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Contexto e 
Problemática

 Mapear a Percepção do Cliente;

 Identificar os Impactos na Produção dos Clientes;

 Melhorar os Resultados das Pesquisas NPS e PESA;

 Fortalecer a Imagem da Empresa;

 Buscar Proximidade com o Cliente.

 Melhorar a Satisfação dos Nossos Clientes.

Qualidade de Fornecimento



A ferramenta DNA CLIENTE se destaca por sua capacidade de
medir diversos indicadores relevantes, como Número de
Atendimento ao Cliente (NAE), Duração de Interrupção
Individual por Unidade Consumidora (DIC), Religamentos e
Reclamações, independente das violações. Essa abordagem
permite a análise de dados sem expurgos, resultando em uma
visão mais precisa e abrangente da real percepção do cliente.

DNA CLIENTE



Indicadores definidos 

 NAE: Peso 35% - Limite maior que 10 ocorrências; 

 DIC: Peso 15% - Limite de 284 Minutos, 4,7h; 

 RELIGAMENTO: `Peso 30% - Limite maior que 5 

ocorrências; 

 RECLAMAÇÃO: Peso 20% - Limite de 1 reclamação.

Métrica de Acompanhamento

Priorizações pré-estabelecidas

 ALTA: Maior que 55%; 

 MÉDIA: Igual ou menor que 54% e igual ou maior que 

35%;

 BAIXA: Menor que 34%. 



Métrica de Acompanhamento
Modelo da Ferramenta



Análises
Análises individuais por indicador



Acompanhamento 
junto a área Técnica



 Identificação no DNA CLIENTE  Retorno da Área Técnica

Acompanhamento 
junto a área Técnica



 Identificação no DNA CLIENTE  Retorno da Área Técnica

Acompanhamento 
junto a área Técnica



Acompanhamento Semanal
CENTRAL DO CLIENTE



Contato Proativo
Reuniões Online

 Percepção do cliente;

 Apresentação dos indicadores;

 Cronograma de acompanhamento;

 Resultado das análises;

 Proximidade com o cliente.



Contato Proativo
E-mails

Retorno do cliente



Contato Proativo
WhatsApp



Contato Proativo
Visita ao Local



Feedback dos Clientes 



Documentação

 POP - Realizar Atendimento a Grandes Clientes com
Problemas no Fornecimento de Energia - DNA CLIENTE;

 Registros do contatos com os clientes;

 Atas das reuniões.



Considerações Finais

Em síntese, a ferramenta DNA CLIENTE representa um avanço
significativo na gestão do relacionamento com os clientes,
permitindo um monitoramento preciso da qualidade do
fornecimento e a identificação de necessidades específicas.

Ao integrar indicadores como NAE, DIC, Religamentos e
Reclamações, a ferramenta não apenas facilita a análise da
criticidade de cada cliente, mas também possibilita uma
abordagem proativa na resolução de problemas.



OBRIGADO!
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