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CONTEXTUALIZACAO CIDE

DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA

@enercéa O QUE TORNA UMA VIDECHAMADA
INOVADORA?

DESAFIOS

Central de atendimento

Ambiente regulatério com regras limitantes que geram custos elevados:

Necessidade de haver 1 agencia por municipio - alta representatividade do
custo com atendimento humano

Custo anual aoD

373 | AGENCIA

Tradicional

AGENCIA Call Center e Agéncias 7% |call center

Digital
CALL CENTER 90%
22%

Digital

L. Site, Gisa, URA,
Digital 13% Totem, App




CONTEXTUALIZACAO

geneméa O QUE TORNA UMA VIDECHAMADA
INOVADORA?

DESAFIOS

Ambiente regulatério com regras limitantes que geram custos elevados:

Necessidade de haver 1 agencia por municipio - alta representatividade do
custo com atendimento humano

OBIJETIVOS

v'  Massificar digitalizacdo para maior nimero de clientes (aumento de totens de
autoatendimento/videochamadas)

equilibrar eficiéncia operacional e qualidade de atendimento, contribuindo para a
modernizacdo do relacionamento com o cliente




MODELAGEM DA SOLUCAO

AGENCIAS COM 1 ATENDENTE
(NAO POSSUEM TOTENS)

Municipios até 10.000 Ucs

Funcionamento 4h/dia

Municipios acima de 10.000 Ucs

Funcionamento 8h/dia

AGENCIAS COM + DE 1 ATENDENTE

(POSSUEM TOTENS)

Municipios acima 10.000 Ucs

Funcionamento 8h/dia

Reducao de Atendimentos
humano (migrag¢ao para
totem)

{

Atendimento de
Video Chamada

Reducao de Atendimentos
humano (migragao para
totem)

|

Reducao de FTEs
(eficiéncia de custos)




DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA

IMPLEMENTACOES E GANHOS CID|

343 Totens

6494 Agéncias
V'

117 Totens
83 Totens
o
Fase 1 (Jul/25) Fase 2 (Mai/26) Fase 3 (Jan/27)

s 543 Totens

Evolucao da participacao dos atendimentos por

Ganhos Obtidos com novo Totens (videochamada) e Atendimento Humano (presencial)

modelo de atendimento

72.761 71.990 73.567

. . 61.800
Ampliagao da capacidade de atendimento
das agéncias; 51.123
Reducdo da dependéncia de atendentes I I 39499
presenciais; peb Ui 14.140 12.610 13.361
Maior resolutividade para demandas
complexas (atendimentos especializados); out/25 novi25 dez/25 jan/26
Ampliacdo da digitalizacdo e facilidade de mmm Totem (apos inicio projeto) Atendimento Humano (ap6s inicio do projeto)

aCesso

—Totem (média antes do projeto) — Atendimento Humano (média antes do projeto)




FOTOS DO MODELO
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