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Resumo

Na era da transformação digital, a inovação tornou-se crucial para empresas que desejam se destacar em 

um mercado cada vez mais competitivo e dinâmico. Essa mudança de paradigma impulsiona as organiza-

ções a repensarem seus modelos de negócios e a adotarem novas tecnologias para se manterem alinhadas 

com as rápidas evoluções do ambiente corporativo.

Nesse contexto, a EDP identificando historicamente o crescimento pela busca do atendimento presencial, 

em torno de 10% se comparado 2023 com o fechamento de 2024 e enfrentado o desafio contínuo de reduzir 

o tempo de espera nas agências, com um progresso significativo de aproximadamente 5% já registrado no 

segundo semestre de 2024, se destaca ao implementar um modelo de gestão de filas inovador no atendi-

mento presencial, proporcionando soluções que são centradas na jornada do cliente. Essa abordagem 

não só melhora a eficiência operacional, mas também transforma a experiência do cliente, garantindo um 

serviço mais rápido, eficaz e de qualidade superior.

1. Introdução

O novo modelo de gestão de filas implementado no segundo semestre de 2024, não apenas melhorou a 

forma de atender os clientes, mas também impulsiona a EDP na transformação digital, trazendo ganhos 

significativos tanto para a experiência do cliente quanto para a operação interna da empresa. A combi-

nação de tecnologia, inovação e foco no cliente reflete o compromisso da EDP em oferecer um serviço de 

excelência, preparado para os desafios do futuro.

Esse modelo busca otimizar o atendimento ao cliente através de uma série de processos e ferramentas 

que tornam o atendimento mais ágil, organizado e eficiente, elevando a qualidade do serviço prestado e, 

consequentemente, a satisfação dos clientes. 

Processos como videoatendimento, que proporciona uma comunicação visual mais próxima e personaliza-

da entre atendentes e clientes, otimizando o processo de resolução de questões. Processos de contingên-

cia bem definidos garantem a continuidade do serviço, mesmo diante de imprevistos. Relatórios analíticos, 

dashboards interativos e pesquisas em tempo real oferecem dados valiosos para o monitoramento contínuo 

e ajustes rápidos na operação, melhorando a tomada de decisões.

A EDP também investiu no planejamento diário de acionamento de contingências, com uma abordagem 

proativa que antecipa possíveis desafios e assegura respostas rápidas em situações adversas. A integração 



com o SAP facilita o fluxo contínuo de informações entre os diferentes setores da empresa, promovendo 

uma gestão de dados eficaz e sem falhas. Outra característica importante da ferramenta de gestão de 

filas é a possibilidade de configurar regras para priorizar diferentes categorias de atendimento, como geral, 

preferencial, idade avançada, autismo, doadores de sangue e necessidades de acessibilidade, como Libras, 

garantindo que todos os clientes sejam atendidos de maneira adequada e inclusiva.

Dessa forma, a EDP oferece um modelo de gestão de filas que não apenas melhora a eficiência e a or-

ganização do atendimento, mas também proporciona uma experiência mais personalizada e humanizada 

para os seus clientes, reforçando seu compromisso com a excelência no serviço prestado.

2. Desenvolvimento

Implantação do modelo

Este novo modelo de gestão de filas nas agências de atendimento presencial foi implementado por meio 

de várias etapas, começando pelo planejamento e desenvolvimento da ferramenta. Incluiu também treina-

mentos para capacitar a equipe operacional na utilização da ferramenta, além de melhorias nos fluxos 

de processo e identificação de novas funcionalidades. Foram criadas salas de crise em tempo real para 

promover ajustes pontuais, garantindo suporte contínuo à operação. O processo também envolveu a co-

leta de lições aprendidas, permitindo retroalimentação para novas melhorias. Por fim, o monitoramento foi 

realizado por meio de uma célula de planejamento, garantindo que todos os envolvidos compreendessem 

claramente seus papéis dentro do fluxo de trabalho.

Modelo de gestão gerenciamento de filas nas agências.

1 - Emissor de senhas:

O módulo de emissor de senhas permite o direcionamento de clientes para mesas de atendimento, cabines 

de vídeoatendimento ou pool de vídeo remoto, com base no fluxo de chegada ou prioridade. As regras 

de priorização podem ser ajustadas conforme as necessidades da EDP ou mudanças legais, incluindo 

opções como Geral, Preferencial, +60, +80, pessoas com autismo, doadores de sangue e Libras. Como 

diferencial, o sistema oferece videoatendimento em Libras, garantindo acessibilidade para clientes com 

deficiência auditiva, conforme a Lei do SAC (Decreto 11.034/2022), com um módulo opcional para Jornada 

de Atendimento em Libras.

Priorização Flexível: Regras configuráveis para priorizar diferentes categorias de atendimento, como geral, 

preferencial, idade avançada, autismo, doadores de sangue e acessibilidade em Libras.

Atualização Dinâmica: Ajustes rápidos conforme mudanças na legislação ou regulamentações internas, 

garantindo conformidade contínua.



Imagem 1 - Tablet de emissão de senhas

2- Painel de chamadas:

O módulo Painel de Chamadas oferece os seguintes ganhos:

• Personalização Visual: Adaptação do painel à identidade visual da empresa, com mensagens personal-

izadas e mídias institucionais.

• Chamadas Multimodais: Combinação de anúncios visuais e sonoros para indicar a mesa, guichê ou cab-

ine disponível.

• Rechamada: Permite que o atendente rechame senhas específicas quando necessário.

Essas funcionalidades proporcionam uma comunicação mais clara e eficiente no processo de atendimento, 

melhorando a experiência do cliente e a gestão operacional.

3 - Videoatendimento:

A solução de videoatendimento proporciona uma experiência eficiente e moderna para interações em tem-

po real, acessível por site, aplicativo ou totens. Ela oferece benefícios como agilidade no atendimento, pos-

sibilitando a geração automática de protocolos, agendamentos online e a inserção de mídias durante a fila 

de espera. Além disso, permite comunicação por chat e vídeo, transcrição de áudio para texto, reconexão 

rápida em caso de queda de conexão e atendimento em Libras para clientes com deficiência auditiva. O 

sistema também organiza o histórico do cliente e permite o acompanhamento de qualidade em tempo 

real. Com isso, o videoatendimento promove acessibilidade, personalização, redução de filas e custos, 

e aumenta a satisfação do cliente, ao mesmo tempo em que melhora a eficiência operacional e oferece 

flexibilidade no atendimento.



Imagem 2 - Videoatendimento

4 - Integração com o SAP:

A integração do sistema de gerenciamento de filas com o SAP oferece diversos ganhos, como a automação 

de processos, o que aumenta a eficiência operacional e reduz a intervenção manual. A integração propor-

ciona um fluxo de informações contínuo entre os sistemas, permitindo uma visão completa e atualizada do 

atendimento, o que facilita a tomada de decisões rápidas e precisas. Além disso, melhora a experiência do 

cliente ao oferecer um atendimento mais ágil e personalizado, priorizando suas necessidades de acordo 

com as informações integradas. O sistema também possibilita o monitoramento em tempo real da per-

formance, gerando relatórios e análises detalhadas para identificar áreas de melhoria. Com a redução de 

erros e maior precisão nos dados, a EDP consegue assim otimizar seus recursos, garantir a conformidade 

com regulamentações e oferecer um atendimento de qualidade, adaptando-se rapidamente a mudanças 

no volume de clientes e nas exigências internas.

5 - Pesquisa de satisfação:

A pesquisa de satisfação em tempo real permite que a EDP obtenha o feedback imediato dos clientes, 

proporcionando uma visão precisa sobre a qualidade do atendimento e a experiência vivida. Com esse 

feedback rápido, é possível identificar problemas ou oportunidades de melhoria de forma ágil, permitin-

do ajustes instantâneos e a tomada de decisões mais informadas. Além disso, a pesquisa contribui para 

o aumento da satisfação dos clientes, pois mostra que a empresa está atenta às suas necessidades e 

disposta a melhorar continuamente. Esse processo também facilita o monitoramento da performance da 



equipe e o acompanhamento de métricas-chave, garantindo uma experiência mais assertiva e eficiente 

para os clientes.

6 - Monitoramento em tempo real:

Um sistema de monitoramento completo que permite os gestores da EDP acompanhar, em tempo real, o 

funcionamento dos sistemas em cada agência e cabine. Esse monitoramento inclui a emissão de senhas 

por meio de tablet/ELOTOUCH, o painel de chamadas exibido em TV ou monitor, e o sistema de gestão de 

filas. Com essa solução, os gestores conseguem identificar rapidamente qualquer problema e agir de forma 

ágil. Caso algum sistema se torne indisponível, uma notificação automática por SMS é enviada ao gestor 

responsável, informando de forma detalhada qual sistema falhou, em qual agência e cabine, garantindo 

uma resposta rápida e eficiente para minimizar impactos no atendimento.

7 - Processos de contingência:

É realizado o monitoramento remoto da disponibilidade dos totens emissores de senhas. Caso seja detec-

tado algum problema de conectividade, o plano de contingência é acionado automaticamente, garantindo 

a continuidade da operação sem prejuízos.

Nas agências, o sistema de emissão de senhas passa a operar no modo offline ("assíncrono"), permitindo 

que um agente da EDP emita manualmente as senhas no totem e as entregue ao cliente. Assim que a 

conectividade (internet) for restaurada, o sistema realiza automaticamente a sincronização das senhas 

e protocolos de atendimento, sem perda de dados e minimizando qualquer impacto no atendimento ao 

cliente.

Nas agências autônomas, o totem exibirá automaticamente um QR Code com um texto explicativo sobre a 

falha de conectividade. Esse texto orientará os clientes a buscar atendimento remoto por vídeo, utilizando 

seus smartphones, e os direcionará para o Pool de vídeo atendimento, garantindo que o serviço continue 

sem interrupções.

8 - Gravações do atendimento:

A gravação e o armazenamento de vídeos/áudios oferecem diversos benefícios importantes. Com o ar-

mazenamento seguro dos vídeos/áudios gravados, é possível garantir a integridade e a proteção dos dados, 

evitando perdas ou acessos não autorizados. A funcionalidade de pesquisa por protocolo ou data facilita 

a recuperação rápida de atendimentos específicos, tornando a análise mais eficiente. Isso permite que 

os gestores possam monitorar a qualidade do atendimento, identificar oportunidades de melhoria e, em 

casos de disputas ou questionamentos, fornecer provas claras e confiáveis. Além disso, o armazenamento 

organizado contribui para uma gestão mais ágil e precisa das interações, promovendo a transparência e a 

confiança no processo de atendimento.



Imagem 3 - Busca por gravações

9 - Relatórios e dashboards:

O acesso a relatórios interativos e dashboards impactam diretamente na eficiência e na tomada de de-

cisões, oferecendo uma visão clara e dinâmica do desempenho das filas, permitindo aos gestores acom-

panhar em tempo real indicadores-chave como o tempo de espera, número de atendimentos realizados, e 

a performance de cada atendente.

Esses relatórios são altamente personalizáveis, permitindo que os gestores filtrem e detalhem dados es-

pecíficos por horário, dia ou tipo de atendimento, facilitando a identificação de padrões, gargalos e áreas 

que necessitam de melhorias. Além disso, com a interatividade, é possível explorar os dados de maneira 

mais profunda, tomando decisões mais informadas sobre ajustes no fluxo de atendimento ou na alocação 

de recursos.

O acesso a dashboards visuais e intuitivos permite uma rápida compreensão das métricas, sem a neces-

sidade de análise complexa, promovendo uma gestão mais ágil. Com essas ferramentas, a equipe pode 

identificar problemas de forma antecipada e implementar soluções rapidamente, garantindo um atendimen-

to mais eficiente e satisfatório para os clientes.

10 - Modulo de gestão do atendimento:

A Gestão do Atendimento oferece recursos avançados para tornar o atendimento ao cliente mais eficiente, 

ágil e organizado, elevando a qualidade do serviço e a satisfação dos clientes. A interface unificada simpli-

fica o trabalho dos agentes, permitindo uma gestão mais eficiente das interações e garantindo respostas 

rápidas e consistentes. O roteamento inteligente direciona automaticamente os protocolos para os grupos 

de atendimento apropriados, assegurando que os casos sejam tratados pelos agentes mais qualificados e 

reduzindo o tempo de espera. As filas de atendimento são organizadas com regras de priorização, garan-

tindo que atendimentos urgentes sejam tratados primeiro. A configuração de SLAs e o monitoramento em 

tempo real ajudam a garantir o cumprimento das metas de qualidade. A presença de um FAQ inteligente e 

modelos de respostas padronizados permite que os agentes acessem informações rapidamente e forneçam 

respostas consistentes, garantindo agilidade e uniformidade no atendimento.



Imagem 4 - Eventos dos usuários

Imagem 5 - Dashboards



Imagem 6 - Atendimento Presencial (tempo real)

11- Chat de atendimento:

O atendimento por chat, acessível via site ou aplicativo, oferece benefícios significativos, como a abertura 

e distribuição automática de protocolos para a fila de atendimento, o que garante uma gestão eficiente 

das interações. A possibilidade de atendimento simultâneo permite que múltiplos agentes atendam vários 

clientes ao mesmo tempo, otimizando o tempo de resposta e aumentando a capacidade de atendimento. 

Além disso, o histórico organizado de todas as conversas facilita o acompanhamento contínuo e a gestão 

das interações, proporcionando maior controle e qualidade no atendimento ao cliente. Esses recursos con-

tribuem para um serviço mais ágil, eficiente e bem estruturado, melhorando a experiência do cliente e a 

produtividade da equipe.

12- Formulários web:

O modelo de criação de formulários web personalizados proporciona uma coleta de informações eficiente 

e organizada, com integração ao site, aplicativo ou acesso via QR-Code. Cada formulário preenchido gera 

automaticamente um protocolo de atendimento, que é rapidamente distribuído para a fila de atendimento, 

permitindo ação imediata. Todos os formulários e seus conteúdos são gravados e organizados no histórico 

do cliente, facilitando o acompanhamento e gestão do processo. A possibilidade de anexar arquivos, fotos 

e vídeos, juntamente com a inclusão de campos para assinatura digital, assegura a autenticidade e segu-

rança das informações. Além disso, a centralização dos dados permite uma gestão integrada, otimizando 

a eficiência no atendimento e no controle das interações.

 



Imagem 7 - Formulários 

13 - Planejamento diário de acionamento de contingências:

O planejamento diário de acionamento de contingências é uma estratégia fundamental para garantir a con-

tinuidade dos serviços e minimizar impactos em situações adversas. Esse processo envolve a preparação 

e a organização das equipes, recursos e processos, para que, caso ocorra algum imprevisto ou falha nos 

sistemas, a resposta seja rápida, eficiente e minimizando os danos.



Imagem 8 - Modelo de fluxo diário de planejamento da operação. 

3. Conclusão

Em conclusão, o modelo de gestão e gerenciamento de filas nas agências se apresenta como uma solução 

altamente eficiente e integrada, que transforma a experiência do cliente e a operação interna. Ao otimizar 

o fluxo de atendimento, reduzir o tempo de espera e proporcionar maior transparência e organização, este 

modelo não só melhora a satisfação do cliente, como também eleva a produtividade das equipes. As tec-

nologias implementadas, como o sistema de senhas, painéis de chamadas, videoatendimento e integração 

com outras plataformas, garantem uma comunicação fluida e um atendimento ágil e personalizado. Com 

processos de monitoramento e análise em tempo real, as agências conseguem realizar ajustes rápidos, 

aprimorando continuamente o serviço oferecido. Dessa forma, o modelo de gestão de filas não só atende 

às necessidades do presente, mas também está preparado para desafios futuros, garantindo a excelência 

no atendimento e contribuindo para uma experiência cada vez mais positiva para os clientes.
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