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Resumo

Implementacéo de uma célula de atendimento comercial no Centro de Operacdes Integradas (COl) voltada
para o atendimento em tempo real das ocorréncias emergenciais dos Clientes de Poder Publico, Grandes
Clientes e Compartilhantes, durante o periodo de indisponibilidade dos analistas de relacionamento.
O projeto teve como obijetivo estruturar, dentro do Centro de Operacdes Integradas (COIl), uma célula de
atendimento comercial dedicada a responder de forma imediata as ocorréncias emergenciais.
Foram identificados os seguintes pontos de melhorias com a operacéo atual:

Risco a Vida: Ocorréncias de risco a vida.

Imagem: Risco de imagem, reputacdo e danos a credibilidade da empresa.

Midia: Exposic¢ao de incidentes/ocorréncias na midia.

Indisponibilidade: Acionamentos de clientes.
A criacdo da célula de atendimento visa a melhoria dos atendimentos conforme abaixo:

Agilidade: Responder de forma agil e personalizada, atendendo as necessidades dos Grandes
Clientes, Poder Publico e Compartilhantes.

Suporte: Suporte eficaz aos clientes em emergéncias, demandas especiais ou consultas.

Proatividade: Gesté&o proativa de necessidades, identificacéo precoce de problemas ou oportunidades
de melhoria.

Integragéo: Maior integragdo e sinergia entre equipes comerciais e operacionais

Decisao: Facilitagdo da coordenacédo de acdes e tomada de decisbes estratégicas em tempo real.
A comunicacéo eficaz é um dos pilares fundamentais para garantir a satisfacéo do cliente. Com a crescente
demanda por energia, os desafios da modernizacao do setor elétrico e a qualidade no fornecimento, a ren-
ovacdo das concessfes exige compromissos mais solidos por parte das distribuidoras, com comunicacao
clara, agil e personalizada visando fortalecer o relacionamento com seus clientes.
Além disso, 0 maior empoderamento do poder publico com a renovagédo da concessao, permite um acom-
panhamento mais préximo dos contratos, garantindo que os interesses da sociedade sejam atendidos com
0 aprimoramento dos canais de atendimento.
O uso de diferentes canais de comunicagdo, como 0s que sao utilizados na célula de atendimento: What-
sApp, e-mail e chatbots, possibilita um contato mais préximo e acessivel, facilitando a resolugéo de proble-
mas e aprimorando a experiéncia do consumidor. O tom utilizado, a empatia demonstrada e a capacidade
de personalizar cada interacéo, séo fatores determinantes para a percepcéo do cliente.



1. Introducao

As areas de Poder Publico, Grandes Clientes e Compartilhantes contam com um atendimento personal-
izado realizado por analistas de relacionamento, conforme a carteira de atendimento de cada cliente.

No entanto, para garantir a continuidade do suporte e melhorias com a operacdo em situacbes emer-
genciais, como risco a vida, imagem, midia e indisponibilidade dos analistas com acionamentos fora do
expediente ou em periodos de agenda externa, foi criado e implementado em Agosto/2024 uma célula de
atendimento dentro do Centro de Operacéao Integrado (COI).

Essa nova estrutura tem como objetivo aprimorar o atendimento via WhatsApp e garantir o suporte em
tempo real para as ocorréncias criticas, com funcionamento continuo.

Manter o atendimento ao cliente préximo do centro de operacdes é uma estratégia que potencializa a ag-
ilidade e a eficdcia na comunicacao entre as areas operacionais e comerciais, responsaveis pelas equipes
de campo e de atendimento ao cliente.

A célula é responsavel por atender, em tempo real, ocorréncias criticas que envolvam grandes clientes,
orgdos do Poder Publico e os compartilhantes (parceiros ou entidades estratégicas). Essa segmentagéo
garante que, mesmo quando os analistas de relacionamento nédo estiverem disponiveis, 0s casos de maior
impacto recebam a atencao necessaria.

A implementacdo dessa célula de atendimento comercial no Centro de Operacédo Integrado garante uma
resposta rapida e especializada para ocorréncias emergenciais, essa estratégia fortalece a confianca e a
satisfacdo dos clientes principalmente em momentos criticos.

A iniciativa refor¢ga nosso compromisso com a exceléncia no atendimento, garantindo que nossos clientes
estratégicos recebam suporte agil e de qualidade sempre que necessario.

As atividades exercidas na Célula de atendimento estéo voltadas para as frentes:
ATENDIMENTO

A equipe estara preparada para atender as demandas dos Grandes Clientes, Poder Publico e Compar-
tilhamento em tempo real, através de mensagens enviadas pelo WhatsApp, respondendo a consultas,
fornecendo suporte aos clientes em emergéncias, garantindo um atendimento eficaz e personalizado

MONITORAMENTO
Monitoramento proativo das necessidades dos clientes, identificando possiveis problemas ou oportu-
nidades de melhoria nos servigos prestados, e tomando medidas preventivas para garantir a satisfacao

e confianga no servigo prestado.

INTEGRACAO E SINERGIA



A equipe da célula comercial se comunica de forma eficaz com as equipes operacionais e clientes, garan-
tindo a integracao e sinergia no processo e atendimento.

COMUNICACAO INTERNA

A equipe possui uma comunicacao ativa e transparente com as equipes de Grandes Clientes, Poder Publico
e Compartilhamento fornecendo dados e informacdes, para sinergia do atendimento.

SISTEMAS E FERRAMENTAS
A equipe mantem os dados dos registros atualizados no sistema, garantindo o cumprimento regulatério do
atendimento.

2. Desenvolvimento

Foi realizado uma analise SWOT, “Figura 1 — Andlise Swot”, para auxilio na tomada de decisfes do plane-
jamento estratégico e avaliacdo do projeto para implementac&o do nucleo de atendimento.

Com base na analise dos acionamentos e solicitagfes, foi identificado a necessidade de uma célula
preparada para atender as demandas dos Grandes Clientes, Poder Publico e Compartilhamento em tempo
real, respondendo a consultas, fornecendo suporte aos clientes em emergéncias, garantindo um atendi-
mento eficaz e personalizado.

Foram promovidas acdes de apresentacdes do projeto junto aos colaboradores envolvidos no processo,
para identificacdo de possiveis melhorias, garantindo que todos compreendam a importancia e atuem na
divulgacdo com o cliente. Essa cultura de comprometimento e responsabilidade esta sendo fundamental
para o sucesso do projeto.

O Kick Off do projeto do NAI - Nucleo de Atendimento Institucional (NAI), “Figura 2 — Kick Off”, aconteceu
em Abril de 2024 e contou com a participacdo da Gestdo Executiva Comercial, gestores operacionais e
colaboradores da EDP Sé&o Paulo.

Durante o encontro, foi apresentado para a equipe, 0 escopo do projeto, as atividades, cronograma de
cumprimento e resultados esperados para o novo canal. Com esta iniciativa, a EDP reafirma o seu com-
promisso com a modernizagdo e a melhoria continua do atendimento, garantindo uma experiéncia mais
integrada e eficaz para os clientes

Os colaboradores responsaveis pela célula foram selecionados com base em sua experiéncia em atendi-
mento ao cliente e contratados por uma empresa terceira.

O Nucleo de Atendimento Institucional esta localizado na sede da EDP na avenida Cassiano Ricardo em
Sao José dos Campos, com equipe alocada dentro do Centro de Operacao Integrado (COI).



O atendimento aos clientes é realizado via WhatsApp e ferramenta de gestéo e controle “Figura 3 — Indi-
cadores de desempenho e sucesso”, com a plataforma Blip - Plataforma de comunicacao e Solucées Whats
App “Figura 4 — BLIP".

Foi criado um numero oficial de atendimento no Whats App Business e configurado as respostas automati-
cas para acolhimento inicial e informacdes basicas.

O atendimento é realizado em regime de escala, sendo que para cada periodo séo disponibilizados dois
recursos de segunda a domingo das 07h00 as 22h30h, com um custo mensal estimado de R$25 Mil por
més, sendo custeado pelas &reas de Poder Publico, Grandes Clientes e Compartilhamento.

A célula mantém uma comunicac¢ao continua e transparente com as equipes, garantindo informacdes
essenciais para o atendimento ao cliente. Essa pratica visa fortalecer a sinergia entre as areas e melhorar a
eficiéncia no atendimento, garantindo que todas as partes envolvidas estejam alinhadas e bem-informadas
para oferecer solu¢des rapidas e precisas.

Como esta inserida no Centro de Operacado Integrado (COI), a célula pode se beneficiar de uma visao
centralizada e integrada das operacdes. Isso permite monitoramento constante, acesso rapido a dados e
coordenacéo eficiente com outras areas operacionais, possibilitando uma resposta mais agil e assertiva
aos incidentes emergenciais.

Foram realizados treinamentos relacionados ao atendimento e para utilizacao das ferramentas Power-On e
SAP, capacitando os colaboradores no cumprimento dos protocolos estabelecidos, “Figura 5 — Treinamen-
tos”, para a definicdo de papéis e responsabilidades, os critérios de acionamento e escalonamento que
definam as acdes a serem tomadas conforme o tipo e a gravidade da ocorréncia.

Aimplementacgédo da célula comercial permite uma reducao significativa no tempo de resposta as demandas
dos clientes, garantindo um suporte e retorno adequado para as ocorréncias e incidentes registrados em
tempo real.

Foram utilizadas novas tecnologias para o atendimento na célula, visando a inovacéo e oferecer um atendi-
mento mais rapido, eficiente e personalizado, elevando a experiéncia do consumidor.

Destacamos como as principais inovacdes deste canal de atendimento, o chatbot e atendimento person-
alizado pelo WhatsApp.

Com a implementacédo das ferramentas, o tempo de resposta é reduzido e a qualidade do servico melho-
rada, sem perder o toque humano essencial para um bom relacionamento com o cliente. Desta forma, as
novas tecnologias ndo apenas otimizam a experiéncia do cliente, mas também torna a concessionaria mais
qualificada.

Observamos que, nos primeiros meses de operagao do novo canal de atendimento, alcangamos resultados
expressivos. Os dados apresentados nos graficos a seguir “Figura 6 - Indicadores de Gestao”, demonstram
0 impacto positivo da iniciativa, evidenciando melhorias em indicadores, como tempo de resposta, volume
de atendimentos e nivel de satisfacdo dos clientes. Esses resultados reforcam a eficacia do canal e a
importéncia de sua continuidade e aprimoramento.

Considerando o periodo analisado de 01/12/2024 a 31/01/2025, foram realizadas 855 intera¢des, sendo
que, 257 clientes responderam pesquisa de satisfacdo do atendimento (taxa de resposta 30,09%) e uma
média geral de satisfacdo de 4,67.
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Figura 5 — Treinamentos
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3. Conclusao
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Em resumo, a implementacao da célula de atendimento comercial no COI visa garantir uma resposta rap-
ida e especializada a ocorréncias emergenciais, mantendo a qualidade do atendimento mesmo durante
periodos em que o0s analistas de relacionamento ndo estejam disponiveis. Essa estratégia ndo sé protege



a reputagcdo da empresa diante dos grandes clientes, poder publico e parceiros, mas também fortalece a
confianca e a satisfacéo dos clientes em momentos criticos.

A integracdo entre as equipes de atendimento e o Centro de Operac¢des é fundamental para garantir um
fluxo de informag@es agil e eficiente. Quando ha uma comunicagéo direta e continua, as solicitacdes e
os feedbacks dos clientes podem ser compartilhados e processados em tempo real, permitindo a rapida
implementacao de solucdes. Esse alinhamento reduz o tempo de resposta, melhora a experiéncia do cliente
e reforca a confiabilidade do atendimento, especialmente em situacdes emergenciais que exigem acao
imediata.

Quando o cliente percebe que sua demanda € atendida com rapidez e que ha uma comunicagédo trans-
parente entre as areas, a confianca na empresa aumenta. Essa abordagem também permite uma analise
continua dos feedbacks, contribuindo para a melhoria constante do servico e para a fidelizacao dos clientes.
Quando uma empresa se comunica de forma transparente, responde prontamente as duvidas e necessi-
dades antecipadas, ela transmite de forma diferente e profissionalismo. Isso reduz a incerteza e a insatis-
facdo do cliente, garantindo que ele tenha uma experiéncia mais positiva em toda a jornada de atendimento.
A implementacgdo da nova ferramenta de atendimento aos clientes da EDP SP via WhatsApp, demonstrou
um avanco significativo na comunicacao e na agilidade na resolucdo de questdes emergenciais. A iniciativa
promoveu uma abordagem mais eficiente com os clientes, atendendo de forma rapida e pratica as suas
necessidades.

Muitas das demandas registradas estao diretamente relacionadas a ocorréncias de defesa civil, corpo de
bombeiros, quedas de arvores, cabos partidos, falta de energia em grandes empresas e acgdes criticas
gue envolvem a comunidade, o que torna essencial um atendimento agil e bem estruturado. Com a nova
ferramenta, foi possivel otimizar o tempo de resposta e garantir uma maior eficiéncia na resolucéo de ocor-
réncias, trazendo beneficios diretos para os clientes.

Além de facilitar o contato dos clientes com a Distribuidora, a automacéao e a digitalizagdo do atendimento
proporcionam um fluxo de comunicagdo mais assertivo, melhorando a experiéncia do consumidor. Dessa
forma, as areas de Poder Publico, Grandes Cliente e Compartilhamento estreitam o relacionamento com o
cliente, e a EDP Séao Paulo reforgca seu compromisso com a inovacéo e com a prestacdo de um servico de
qualidade.
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