDRDEHA{;ELD DE RELACIONMAMENTO

Tel: (63) 3219-5092 alexandra.santos@energisa.com.br

roativo

Mario Back

Bom dia 1128

Esses dias estava alta |,

Mas parece que agora normalizou

11:29

A respeito da sua Qualidade de Energia. ...,

Apos a analises que realizamos identificamos que as ultimas ocorréncias
firam devido a severidade climatica devido a chuva e ventos fortes.

. Anci ianei 7
Apos a ocorréncias de janeiro, o senhor tem algo a pontuar? . .. .

qualguer problema me avise ta. Editada 11:52 &

Realiztion:

instituto
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Qi Senhor Mario, bom dia! ... .

?
Tudo bem? ... .

5,
Melhorou? 11:11 &

1112

tabem ..., .

continuaremos monitorando 11:53
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{7 Cuslidade de Fornecmenta X
Bucket Progrosso Paicrr el cke

' 024
DESC o @ Concluida ot LI ¥ P “ 06/12/202
Data de inscio Data de condlhusda Repetr ui }uﬂma P
22112024 B 2971172024 & '

]
_ boa tarde! ...
AR TG [] mesatenr o carier

tudo bem? ... .

Primigerd identficacho stravds do DMA Clisnte em 1900724 - (12 MAE 3 Religaments ¢ DIC de 34)

Segunda identificacio em 22/11 através do DNA Cliente (DIC 20 e NAE 13) Comao esta o fornecamento da unidade
tudo certo por ai? S5O0

Boa tarde ..,

Lista de verificagho 0 /1 B rroaver oo cartio Tl..ldl.'.?'_j':li-ﬂ T
L) Earae andlcd das ultimds S0omencies
a2 Vocoe
L} Adsckomar um gem
Como esta o fornecimento da unidade tudo
Anexos certo por aif
Adiicionar anexo Sim! Tudo bem —

Realiztion: HostCompany:
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= POP - Realizar Atendimento a Grandes Clientes com
Problemas no Fornecimento de Energia - DNA CLIENTE;

= Regqgistros do contatos com os clientes;

= Atas das reunioes.

Realiztion: HostCom

tttttttt

abradee O CI‘.MIG



Consideragoes Finais  éneraisaize

Em sintese, a ferramenta DNA CLIENTE representa um avanco
significativo na gestao do relacionamento com o0s clientes,
permitindo um monitoramento preciso da qualidade do
fornecimento e a identificacao de necessidades especificas.

Ao Integrar Indicadores como NAE, DIC, Religamentos e
Reclamacoes, a ferramenta nao apenas facilita a analise da
criticidade de cada cliente, mas tambem possibilita uma
abordagem proativa na resolucao de problemas.

tttttttt
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