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78 munícipios

4,06 milhões 
de habitantes

Posição Município População
1 Serra 527.240
2 Vila Velha 501.325
3 Cariacica 383.917
4 Vitória 365.855
5 Cachoeiro de Itapemirim 210.589
6 Linhares 176.688
7 São Mateus 132.642
8 Guarapari 126.701
9 Colatina 123.400

10 Aracruz 103.101

Municípios mais populosos*

46,1
mil km²

Naturalidade
Capixaba

Capital
Vitória

Agências de atendimento

69 100%
2019

3.8 MM
2020

2.1 MM
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RECONHECIMENTOS



Objetivo

Tendo os indicadores comerciais regulados pela a Aneel, o vídeo atendimento surgiu da necessidade de otimizar os recursos e evoluir
com os indicadores de satisfação do cliente utilizando a ociosidade existente nas agências de atendimento.



Evolução
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O Projeto

1. VídeoAtendimento:

• Instalação decabinesnasagênciascomociosidade derecurso.

2. Agência Autônoma:

• Implantaçãonosmunicípioscombaixademanda.

/
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Atendimento



Agência AUtônoma Piloto – Ibiraçu, ES

• Clientes: 4.786

• Atendimento: média de 13/dia

• Parceria com comércio local

Município Distância 
(km)

Tempo 
(min)

João Neiva 9,9 12

Fundão 16,8 18

Aracruz 12,8 18

Agências Próximas:



Novo Conceito – Agência Autônoma

• Atendimento executado por um pool de atendentes;

• Estrutura de auto atendimento (Totem);

• Sistema de gerenciador de Filas em tempo real.



Agência Autônoma - Estrutura

Televisão de Chamar 

senha

Totem de 

Autoatendimento

Totem para Emissão de 

Senha

Cabine de Vídeo 

Atendimento

Ótica parceira 

comercial

Televisão de 

projeção do 

Atendente

Webcam para 

visualização do 

cliente

Scanner para conferência de 

Documentos e Assinaturas

Impressora para impressão de 

documentos e faturas

Caneta para 

Assinatura e 

anotações



Piloto – Visão do Atendente



Mecanismos de Controle / Monitoria

Possui o mesmo sistema de gerenciamento em
tempo real adotado nas agências
convencionais.



Atendimento

979 Atendimentos realizados*
TMA: 6,13

Eficiência

Monitorar e controlar os atendimentos remotos

Nível de Serviço

100% do NS30

Redução de Falha

Padronização do atendimento no Pool

Saving

Redução de Opex

Satisfação

Aprovação do Conselho dos Consumidores, Prefeitura 
Local e Clientes.

Resultados

*Dado atualizado até 14/05/2021.



nossa energia para cuidar 
sempre melhor 
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