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Resumo

O processo de conexdo de novas unidades consumidoras a rede de distribuicdo se configura como um dos
maiores e mais complexos processos geridos pelas distribuidoras do Brasil. Nao por acaso, esse foi um
dos processos mais impactados pela publicacdo da Resolu¢c&o Normativa n° 1.000, em dezembro de 2021
—REN 1.000, em que a Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL determina comandos com foco em
trazer simplificagdo e transparéncia a jornada do consumidor.

A publicag&o da nova resolugdo, bem como o direcionamento da companhia em aumentar a satisfagéo dos
clientes criaram o contexto ideal para impulsionar a revisdo e transformacé&o do processo de Conexao da
Cemig, de forma a integrar suas diversas etapas de maneira sistematica em um unico fluxo de atendi-
mento. As adequacdes, acompanhadas da mudanca cultural necessaria, viabilizaram ndo apenas ganhos
concretos para os clientes, com a simplificagdo da solicitagcdo e acesso em tempo real ao andamento do
servico solicitado desde a solicitacdo de conexdo até o primeiro faturamento da unidade consumidora,
mas também maior conformidade, seguranca, integracdo, automacao, gestao e eficacia das operacdes de
atendimento, engenharia e servigo de campo.

1. Introducao

Atualmente, a Cemig Distribuicdo possui uma area de concessao de 567.478 km2, que corresponde a
aproximadamente 96% do Estado de Minas Gerais, atendendo um mercado superior a 8,6 milhdes de
unidades consumidoras em 774 municipios, mercado este regulado pela Agéncia Nacional de Energia
Elétrica — ANEEL.

Até o final do ano de 2021, um dos principais documentos normativos de regulamentacédo do setor era a
Resolucdo Normativa ANEEL n° 414/2010 — REN 414, a qual estabelecia as condi¢Bes gerais de Fornec-
imento de Energia Elétrica. Em 07 de dezembro de 2021 foi publicada a REN 1.000, revogando a res-
olucéo anterior e trazendo inimeras alteracdes nas regras anteriormente vigentes. Um dos processos mais
impactados pela mudanca da norma foi o processo de conexdo de novas unidades consumidoras, que
contou com revisdes nos prazos, simplificacdo das etapas de atendimento, padronizacéo das informacdes
necessarias, inclusdo da internet como canal obrigatorio para solicitacdo do servigo e acompanhamento
de suas fases, integracdo entre canais de atendimento para recebimento e tratamento de documentacéo,
entre outras.



Em meio ao contexto da publicacdo das novas diretrizes da ANEEL pelo setor, a CEMIG Distribui¢cédo pas-
sava por uma fase de transformacdo de seus processos de atendimento ao cliente que, através de uma
parceria tecnoldgica, trazia como principal objetivo aumentar a satisfacao do cliente através da integracao
maxima entre as operagdes de atendimento humano e digital. Denominado “Cliente +”, a iniciativa visava
alinhar as operacdes a visao de “foco no cliente” definida no planejamento estratégico da companhia, tor-
nando a jornada dos consumidores mais simples, eficiente, digital e transparente.

A transformacéo do atendimento proposta pelo projeto Cliente +, em conjunto com a necessidade de ad-
equacdes impostas pela publicacdo da REN 1.000, criaram o contexto perfeito para a revisdo e mudanca
de um dos principais e mais complexos processos das distribuidoras de energia elétrica: o processo de
conexao de novas unidades consumidoras.

O processo de conexdo, ou ligacdo de novas unidades consumidoras, envolve quase todas as grandes
areas da distribuicao: Atendimento, Cadastro, Planejamento, Engenharia, Servico de Campo, Medicao e
Faturamento, bem como todos os tipos de unidades consumidoras e geradores acessantes, havendo cam-
inhos diversos de fluxos dentro da companhia, a depender das caracteristicas da ligacéo solicitada. Devido
a isso, o0 contexto do processo de conexdo na CEMIG anterior ao ano de 2022, possuia algumas oportu-
nidades de melhoria, dentre as quais podemos destacar:

Criacé@o de um fluxo Unico de entrada para todos os tipos de solicitagdo, com regras de negdécio sistem-
atizadas;

Adequacao e simplificacdo das informacfes e documentos exigidos;

Eliminacéo da necessidade do preenchimento de formularios de papel,

Eliminac&o do uso de um segundo sistema para anexo de documentos;

Viabilizacdo da continuidade sistémica do processo, sem necessidade de intervencdes humanas;

Revisdo de todas as comunica¢des com os clientes ao longo da cadeia, tanto regulatérias e ndo regu-
latérias;

Habilitacdo do acompanhamento de todas as etapas do processo através de um protocolo Unico de
atendimento;

Permisséo ao cliente e ao seu responsavel técnico do acompanhamento, em tempo real, do andamento
da sua solicitagdo de conexao através de todos os canais de atendimento;

Integracdo dos canais digitais e humanos de atendimento para solicitacdo e acompanhamento do proces-
S0, tornando-o omnicanall;

Eliminacédo da necessidade de reinicio do processo nos casos de reprovas na etapa de vistoria,
Minimizacéo de falhas de faturamento, devido a classificacdo indevida de unidades consumidoras;

Sistematizacao das regras de negécio das etapas que implicam em apuracao dos prazos regulatérios do
processo.

O objetivo de tornar mais clara, transparente, fluida e integrada a experiéncia dos clientes CEMIG na so-
licitacdo de novas conexdes, a luz da regulacao vigente, contou com o apoio da alta lideranga, reuniu um



time de mais de 50 colaboradores, de 10 areas distintas da CEMIG e mais de 200 interagbes/demandas em
Tecnologia da Informacéo - Tl concluidas, com um trabalho iniciado com o entendimento do processo atual,
desenho do cenario futuro e finalizado com a implementacédo das mudancas nos procedimentos, sistemas
e canais digitais das areas da companhia.

2. Desenvolvimento

DIAGNOSTICO E DESENHO DO PROCESSO
O trabalho de transformacao dos servigos de conexdo na CEMIG foi iniciado tendo como pano de fundo o
detalhamento do processo de negdcio a partir da metodologia BPM (Business Process Management) que,
segundo OLIVEIRA, Denis Renato et al (2020), envolve a observacao de diversas dimensdes, como:
1. Detalhamento dos processos de negdcios e suas inter-relagées;
2. Apoio da alta geréncia;
4. Adaptacéo cultural,
5- Disponibilidade para mudanca;
6- Orientacdo para o cliente;
6. Adocao de tecnologia da informacgéo.
Sendo assim, a primeira atividade executada foi o estudo detalhado e desenho do processo de conexao
nova a luz da regulacao vigente, estratificando as principais etapas dispostas entre o pedido inicial e o
primeiro faturamento da unidade consumidora recém conectada e os artigos relacionados, construindo
uma visao Unica e sequencial do processo.
As macro etapas do fluxo de conexao foram divididas em: Solicitacéo, Avaliacdo de Documentos e Pré-Req-
uisitos, Orcamento de Conexdao, Contratos e Boletos, Obras e Comissionamento, Aprovacdo de Projeto,
Vistoria e Instalagdo da Medicao, e Primeiro Faturamento. Cada uma das etapas foi devidamente detalhada
com 0s requisitos e regras de negocio que envolvem cada decisdo do fluxo de processo. As regras de nego-
cio detalhadas envolveram fatores de entrada como a natureza juridica do solicitante, a classe da atividade
a ser desenvolvida no local, a carga instalada, existéncia de geracéo distribuida associada, localizacao
geografica e definicdes acerca de informacbes e documentos obrigatorios, necessidade da apresentacao
de orcamento de conexao, necessidade da assinatura de contratos, inicio automatico da etapa de obras e
de vistoria/ligagao, entre outros.
A construcdo do desenho das etapas do processo e suas regras foi realizada contando com a participacao
de representantes de todas as principais areas da distribuidora, sob a coordenacéo da area regulatoria,
utilizando ndo apenas a norma como referéncia, como também esclarecimentos da ANEEL em relacdo aos
assuntos que necessitavam de maior detalhamento.
As etapas do processo mapeado foram documentadas em formato de fluxograma (Figura 1), que serviu
como referéncia para avaliacdo dos pontos de adequacado necessarios em relacéo as atividades executadas
pelas equipes da CEMIG na época.
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Figura 1: Fluxograma Regulatério do Processo de Conexao.
Em relacao a visdo regulatéria do processo, na etapa da solicitagdo, foram consideradas adequacdes rela-
cionadas aos artigos 9,10, 16, 67 e 70 da REN 1.000. Nesta fase, o cliente, ou seu responsavel técnico,
informa o tipo de conexao, se permanente ou temporaria, e fornece as informacdes e documentos essen-
ciais para a elaboracéo do orcamento de conexdo, como endereco, documentos pessoal, da empresa e de
posse ou propriedade do imovel, declaracao descritiva de carga, demanda, modalidade tarifaria pretendida,
atividade desenvolvida na instalacéo etc.
Entdo, o protocolo criado inicialmente é alimentado por todas as informacg@es fornecidas pelo cliente e
encaminhado para a etapa de Avaliagdo de Documentos e Pré-Requisitos, conforme artigos 70 e 71. Nesta
etapa, a equipe técnica verifica a documentacao apresentada, que pode ser deferida ou reprovada.
Em caso de documentacdo deferida, a etapa seguinte, de Orcamento de Conexdao, é atendida, tendo em
vista as condi¢Bes e prazos dos artigos 63, 64 e 69. Nesta etapa, sao avaliadas se as condi¢cdes atuais
do sistema elétrico permitem a conexao e se podera ser dispensada a emissdao de um orcamento. Para
as situacdes em que o orgcamento € emitido, ocorre o0 envio ao cliente do documento, com a apresentagéo
da necessidade ou ndo de obras de construcdo ou de modificacdo de rede e os valores da participacao
financeira do cliente e da empresa.
A proxima etapa é a Avaliacdo da Necessidade de Assinatura de Contratos e de Pagamento dos Custos
de Obra, identificados nos artigos 68 |, 84 e 85. Se necessario, 0s boletos e contratos sdo encaminhados
para assinatura do consumidor, e quando concluida esta etapa comercial, as obras e o comissionamento
sdo executados, de acordo com as providéncias e prazos descritos nos artigos de 87 a 90.
Caso haja necessidade de Projeto Elétrico, este sera analisado de acordo com as normas técnicas internas
da CEMIG e com o artigo 50 da REN 1.000. Apos sua aprovacao, a instalacéo € vistoriada e instala-se a
medicdo, atendendo ao artigo 91.
Porém, se durante a vistoria for verificada alguma pendéncia por parte da CEMIG, registra-se 0 motivo
desta, e o servi¢o é reenviado para posterior atendimento. Se a reprova ocorrer por falha do cliente, o
relatorio de vistoria € encaminhado, conforme artigos 93 e 94 e, ap0s a providéncia das corre¢des no ponto
de entrada, o cliente pode solicitar nova vistoria.
Ao final da conexdao e do ciclo de leitura inicial ocorre o primeiro faturamento da unidade consumidora, € 0
protocolo e o fluxo de conexdo sédo encerrados.
A Figura 2, abaixo, ilustra de forma resumida, o processo escopo da transformacéo, de ponta a ponta.



Assinatura de
Confrofas o Exacugla &
solicitocde de Andlza do g amsenia Fogamanios Comisslonomento ADIOCOG e
Conexdo Decrmentacao de Conexba oe Balasos di Oben 53
o E" ; =
- — o — L — D —— =

“ e =

At BE, &7 & 70 At e T1 At &8 |, B4 g BE Art. 837 & 50 Art_ 50

Wistora

i Ficapie (D o

Figura 2: Macro Etapas do Processo de Conexao.
IMPLEMENTACAO ESTRUTURAL

A partir do entendimento, defini¢éo e validagdo do processo ideal, foi criado um grupo de trabalho multi-
disciplinar, para identificar as necessidades praticas envolvendo procedimentos e sistemas de cada fase,
e viabilizar a integracdo completa deste fluxo no Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cliente utilizado
pela companhia: o SAP/CCS/CRM.
O grupo foi composto por empregados da CEMIG pertencentes aos processos de: Gestdo Regulatéria,
Relacionamento com Clientes dos Grupos A e B, Engenharia, Planejamento, Expanséo, Cadastro e Pro-
tecdo a Receita e Servigco de Campo, com patrocinio da alta direcdo da companhia.
O grupo de trabalho definiu, em conjunto com a area de Tecnologia da Informacao e de Gestao de Sistemas
(TI) que, para integracao de todo o processo no fluxo no SAP/CCS/CRM com a utilizag&o de um Unico pro-
tocolo para acompanhamento de toda a jornada, seria necessario utilizar uma estrutura “Guarda-Chuva”,
em formato de Nota de Servico, que orquestrasse o acionamento e a conclusédo das diversas atividades
necessarias para conclusao da solicitacdo. Esta nota abrigaria, independentemente da caracteristica da
solicitacdo, e em uma Unica aba, todas as fases correspondentes ao servico de conexdo solicitado pelo
cliente.
Para viabilizar a inclusédo das etapas da conex&o na nota de servico unificada no sistema SAP, foi definida
a criacdo de codigos de encadeamento conhecidas internamente como “medidas”. Tais medidas, além de
determinar em qual fase a solicitagdo se encontra, sdo responséveis também por monitorar os prazos de
execucao, o responsavel por atendé-la, se ha comunicagéo especifica com o cliente e o status de cada
fase.
A abertura e o fechamento das medidas seguem, de forma automatica, o sequenciamento das regras do
processo previamente mapeado, reduzindo erros humanos no tratamento das atividades da cadeia. Um
exemplo é o acionamento automatico das equipes de obra, sem necessidade de interven¢cdo humana, com
respectivo inicio da contabilizacdo do prazo regulatério, 10 dias Uteis ap0s o0 envio do orcamento de conexao
para os casos de solicitacdes de conexao do grupo B sem participacao financeira do cliente (PFC). Outro



exemplo que pode ser citado € a iniciagdo automatica das atividades de envio de contratos para assinatura
apenas para solicitacdes do grupo A ou do poder publico imediatamente apds aceite do orcamento de
conexao ou 10 dias Uteis apos o envio do orcamento de conexdo, sem PFC.
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Figura 3: Nota de servigo unificada para o fluxo de conex&o, com as medidas correspondentes

A nota de servico unificada também faz integracdo com outros sistemas legados, que auxiliam o atendi-
mento ao cliente, como o Sistema de Gestéo da Distribuicdo (GDIS), Sistema de Gestdo de Documentos
(GEDEX), e o Sistema de Gestao de Obras (SGO). Todas as atividades executadas nesses sistemas sao
automaticamente refletidas, através de integracdes, na nota de servico guarda-chuva. As integracdes vi-
abilizaram que as areas continuassem utilizando as ferramentas especificas para execu¢éo de suas ativi-
dades, retroalimentando o processo com as informacfes necessdrias para continuidade da cadeira de
atendimento da solicitagcdo de conexao.

Além disso, com a implementacédo da nota unificada, foi possivel implementar de maneira mais agil e as-
sertiva as alteracdes relativas a contabilizacdo do cumprimento de todos os prazos apresentadas pela
ANEEL no Anexo IV da REN 1.000 referentes ao processo de conexao, haja vista que todas as atividades
estdo correlacionadas na estrutura guarda-chuva, facilitando o mapeamento do inicio e do fim de cada uma
delas e a rastreabilidade sistémica das apuracdes realizadas.

CANAIS DIGITAIS
Apobs a estruturacdo das bases dos processos no sistema SAP, a proxima etapa do projeto consistiu em
refletir a jornada para os canais digitais, através de micro servigos de integracao. O projeto Cliente + € uma
parceria entre as empresas IBM e CEMIG para promover a transformacéo dos canais de atendimento com
foco na evolucao da experiéncia do cliente. Como o servico de conexdo é a porta de entrada de clientes



de qualquer seguimento na distribuidora, foi natural a sinergia dos objetivos da iniciativa com o projeto
em andamento. Sendo assim, foi realizado um amplo trabalho para elaboracdo de metodologias de User
Experience - UX, registradas em documentos denominados “estorias de usuério”, que buscam criar uma
jornada digital simples e intuitiva para os clientes que solicitassem conexdes novas na CEMIG. A solicitacdo
através dos canais digitais foi projetada para realizar validagbes das caracteristicas da conex&o ao longo
da navegacdo, guiando o cliente no preenchimento das informacfes e documentacdes corretas, evitando
possiveis reprovas nas fases posteriores do processo.

A implementacé&o ainda foi realizada em aderéncia ao art. 10, da REN 1.000, em que h4, automaticamente,
a verificacdo da existéncia prévia dos documentos necessarios para o processo no cadastro da CEMIG.
Caso constem os documentos necessarios no cadastro da empresa, eles ndo séo solicitados novamente
ao consumidor, otimizando a experiéncia e evitando arquivos em duplicidade.
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Figura 4: Identificacdo da documentacao pessoal necessaria a ser anexada pelo cliente.
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Figura 5: Identificacdo da documentacao de posse ou propriedade do imével a ser anexada pelo cliente.
Para as solicitacdes realizadas através dos canais digitais, a jornada foi construida de maneira a garantir
que qualquer perfil de conexao possa ser solicitado através de um servigo Unico, eliminando a necessidade
de criacdo de logins especificos para publicos especificos, como clientes de média tensao, alta tensao,
profissionais etc. Foram revistas também todas as informacdes obrigatorias solicitadas, tornando a jornada
do cliente menos técnica e mais intuitiva, especialmente aquelas com solu¢des mais simplificadas.

Ainda na fase de solicitag&o, outras transformacdes relevantes para a simplificacdo da experiéncia dos
nossos clientes e otimizacao dos trabalhos das equipes de orcamento e ligacdo foram implementadas:
sugestao da protecao a clientes do grupo B a partir da informacédo da carga a ser conectada e a coleta de
coordenadas geograficas a partir da indicacdo georreferenciada das ligagoes.

Para solicitagbes identificadas pela plataforma como do grupo B, foi automatizada a regra prevista nas
normas técnicas da companhia e, a depender das informacdes de carga fornecidas pelo consumidor, a
prépria ferramenta realiza a indicacdo do disjuntor aderente a conexao.
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Figura 6: Indicacéo do disjuntor para clientes do Grupo B.
A disponibilizacdo do mapa, para indicacdo das coordenadas geograficas do local de conexao, replica a
funcionalidade ja utilizada pelos clientes em aplicativos do varejo, como Ifood e Uber, e permite ao cliente
indicar exatamente o ponto de ligacéo, evitando problemas como a dificuldade na localizacéo pelas equipes
de campo ou obra, especialmente em casos de conexdes rurais ou em novos logradouros urbanos.
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Figura 7: Indicacao da localizacao georreferenciada do imovel do cliente.
Por fim, apos a finalizacao da realizacéo da solicitagdo de conexdo pelo consumidor, a integracdo entre 0s
sistemas permite a criacdo automatica da nota de servi¢co no sistema SAP, iniciando a contabilizacao dos
prazos regulatérios e dando inicio a primeira atividade do processo, Analise de Documentacao e Emissao
do Orcamento de Conex&o, sem a necessidade de qualquer intervencédo humana.
ANDAMENTO DE SERVICOS

Além das transformacdes realizadas na solicitacao, outro grande objetivo do projeto nos canais digitais
consistiu na implementacdo do andamento de servigo de conex&o de ponta a ponta a partir do primeiro
protocolo de atendimento. A partir da nota de servico unificada, foi criada uma ferramenta de integracéo que
permitiu o envio dos dados da nota para os canais digitais e, consequentemente, o acompanhamento de
todas as medidas do pedido de conexdo em cada etapa em tempo real. A linguagem técnica das medidas foi
simplificada e o formato foi modernizado, para facilitar a compreenséo dos clientes e para que eles possam
verificar em sua totalidade e com transparéncia em que fase esta o seu pedido na sua plataforma de sua
escolha. Este acompanhamento é similar a um carrinho de compras de uma loja virtual, e é atualizado
instantaneamente pela ferramenta de integracdo. A inspiracéo para a construcao foi simular a experiencia
positiva que os consumidores ja possuem atualmente nas compras realizadas em grandes empresas do
varejo, como Amazon ou Magalu.
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Figura 8: Andamento do servigo de conexdo nos canais digitais.
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Figura 9 : Andamento de servico de conexao: exemplo de pedido indeferido.

CEMIG

Ardamando de serdoo

s men

§ dndnn e anims m—— S . Mﬂgﬂ‘-u

[ T T
-
A L s A ' e e

B e RS n

B ] S

Figura 10: Andamento de servico de conexdo: comparativo solucdo CEMIG e outras plataformas.
Além da possibilidade de visualizar o andamento do pedido de conexao pelos canais digitais, a ferramenta
permite ao cliente a gestdo da documentacao do pedido, como aceitar os termos do orcamento de conexao,
devolver contratos assinados, baixar a segunda via de boletos, do orcamento de conexao e de outras co-
municacdes encaminhadas para ele durante o atendimento.



Todas as interacdes do cliente sdo automaticamente refletidas no sistema SAP, sem a necessidade de
intervenc@o humana para continuidade do processo. O cliente pode, ainda, dentro do mesmo canal e fluxo,
solicitar o reenvio do pedido de vistoria e conexao apds reprova, caso tenha regularizado alguma pendéncia
sob sua responsabilidade.
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Figura 11: Reenvio da solicitacdo de vistoria e instalacdo de medicao pelos canais digitais.

Toda a integracao criada permite ainda que o cliente receba, no seu APP, Push Notications, em tempo real,
da atualizagéo de status do seu pedido, tendo o andamento de sua solicitagdo na palma da méo.

Por fim, o processo de conexao e a jornada do cliente neste servico foram também beneficiados pela im-
plementacao regulatéria do art. 432. Na etapa final do processo, a partir da integracao realizada entre os
sistemas de FSM (Field Service Manager), SAP e canais digitais, o cliente é informado acerca do dia e do
turno em que o servico sera realizado assim que o servigo de vistoria é programado, podendo se programar
para acompanhar a realizacéo do trabalho, caso deseje, ou viabilizar o acesso ao local, evitando reprovas



dessa natureza. Essa implementacao contribuiu ndo apenas para maior conformidade do processo a reg-

ulacdo, como também para ampliar a transparéncia das atividades junto ao consumidor da distribuidora.
PRINCIPAIS RESULTADOS OBTIDOS

A partir da implementacao do projeto, foi possivel identificar uma série de beneficios da transformagéo,

como:

Eliminacao da visdo segmentada do processo, com a criacdo de uma visdo Unica de ponta a ponta, com
integracdo sistémica entre as diversas areas atuantes, desde a solicitagéo até o primeiro faturamento da
unidade consumidora. Esta integragdo permite que as areas tenham visibilidade das demais atividades
executadas antes e depois daquela sob sua responsabilidade e atuem tempestivamente, evitando falhas
e ineficiéncias;

Integracdo entre os canais, criando uma experiéncia madura de omnicanalidade para o cliente, haja vista
gue qualquer solicitagdo gerada nos canais presenciais pode ser, ndo apenas consultada, mas também
continuada em tempo real e vice-versa;

Reducao de reprovas, devido & navegacéo guiada e customizada, exigindo documentos necessarios para
a aprovacado a depender das caracteristicas de cada pedido, além da coleta das coordenadas geografi-
cas, evitando que os clientes submetam solicitagdes sem os documentos e informacdes necessarias;

Eliminacédo de sistemas e servigos satélites para submissédo do processo de conexao, sendo mantida
uma entrada Unica para qualquer solicitagdo desta natureza, independentemente do perfil do pedido e
do cliente;

Maior fluidez na jornada do cliente, que, mediante uma pendéncia de sua responsabilidade, pode con-
tinuar o processo de onde parou, sem a necessidade de reiniciar todo o pedido;

Comunicagéo direta da CEMIG com o cliente final e com seu representante, garantindo maior transparén-
cia do processo de conexdo, mesmo quando o cliente € intermediado por um responsavel técnico;

Maior gestéo interna do processo, com uma visao analitica robusta a partir da estrutura de dados inte-
grados estabelecida;

Aderéncia regulatéria em relacao aos novos prazos regulatorios da REN 1.000 no que tange 0 processo
de conexao, com a automatizacao das regras de negdcio para inicio da contabilizacdo de cada uma das
etapas do processo.

3. Conclusao

CONCLUSAO
O processo de conexdo nova € a porta de entrada para uma relacdo duradoura e de confianca entre o
cliente e a distribuidora. Desde 0 momento que o cliente manifesta interesse no servico, todos os esforcos
s80 necessarios para garantir que essa experiéncia seja a mais positiva possivel.
A partir da publicacdo da REN 1.000, foi necessario reestruturar o fluxo do servico de conexédo na CEMIG,
devido a mudancas regulatorias de etapas e prazos. Este momento foi tido como oportuno para, juntamente



com os objetivos do projeto Cliente+, trabalhar para garantir a transparéncia e agilidade em um processo
que é, por natureza, complexo e moroso.

Desta forma, um grupo de trabalho foi criado para estruturar o fluxo, viabilizar o seu atendimento em uma
mesma nota de servigo que abriga todas as fases da conexdo, e facilitar o acompanhamento pelos canais
digitais.

A estruturacéo do servico de conexao trouxe uma maior modernidade para a CEMIG, inserindo a empresa
nas melhores praticas de mercado com a utilizacao do “carrinho de compras” amplamente utilizado pelas
mais premiadas empresas do setor de e-Commerce, como Amazon e Magalu.

A eliminacdo de varias etapas manuais do fluxo, além do uso de linguagem cotidiana e a disponibilizacdo
de toda a cadeia de eventos que envolve a conexdo, acarretaram melhoria na percepcéo da transparéncia
e agilidade do processo, e experiéncia do atendimento.

Este projeto representa um salto de qualidade no primeiro relacionamento da CEMIG com seus novos
clientes e sao motivo de orgulho para o time do projeto, que seguira trabalhando para a continuidade das
transformacdes necessarias para a satisfacao dos clientes.
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