Robotizacao do Atendimento de Call Back para Falta

A de Energia: Inovacao Operacional no Grupo.

Tema: Atendimento Digital
Autores: Paulisvan Barroso Paulino
Co-Autores: Thayanne Santiago lima, Valdir Rafael de Souza Ramos

Empresa: Energisa Paraiba - Distribuidora de Energisa SA

Resumo

Este artigo explora a implantacdo de canais digitais proativos no atendimento de call back para ocorréncias
de falta de energia, uma iniciativa desenvolvida internamente pelo Grupo Energisa. A iniciativa teve como
principal objetivo integrar Robds de Voz, WhatsApp e o Aplicativo Energisa ON aos servicos ja realizados
pela Operacao, suprindo limitacdes nas altas demandas relacionadas a produtividade e a abrangéncia nas
ocorréncias geradas. Neste novo modelo aproveita-se a escalabilidade dos canais digitais, a possibilidade
de turnos continuos, e a padronizacao do atendimento, além de integrar tecnologias de comunicacao para
criar uma jornada mais fluida para os clientes que ndo exigem intervencéo humana direta. Essa abordagem
permitiu agilizar o contato com os clientes e reduzir custos operacionais, como deslocamentos improce-
dentes e mao de obra. Entre os principais beneficios, destacam-se os ganhos em eficiéncia operacional
e a consolidacdo de mais uma frente de digitalizacdo no Grupo Energisa. Este estudo reforga o papel
estratégico da automacdo como agente transformador no setor de distribuicdo de energia elétrica.

1. Introducao

A inovacao tecnoldgica tem sido um pilar estratégico para organiza¢cées que buscam transformar seus
processos operacionais, aumentando eficiéncia, reduzindo custos e melhorando a experiéncia do cliente.
No Grupo Energisa, a inovagao ndo é apenas uma ferramenta para resolver problemas; ela é um valor fun-
damental que orienta a cultura organizacional e impulsiona a busca continua por exceléncia. No setor elétri-
co, essa necessidade é ainda mais evidente devido as crescentes demandas regulatorias, as expectativas
dos consumidores por servi¢os ageis e eficientes e aos desafios operacionais associados a distribuicdo de
energia. Nesse contexto, a digitalizacdo e a automacédo de processos emergem como solucdes essenciais
para enfrentar os desafios impostos por um mercado em constante evolucao.

O Grupo Energisa € uma das maiores empresas brasileiras do setor elétrico, com 119 anos de atuacao,
presenca em 97% do territério nacional, 16 mil colaboradores diretos e mais de 20 milhdes de clientes
(GRUPO ENERGISA, 2024). Como distribuidora de energia elétrica, 0 Grupo € composto por 9 empresas,
sendo 7 delas responsaveis pelas concessdes em estados como Paraiba, Sergipe, Mato Grosso, Tocan-
tins, Mato Grosso do Sul, Acre e Rondbnia. As outras 2 empresas possuem concessfes em grupos de
municipios localizados em Séo Paulo, Minas Gerais, Parana e Rio de Janeiro.



Além das tradicionais operac¢des de Distribuicdo e Transmissao, o Grupo Energisa investe em solucdes
para a descarbonizacdo da economia por meio da (re)energisa e na expansao do setor de gas com a
recém adquirida ESGas (distribuicdo de gas natural). Complementando seu portfdlio, a fintech Voltz tem
promovido a inclusdo bancéaria de mais de um milhdo de clientes (GRUPO ENERGISA, 2024).

Uma das principais demandas operacionais e reguladas do Grupo esté relacionada ao atendimento de
ocorréncias emergenciais (falta de energia e risco de vida, por exemplo), que tem como desafio a agili-
dade no retorno aos clientes e a garantia de resolutividade nos contatos realizados. Esses fatores afetam
diretamente a percepcao da qualidade do servico e a eficiéncia das equipes de campo pelo cliente. Para
controlar os fatores mencionados a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) definiu indicadores de
acompanhamento para medir a qualidade a do servigo prestado como, por exemplo, 0o TMAE (Tempo Médio
de Atendimento a Ocorréncias Emergenciais) — que indica o valor médio correspondente aos tempos de
atendimento a ocorréncias emergenciais, para o atendimento a ocorréncias verificadas em um determinado
conjunto de unidades consumidoras em um determinado periodo (ANEEL, 2018).

Manter um TMAE (Tempo Médio de Atendimento de Emergéncias) satisfatério, em conformidade com as
exigéncias regulatdrias, demanda um grande esfor¢o por parte das empresas. Isso frequentemente resulta
em deslocamentos improcedentes (DI), ou seja, quando as equipes sdo enviadas a campo sem a real
necessidade, seja porque a energia ja foi restabelecida ou porque o servico foi registrado de forma incor-
reta. No Grupo Energisa, o deslocamento improcedente foi identificado como um indicador critico, sendo
monitorado, acompanhado e controlado em tempo real pelos Centros de Operacdes Integradas (COI). O
objetivo é evitar os custos associados ao deslocamento desnecessério das equipes. Estima-se que o custo
médio de um deslocamento improcedente seja de aproximadamente R$ 94,79.

Com o obijetivo de reduzir os deslocamentos improcedentes (DI) e, consequentemente, 0s custos associa-
dos, foi concebida e implementada, inicialmente, uma operacao especializada de Call Back. Nessa oper-
acao, uma equipe dedicada de colaboradores realizava 0 acompanhamento das ocorréncias, entrando em
contato com os clientes para verificar a real necessidade do envio das equipes a campo ou Se 0 Servico
havia sido registrado corretamente, conforme Figura 1. A iniciativa obteve bons resultados, mas com uma
baixa volumetria de tratativas diérias, devido a limitacédo de colaboradores e aos desafios tipicos da jornada
de trabalho. Com a finalidade de enfrentar esses desafios, foi concebido um projeto para a robotizacdo do
processo de Call back. Esta solugédo utiliza robdés com scripts dedicados e canais digitais como, Whatsapp
e Aplicativo para atender de forma rapida e eficiente as demandas dos consumidores. O presente artigo
detalha as premissas, 0s beneficios e os desdobramentos dessa iniciativa, que reforca a transformacao
digital no grupo. A automacgéo de processos de negdécios oferece uma série de beneficios, incluindo a
melhoria dos fluxos de trabalho, aumento da agilidade operacional, reducéo de erros e maior precisdo nas
informacdes geradas. Além disso, possibilita a rastreabilidade, otimizacdo da gestdo do conhecimento e
maior integracao entre as atividades organizacionais" (SMITH; FINGAR, 2003).

Figura 1: Fluxograma atendimento Call back
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2. Desenvolvimento

O projeto de robotizacdo do call back foi estruturado com base em premissas estratégicas que buscam
garantir sua eficacia e alinhamento com os objetivos do Grupo Energisa.

Premissas do Projeto

1. Definicdo da Estratégia de Atuacao: Cada Centro de Operacao Integrada (COI) possui autonomia
para estabelecer a estratégia de robotizacdo que melhor atenda as demandas locais, considerando as
particularidades de cada regido. Essa abordagem descentralizada reconhece que as especificidades de
cada estado, como extensdo territorial, clima, fuso horario, cultura, infraestrutura e até mesmo o perfil
dos consumidores atendidos, influenciam diretamente na eficacia do atendimento e nas solug@es pro-
postas. Por exemplo, estados com grande extensao territorial podem exigir estratégias mais robustas
para alcancar &reas remotas, enquanto regides sujeitas a climas severos, como tempestades frequentes,
necessitam de maior agilidade na resposta as ocorréncias emergenciais. Além disso, fatores culturais,
como a receptividade dos clientes a tecnologias digitais e as expectativas em relacdo ao atendimento,
também desempenham um papel crucial. Essa flexibilidade permite que os COls adaptem as ferramentas
de automacéo, como robds de voz e canais digitais, para maximizar a eficiéncia operacional e alinhar os
processos as realidades locais. Com isso, 0 Grupo Energisa garante que sua abordagem de robotizacéo
nao seja apenas uma solugdo técnica, mas também uma resposta estratégica e personalizada para as
demandas regionais, promovendo maior resolutividade e satisfacdo dos clientes. A figura 2 apresenta a
tela de configuracdes, no qual, cada COI pode parametrizar conforme a necessidade do negdcio.

Figura 2 — Tela de definicdo de estratégia de cada COI
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Automacado com Rob6s de Voz: Uso de scripts especificos para identificar e tratar de maneira eficiente
os casos de falta de energia — Exemplo de Script na imagem a sequir:

Figura 3 — Modelo de Script de Call Back por
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3. Integracdo Multicanal: A integracdo multicanal € um dos pilares da estratégia de robotizacao,
conectando diferentes plataformas de comunicacao, como WhatsApp e o aplicativo Energisa ON, para
realizar acionamentos automaticos de clientes. Esses canais digitais foram selecionados devido a sua
ampla adocéao pelos consumidores e a capacidade de proporcionar uma comunicacao direta e personal-
izada, especialmente em estados com grandes extensdes de &reas rurais, onde a cobertura de telefonia

ainda é limitada..



1. Operacéo Ininterrupta: Disponibilidade 24 horas por dia, sete dias por semana dos canais digitais,
com flexibilidade para ajustar os horarios conforme a demanda;

2. Qualificacdo e Apoio Humano: Utilizag&o estratégica de Postos de Atendimento (PAs) humanas qual-
ificadas para lidar com casos mais complexos (ocorréncias relacionadas a risco de vida, por exemplo),
otimizando custos e fortalecendo o atendimento com checklists técnicos detalhados para ocorréncias
nao solucionadas pela automacéo.

Beneficios do ProjetoA implantacdo do sistema de canais digitais representa um avango significativo
para o Grupo Energisa, trazendo uma ampla gama de vantagens operacionais e estratégicas que re-
forcam tanto a eficiéncia quanto a experiéncia do cliente. Esses beneficios incluem:

Agilidade no retorno ao cliente:Os consumidores passam a receber atualiza¢des de forma mais rapi-
da reduzindo a ansiedade gerada pela espera e melhorando a percepcéao de qualidade do atendimento.
Essa agilidade € ampliada pela operacgéo robotizada que funciona 24 horas por dias, 7 dias por semana,
gue garante suporte continuo, mesmo durante a madrugada, um periodo critico em casos de falta de
energia.

Reducédo de deslocamentos improcedentes:A integracéo de tecnologias como robds de voz e canais
digitais permite que as equipes de campo sejam acionadas apenas quando absolutamente necessario.
Isso reduz significativamente o nimero de deslocamentos improcedentes (DI), minimizando custos
logisticos, como combustivel e manutencédo de veiculos, além de otimizar o uso de recursos humanos.

Otimizacao do tempo:A automatizacdo de processos e 0 uso de canais digitais diminuem o tempo
necessario para tratar cada ocorréncia. Isso contribui para uma operagao mais eficiente e agil, permitin-
do que o Grupo Energisa aumente sua capacidade de atendimento sem comprometer a qualidade do
Servico.

Flexibilidade Operacional:O sistema oferece uma estrutura escalavel, que pode ser ajustada rapida-
mente para lidar com varia¢gdes na demanda, como periodos de alta sazonalidade ou eventos climati-
cos adversos. Essa flexibilidade permite a empresa se adaptar a cenarios desafiadores, mantendo a
continuidade e a eficiéncia do atendimento.

Automatizacdo de Processos:Ao incorporar a robotizacao de call back no portfélio de automacgdes
do Grupo Energisa, a iniciativa vai além da simples eficiéncia operacional. Ela se traduz em ganhos
financeiros significativos, ao evitar custos desnecessarios, € em uma experiéncia aprimorada para
clientes internos e externos. A automacao também fortalece a padronizacao das tratativas, garantindo
consisténcia na comunicagao e maior confiabilidade no processo.

Melhoria na experiéncia do cliente: Ao oferecer multiplos canais de atendimento, como WhatsApp e o
aplicativo Energisa ON, os consumidores tém a disposicao formas convenientes de acompanhamento
e interacdo. Essa abordagem ndo apenas simplifica a jornada do cliente, mas também aumenta a
satisfagéo e a confianga nos servigos prestados.

Sustentabilidade e eficiéncia: A reducdo de deslocamentos improcedentes e 0 uso de canais digitais
promovem praticas mais sustentaveis, diminuindo a pegada de carbono associada as operacgfes de
campo. Além disso, a diminui¢cdo de gastos operacionais reflete diretamente na eficiéncia financeira da
empresa.

Com esses beneficios, o0 projeto ndo apenas otimiza 0s processos operacionais, mas também posiciona
0 Grupo Energisa como um exemplo de inovagao no setor elétrico, alinhado as demandas regulatorias e
as expectativas de seus consumidores.



Funcionamento do Processo

Os recursos digitais operam com base em um fluxo automatizado, realizando acionamentos aos clientes
com ocorréncias registradas de falta de energia de acordo por 3 canais de acionamento: Robds, What-
sapp e APP, garantindo que todos os consumidores tenham algum tipo de contato. O fluxo em sua total-
idade pode ser demonstrado na imagem a seguir:

Figura 4 — Fluxo do Servico de Call Back Energisa
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A tabela abaixo demonstra uma andlise comparativa entre 0s cendrios anteriores e pos robotizagédo, com
foco em identificar os ganhos e mudancas ap06s a implementac¢éo da robotizacéo:
Figura 5 — Comparacao de Cenarios Antes e P6s Robotizacédo do call back Energisa
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indicador Anualizado Cenario Anterior Cendrio Atual Variagio (%)
(2022) (2024)

Ocorréncias de Falta de Energia 3,2 milhdes 3,7 milhdes 16,73
Ocorréncias elegiveis ao Call Back 1,1 milhdo 1,3 milhdo 15,3%
Call Back Realizado 445 mil 1,2 milhdo 175,4%
% Call Back sobre Ocorréncias Elegiveis 40,0% 95,6% 138,8%
Potenciais DI Evitados 61 mil 131 mil 113,0%
% Potencial de DI Evitado / Ocorréncias < cag 10,2% B4, 7%

Call Back Realizado:

*Of Evitada: Deslocamentos improcedentes Evitodos



A robotizac&o gerou um salto expressivo de 586 mil acionamentos de call back, uma evolucédo de 175,4%.
Isso demonstra a eficiéncia dos recursos digitais no volume de contatos realizados, aumentando a cober-
tura de atendimento.

Potencial DI Evitado:

O impacto direto na reducao de Deslocamentos Improcedentes (D) foi notavel, com um aumento de 113,0%
no namero de DI evitados, refletindo otimizac&o nos custos operacionais e melhor direcionamento das
equipes.

3. Conclusao

A robotizacao do call back para falta de energia no Grupo Energisa representa um marco na transformacéao
digital do setor elétrico. Os resultados evidenciam uma evolucéo significativa na eficiéncia operacional e na
experiéncia do cliente. Com um aumento de 175,4% no nimero de call backs realizados e uma redugéo de
113,0% em deslocamentos improcedentes, a solugéo trouxe impactos financeiros e estratégicos expres-
sivos.

Além disso, a integracao de tecnologias e o uso de canais escalaveis garantiram maior alcance e flex-
ibilidade ao atendimento, consolidando o Grupo Energisa como referéncia em inovagéo. Essa iniciativa
reforca o papel da automacao ndo apenas como um recurso técnico, mas como um vetor de transformacao
organizacional, alinhado as demandas do mercado e as expectativas dos consumidores.

A implementagdo deste projeto € uma demonstracéo clara de que o investimento em tecnologia pode ser
um diferencial competitivo, promovendo eficiéncia, qualidade e sustentabilidade nas opera¢des do setor
elétrico.
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