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Capital
Vitoria

Agéncias de atendimento NS45

\ Posicao Municipio Populagao

‘ Serra 527.240

2 Vila Velha 501.325

78 municipios 3 Cariacica 383.917

4 Vitoria 365.855

5 Cachoeiro de Itapemirim 210.589

6 Linhares 176.688

46’1 7 Sao Mateus 132.642

mil I<m2 . 8 Guarapari 126.701

‘;, 9 Colatina 123.400

4,06 milhdes 10 Aracruz 103.101
de habitantes /

. / 2019
Naturalidade 3.8 MM
Capixaba / - 69 - 100%, 2020

\_/ \_/ 2.1 MM

Atendimentos Presenciais
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XXI PREMIO

CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS A Q.IE‘NTE

PREMID
GAZETA
EMPRESARIAL

Vencedora 192 edi¢do Prémio Gazeta
Empresarial
Empresa privada Prestadora de Servigo
Publico



Objetivo

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

jeto

Validagéo e expansao do Pro

Prototipagao - 2018




2019 2020 2021

Janeiro

Maio Maio

Adequagdo para
cabine de video
atendimento

Agéncia Piloto de | Pool descentralizado de
Ibiragu Video Atendimento



O Projeto

Pool de

1. Video Atendimento: Atendentes

Instalagdo de cabines nas agéncias com ociosidade de recurso.

\4

2.  Ageéncia Autonoma:
Video

Atendimento

Implantagdo nos municipios com baixa demanda.

Agéncias

Autonomas




Agéncia AUtonoma Piloto — Ibiragu, ES

Mucuruci
Montanha Pedro
Ponto Canario
Ecoporanga Belo
Pinheiros dC:g;:rirfo
e Agua Boa
) CllentES: 4.786 g)oce Esperanca
o
Norte Vila Nova
dBaér oY e Venécia S&o Mateus
. 7 qe . e Sdo
¢ Atendimento: média de 13/dia Francisco

Mantenépolis

Vi!a Jaguaré
e Parceria com comércio local e

Sooretama
Rio Bananal 5
Linhares
Baixo 5
Jodo
Itaguacu "
Guandu
Neiva Aracruz
Laranja ?anta
daTerra eresa
Itarana Fundao
Santa Maria
Aft?nsq de Jetiba Santa Serra
Brejetuba  Claudio Leopoldina
= Domingos Vitéria
luna Ibatiba Martins Cariacica
Irupi C.do \l\/lendad
Muniz Castelo Nova do Marechal Viana vija & : Avi
Ibitirama | Freire TS Floriano Velha Agéncias Proximas:
. Castelo Alfredo Guarapari N
Div. S. W Chaves Distancia
Lourengo Brogm
Dores do $ Alegre Cachoeiro  Alta ; (k)
Rio Preto Jerénimo ~ de Rioconha —_——
Guagui iro It: iril — = f
Monteiro ltapemirim Novo Pitima Jodo Neiva 9,9 12
Séo José Muqui Ita e'rjr:rﬁ:'
do Calgado Atilio " Fundso 16,8 18
- Mimoso Vivacqua Marataizes

Apiaca do Sul
Jesus 2 o U Presidente Aracruz 12,8 18
do Norte Kennedy



Novo Conceito — Agéncia Autonoma

* Atendimento executado por um pool de atendentes;
* Estrutura de auto atendimento (Totem);

* Sistema de gerenciador de Filas em tempo real.



Agéncia Autonoma - Estrutura

Televisdo de Webcam para
Totem para Emissdo de Caneta para

Televisdo de Chamar proje¢do do visualizagdo do

Senha Assinatura e

senha Atendente

cliente 5
anotagoes

N

Totem de S5 ale Yides Otica parceira

Scanner para conferéncia de Impressora para impressdo de
comercial

e i Atendimento Documentos e Assinaturas documentos e faturas



Piloto — Visao do Atendente



Mecanismos de Controle / Monitoria

Possui 0 mesmo sistema de gerenciamento em

tempo real
convencionais.

adotado

nas

agéncias

Afonso Cldudio

Aguo Doce do Norte
Alegre

Alfredo Chaves
Anchieta

Apiacd

Aracruz

Atilio Vivdcqua

Baixo Guandu

Barra de Sdo Francisco
Boa Esperanga

Bom Jesus do Norte
Brejetuba

Cachoeiro de Itapemirim
Cariocica

Castelo

Conceiglo da Barra
Conceigio do Castelo
Diving de Sdo Lours
Domingos Martins
Dores do Rio Preto
Ecoporanga

Funddo

Agéncias de Atendimento

Guagui
Guarapari
Ibatiba

Ibiragu

Ibitirama

Iconha

Irupi

Itaguagu
Itapemirim
Itarana

Iana

Jaguaré
lerénimo Monteiro
lodo Neiva
Laranja da Terra
Linhares
Mantendpolis
Marataizes
Marechal Floriano
Mimoso do Sul
Maontanha
Mucurici

Muniz Freire

Muqui

Nova Venécia

Pedro Candrio
Rinheiros

Pidma

Ponto Belo
Presidente Kennedy
Rio Bananal

Rio Noveo do Sul
Santa Leopoldina
Santa Maria de Jetibd
Santa Teresa

Sdo losé do Calgado
Sdo Mateus

Serra

Sooretama

Vargem Alta

Viana

Vilo Povdo
Vila valéria
Vila velha

Vitdria




Resultados @

S (] = L4 . .
"' Nivel de Servico ©  Atendimento
100% do NS30 979 Atendimentos realizados*
TMA: 6,13
(] Reduc3o de Falha
o , c Eficiéncia
Padronizacao do atendimento no Pool
Monitorar e controlar os atendimentos remotos
$ Saving
Reducao de Opex

N
-'-
L

Aprovacao do Conselho dos Consumidores, Prefeitura
Local e Clientes.

Satisfacao

*Dado atualizado até 14/05/2021.



nossa energia para cuidar
sempre melhor




	Número do slide 1
	Número do slide 2
	Número do slide 3
	Número do slide 4
	Número do slide 5
	Número do slide 6
	Número do slide 7
	Número do slide 8
	Número do slide 9
	Número do slide 10
	Número do slide 11
	Número do slide 12
	Número do slide 13

