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Contextualizacao . .




CENARIO ATUAL )

Sobre a CPFL Energia

Somos uma holdingque atua no setor elétrico brasileiro, por meio de subsidiarias dedicadas aos segmentos de distribuicdo, geracao e comercializagao de energia elétrica,
nos mercados livre e regulado. Atuamos como a maior companhia privada do setor elétrico brasileiro, consolidando operacdoes de mais de 30 CNPJs. Para maiores
informagdes, acesse: www.cpfl.com.br

Digitalizacao do Atendimento

Tendo como base um dos pilares do plano estratégico da CPFL, a Digitalizacdo, buscamos digitalizar o atendimento aos nossos clientes, com o objetivo de trazer maior

eficiéncia em nossas operagdes de atendimento, nas 9 distribuidoras do grupo. Em 2017, implementamos o projeto de transformacdo do atendimento, com o objetivo de:

* Aumentar o uso dos canais digitais (Web e Mobile);

«  Melhorar a experiéncia dos clientes CPFL dentro dos canais digitais, a partir da revisao de sua usabilidade, e analise das funcionalidades ja existentes, a fim de redefinir
a aptiddo dos servigos para cada canal, além de revisar os servicos e fluxos de informacdo;

- Definir e implementar a estratégia de engajamento do cliente, para educa-los na utilizagao dos canais de atendimento, de acordo com as estratégias de negdcio da
CPFL;

« Rever a solucdo atual e implantar uma nova plataforma tecnoldgica no call center, promovendo a evolucdo dos canais digitais, buscando melhorias na performance,
redugao de custos e a integragao entre os canais.

Dentro do projeto de Transformagao do Atendimento, foram implementados:

« Uma nova plataforma de atendimento omnichannel;

«  Novo portal de servicos online para acesso via desktop e através de dispositivos moveis (mobile);
*  Novo aplicativo;

* Nova URA de atendimento no call center.

A implantacao desse projeto trouxe melhorias significativas e movimentagao de clientes para os canais digitais.

Em 2018, iniciamos a fase de atendimento inteligente, com a aplicacao de melhoria continua dos principais canais digitais. Para isso, utilizamos a abordagem do Design
Thinking, de modo a entender profundamente quem sao os nossos clientes, quais sao suas necessidades e dores, para, assim, definir e implementar novas solugoes e
melhorias nos canais digitais.
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http://www.cpfl.com.br/

Y 4
C E NARI o ATUA L Dados gerais sobre os canais, de janeiro a
dezembro de 2018

Total de servicos digitais
76%0 CANAIS DIGITAIS 52 MM

24% CANAIS NAO-DIGITAIS Total de servigos nao-digtas
o) -
16 MM
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COMUMICACAO
I DIGITAL I TELEFONIA I PRESENCIAL I e I

 Site
» Chat
« E-mail
« SMS
* App CPFL Energia
» Facebook
 Twitter
« Reclame Aqui
» Consumidor.gov
» CPFL Empresas
« Site Poder publico
« Site Judiciario
* Site Proj
Particulares
« Colab (Campinas)
« Imobiliarias
* URA

Canais nao-digitais

\

e Call Center
Ouvidoria
Procon

0800 Bombeiros
Cobradoras
Canal de Etica
CPFL hospitais
SIAS deficientes
auditivos

« Agéncia

» Agente
Comunitario
(PEE)

» Credenciados
(Rede Facil)

* Gerentes

* Totem

» Cartas
« Oficios

\

Q_ANAIS

Canais disponiveis para os clientes da CPFL

31

CANAIS

disponiveis
em 4 CATEGORIAS

= DIGITAL

= TELEFONE
= PRESENCIAL
= CARTA
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PRINCIPAIS SERVICOS i oo s oo

CONTA: CHECAGEM DE DEBITOS E 22 VIA
A maior quantidade de solicitacao de servigos nos canais

44.5MM

da CPFL esta relacionada com a fatura. ’ : abertos em 2018
FALTA DE ENERGIA

Esse € o servico que gera 0 maior impacto nos —o 4. 65 M M
indicadores da empresa. abertos em 2018
NOVA LIGAGAO E MUDANGA DE

TITULARIDADE ——© 2 - 3 2 M M

Principais servicos solicitados pelos consumidores que abertos em 2018

estdo em situacao de mudanca de residéncia/empresa.
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C E N ARIO FUTU Ro Onde queremos chegar

90%

80%

Representacao grafica da
expectativa de evolucao da
aderéncia aos canais digitais
por parte dos consumidores
CPFL.

2017 2018

Estratégia de evolugao da digitalizacdo do
atendimento
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JORNADAS_)

A Jornada do Cliente € um estudo investigativo e empatico, onde acompanhamos 0s usuarios em seus contextos reais e nos colocamos em
seus lugares para entender suas necessidades e dores em relacao a um servico ou produto.

Dessa forma, conseguimos identificar onde estao os pontos de dor e onde devemos trabalhar para implementar melhorias em nosscs
servicos ofertados.

Em 2018, realizamos esse estudo e priorizamos, para 2019, quatro jornadas (apresentadas abaixo). Para essa Chamada Publica,

focaremos na Jornada C, que sera detalhada a seguir.
A <MINHA CONTA SUBIU B (ESTOU COM PROBLEMAS TECNICOS ( %
Cliente pode estar com falta de energia,

Maior dor do nosso cliente, a conta de

energia sobe e ele quer saber o “por qué”, se reclamar que a energia esta oscilando muito,
esta certo e como reduzir. tem um poste quase caindo e/ou tem medo

dos equipamentos queimarem.
@ (ESTOU DE MUDANCA

Cliente esta indo para uma nova casa, pode

precisar dos servicos de ligagao nova, troca
de titularidade ou ativar instalacao.

D (MINHA EXPERIENCIA

Ele tenta o site ou app, mas ndo consegue
achar ou fazer o que ele procura e acaba
indo para outros canais.

—
\»ONDE QUEREMOS FOCAR —_—
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Descricao Jornada C - :




———— -

C ESTOU DE MUDANCA

A Jornada C — Estou de Mudancga, foi priorizada para essa
Chamada Publica.

Descobrimos que 60% das pessoas vao nas
agéncias para resolver assuntos relacionados
com a mudanca de imdvel (residencial ou
comercial). Assim, a nossa grande descoberta
é que existe uma jornada comum a maioria
dos clientes que ainda vao nas agéncia.
Dentro da Jornada C, entao, temos um grupo
de usuarios denominado de “Movers”, ou
pessoas que estao de mudanca. Além disso,
esses usuarios foram reunidos em trés grupos
distintos (Auténomos, Trabalhadores com a
vida corrida e Jovens iniciando a vida)
apresentados a seguir.

Na sequéncia, vocé também terd
acesso a jornada completa dos
Movers, e conhecera as principais
barreiras de cada etapa, o que
podera contribuir para o
desenvolvimento de um projeto que
melhore os servicos ofertados dentro
dessa jornada (Nova Ligacao,
Mudanca de Titularidade, Ativacao de
Instalagao).
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Quem sao os Movers? @C ESTOU DE MUDAN(_;A

AUTONOMO

Homem, meia idade (40~50 anos), tem o proprio negocio, faz seus proprios
horarios.
Brasileiro padrao, extremamente pragmatico, resolve os problemas da empresa
de ponta a ponta.

- Confia no relacionamento com as pessoas.
Desconfia dos servicos digitais e tem medo de disponibilizar suas informagoes

sensiveis na internet.
- Servicos na agéncia: PID, religa, negociacao de conta, mudanca de titularidade.

—_——
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Quem sao os Movers? @C ESTOU DE MUDAN(_;A

TRABALHADORES COM VIDA CORRIDA

- Homem/mulher, meia idade (40~50 anos), sua rotina € muito corrida, vive em
funcao do trabalho e da casa.

- Familia é prioridade, precisa de valvulas de escape para relaxar e se desligar do
dia a dia (cabeca cheia).

- Desconfia dos servicos digitais e tem medo de disponibilizar suas informacdes
sensiveis na internet.

- Acredita que o contato humano (mesmo via 0800) vai agilizar o servico.

- Servicos na agéncia: PID, religa, negociacao de conta, mudanca de titularidade,

29 via.
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Quem sao os Movers? @C ESTOU DE MUDAN(_;A

JOVENS INICIANDO VIDA

- Mulher/Homem (18~25 anos), comegando a vida, independéncia recente,
ignorantes em relagao a algumas coisas simples da vida.

- Estudantes, estagiarios ou recém formando familia.

- Ultra conectados — nao vivem sem internet.

- Tentam resolver sozinhos todos os problemas — autossuficientes.

- Servicos na agéncia: mudanca de titularidade, 22 via.
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Porque eles ainda vao nas @C ESTOU DE MUDANCA

agéncias?

30% 44% 26%

Foram diretamente Tentaram resolver Tentaram resolver pelo
para a agéncia. pelo 0800 antes de ir : website antes de ir na
na agéncia. agéncia.
Barreiras Emocionais Barreiras Técnicas
- Percepcdo de que nao funciona 0800 Website Agéncia

- Falta de Confianga nos servigos

Online

- Habito de ir na agéncia T
- Desconhecimento do servico

_-—‘é
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A Jornada dos Movers @C ESTOU DE MUDANCA

Passo a passo para ter energia no novo imovel

TRANSICAO DESCOBERTA TRATATIVA

A jornada inicia-se Uma vez definido, descobre Na ultima fase da jornada da inicio a tratativa
quando o usuario decide quais sao os procedimentos necessaria.

mudar de imdvel. necessarios para ter energia

Aqui ele comega todos os no imdvel novo €, as vezes,

procedimentos o status da ligacao.

necessarios para
encontrar o novo imovel
e sair do atual.
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mudar de
imével

A Jornada dos Movers

TRANSICAO DESCOBERTA
Decide
AN . .
?| requisitar ——--—-—-x-—>
energia
Decide Procura e Pede Construir Ocupa o Proprietario/i
encontra desligamen um novo novg mobiliaria
novo to da padrdo de . indica o que
imovel energia entrada fazer
0800 Néo tem Proprietario
encaminha conhecimento  n3o tem
para agéncia sobre o conhecimento
historico de sobre os
LR énergia no servigos digitais
imovel
EER
EEER

Sentimentos
presentes

Gostaria de Ansioso por
ndo perder resolver
tempo com tudo

isso

Confianga

Abrir novo 2 e "
[}

pedido £5

§- o
(A)
Troca de
Titularidade
(B)
Quitagdo de
dividade
inquilino
anterior Nao 0800 Necessidad Nao ter os

encontrou encaminha ede documentos.
Resolverum servico de para documento
problema do Nova agéncia S como Emn
inquilino ligacdo no (entregade  comprovant
anterior Site docs) es
mmE EEER EEER EEER
Que saco! Frustragao Frustracao Perda de tempo.
Desilusao e perdade e perdade “Estou faltando ao
tempo tempo. trabalho para estar

Oportunidades /
Insights

Fazer tudo
online em
Unico servico

Parceria com
imobiliaria e
proprietarios

aqui.”
= o
Inserir servigos Melhorar Fazerda
no site. treinamento agéncia um
Melhorar do 0800 point da
experiéncia cidade
digital
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A Jornada dos Movers
BARREIRAS ENCONTRADAS

0800 ndo faz operacdo

Pede N&o sabe sobre o :

desli : site * . por que cliente ndo sabe
esligamen : 0800 :

todaluz

* 0 seu n° de cadastro

Ocupaa Xk [ : N&otem conhecimento
Decide requisitar | : sobre o histérico de energia

jova energia : no imével

residéncia -

: Dificuldade de
: entender a norma :
: técnica disponibilizada : : por padrdo

Construirum
novo padrao
de entrada

' Proprietério ndo tem conhecimento
: sobre os servigos digitais e encaminha
. para a agéncia

Proprietario/
imobiliaria
indica o que
fazer

N&o encontrou servigo Sentiu-se confuso
Consulta : de Novaligagdo no : com qual servigo
o site . Site ¢ escolher

: Site ndo permite Nov a ligagdo por
* realizar pedido por : ¢ CNPJn&o pode ser
: CPF ¢ 1 feita pelo site

Informagdo no site é

: 0800 encaminha para

Liga no : agéncia (entrega de  : : diferente da cedida
0800 para : docs) : 1 no 0800
. Tempo de : Necessidade de

Vai na : espera / falta ao . documentos como
agéncia : trabalho . comprovantes

*10 contato com a CPFL

:  instalagdio operada

: Ligagdo da CPFLé
¢ recusado (20%)

c.pel CPEL.................0 ilrregular.........

* N&o encontrou
. servigo de Quitagdo

* N&o conseguiu interpretar o
. erro que estava dando na
. hora de enviara foto ;! sistema

0800 encaminha
: para Agéncia

: distintos

: Cargadacasa Eletricista
: .t constréio
: padrdo errado

Site deu opgdo de
: parcelar mas nao ficou

. de débito claro e foi na agéncia

Falta de agilidade na N&o pode usar 0800
. tratativa * : por que ndo tem
: : telefone fixo

* N&o cumprimento dos
. horérios marcados com os
. eletricistas

: Esperaaté2dias
: paraum eletricista :
: CPFLfazeruma

Lvisteria........

: NZo quis enviar documento
. por falta de confianga no

5 ¢ Erro no tipo O pedido de alteragdo de endereco
i precisa ser feito em 2 processos

: Informagdo errbnea no site:
. energia ndo estava cortada

¢ Informagdo no site é
. diferente da cedida no

: apesar de indicado online : 0800

* Erro para escanear na
. hora do upload

: 0800 pediu muitos
: documentos e ela desistiu
: (confuso)

: Confundiu mudar perfil

: com mudanca de
' titularidade

_—‘—'%
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Objetivos : .




OB) ETIVOS_)

A Jornada C — Estou de Mudanca, foi priorizada para essa Chamada P Ublica. Com isso, objetiva-se a realizacao de um projeto e

desenvolvimento de uma solugéo - seja equipamento, software ou metodologia - que responda:

1. Como levar as pessoas do ambiente fisico para o digital e melhorar a experiéncia dos que ja usam?

2. Como descomplicar as normas técnicas da engenharia?

3. Como a CPFL pode ajudar os seus clientes a ultrapassar o desconhecimento e 0 medo dos servicos digitais?
4. Como a CPFL pode ajudar que a experiéncia de mudanca de imoével seja prazerosa e facil?

Além disso, os seguintes resultados sdo esperados:
Aumentar o nimero de usuarios em nossos canais digitais e diminuir o nimero de usuarios em nossos canais nao-digitais;
Aumentar o nimero de servicos abertos de ligagao nova, mudanca de titularidade e ativacdo de instalagdo em nossos canais digitais,

diminuindo a abertura dos mesmos em nossos canais analdgicos;

Diminuir o nimero de recusas de solicitacdo de ligacdo nova, mudanca de titularidade e ativacédo de instalagao;
Aumentar o nivel de satisfacdo do usuarios em relagao ao atendimento da CPFL;

Aumentar a qualidade de atendimento da CPFL;
Aumentar o nivel de conhecimento e satisfacao do usuarios em relacdo aos canais digitais da CPFL.

Vale ressaltar aquilo que nao é escopo do projeto, ou seja, solucdes que serao consideradas eliminatdrias e descartadas nas fases de

analise:

Solugao focada nas demais Jornadas, que nao a Jornada C;
Propostas puramente metodoldgicas, sem implementacao de uma solucdo que traga resultados palpaveis.

Entre as etapas definidas na proposta do projeto, pode haver uma etapa inicial de conhecimento da area Comercial da CPFL, para

entender melhor a estratégia de digitalizacdo da empresa e quais as barreiras que encontramos pelo caminho. Também devem ser
consideradas na proposta, etapas de avaliacdo e validacao da solucdo desenvolvida, considerando uma comparacdo de cendrios (antes e
depois da implementacao da solucao).

—_——
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Exemplos* - .

: T ~ . A . . . __:%
*QOs exemplos podem servir como inspiracao para formatacao de propostas. Porem, voce também pode criar um projeto do

zero que adeque-se aos objetivos citados anteriormente. C!:Ef!,;



S @c ESTOU DE MUDANGA

Verificacao do Padrao de Entrada Online (Scanner Mobile) para o

servico de Ligacao Nova

Desafios: Atualmente, para fazer a solicitacao de nova ligacao da energia

elétrica, é necessario que o usuario construa e instale corretamente um Padrao de Entrada
Padrao de Entrada de Energia, composto por postinho, caixa, cabos e
disjuntor de acordo com a Norma Técnica. Um dos principais motivos de
recusa de uma solicitacao de nova ligacao é a auséncia de poste no local,

Seguem os principais itens que o padrao de entrada precisa canter

falta de cabos e disjuntores. Por isso, para evitar que essa recusa e
deslocamento improcedente das equipes de campo aconteca, 0 usuario ? \ . s ' .
deve garantir que o seu padrao de entrada esteja pronto antes do registro | Cabos +
da solicitacdo. Dessa forma, devemos responder: como garantir a . Soeados
construcao correta do padrao de entrada de uma forma mais B Cana . N
pratica para o cliente? N Boste EHoites
- Objetivos: Através de uma ferramenta mobile, o usuario podera fazer
uma verificacdo (scanner) do padrao existente. O aplicativo sera (] ’ )
responsavel por responder ao usuario se os itens necessarios estao de
acordo e emitir uma recomendacao de abertura de chamado de nova
ligacao. Caso os itens nao estejam de acordo, o app ira ajudar o
usuario a deixar o padrao em conformidade para abertura do servico.
- Potenciais tecnologias: Realidade aumentada, IA, Machine Learning,
Processamento de Imagem, etc. -/_y

Para mais infos: https://servicosonline.cpfl.com.br/agencia-webapp/#/ligacao-nova csﬁsfa’:q



Exemplo 2 /C ESTOU DE MUDANCA

Melhoria da seguranca dos canais digitais CPFL

- Desafios: Conforme descricao dos usuarios "Autonomos” e “Trabalhadores com Vida Corrida”, estes
tem grande dificuldade em confiar nos servicos digitais — uma vez que tem receio de disponibilizar
suas informacoes sensiveis na rede.

- Objetivos: Para aumentar o niimero de servicos abertos nos canais digitais, bem como o nimero de
usuarios nos mesmos, temos o grande desafio de garantir a seguranca que os usuarios necessitam
para navegar com confianca em nossos canais online.

- Potenciais tecnologias: Token digital; Certificacao por biometria.

(20 JC
[ I [y ]|
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S @c ESTOU DE MUDANGA

Assisténcia Virtual

- Desafios: Conforme descricao dos usuarios “Autbnomos” e
“Trabalhadores com Vida Corrida”, estes tem grande confianca nas
interagdoes com seres humanos. Também tem uma necessidade de
assisténcia quando precisam abrir chamados para servicos dentro dos
canais de interagao da empresa com os consumidores. Porém, para a
CPFL, € um custo alto manter esse tipo de servico (assisténcia), por
isso, precisamos digitalizar os canais de atendimento.

- Objetivos: Ofertar a assisténcia que os usuarios necessitam de forma
digital, melhorando as solucdes existentes e garantindo maior
usabilidade dos canais online.

- Exemplos: BOT, IA, videos tutoriais, uso de midias sociais.

—_——

CPFL

ENERGIA



