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RESUMO: O foco no reconhecimento e antecipação do atendimento ao cliente 
necessita de uma abordagem voltada aos serviços solicitados e executados para 
estes clientes. Neste processo, a melhoria operacional de cada canal de 
atendimento, do ponto de vista de agilidade e custos, é reforçada com o 
reconhecimento das características e perfis dos clientes que buscam atendimento 
e quais serviços são solicitadas, as necessidades da comunicação com os 
clientes e as condições de operação da distribuidora para atender tais 
solicitações. A disponibilidade de recursos regionais para o atendimento, as 
condições climáticas, os problemas na rede, bem como o incentivo aos clientes 
para o uso de mídias diferenciadas no seu relacionamento foram caracterizadas 
para estruturar um modelo que permitisse um acompanhamento histórico e 
preditivo. Técnicas de tratamento de big data foram utilizadas, considerando a 
necessária agilidade no acesso ao volume mensal de dados (milhões de 
registros/mês). 
A criação de mapas estratégicos e ferramentas analíticas foram incorporadas nas 
rotinas de avaliação de atendimento pelas equipes de controle de canais e 
serviços, como forma de garantir a efetividade do atendimento e do canal 
utilizado.  
Este trabalho é resultado do projeto de Pesquisa e Desenvolvimento da CPFL, 
parte do programa de P&D regulado pela ANEEL. 
 PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente, Melhoria operacional, Antecipação 
de atendimento, Relacionamento, Estratégias de atendimento 
 

ABSTRACT: Continuous analysis of demanded services at the energy companies 
are the shortest path to recognize and anticipate customers’ requests, reinforce 
and manage the communication and operational flows.  Energy utilities needs to 
increase their operational efficiency concerning costs and agility to improve useful 
media and evaluate customers’ expectations and needs. Operational effectiveness 
must pursue the demands, considering the amount of services offered and 
generated by relationship channels, communication facilities and legacy systems’ 
infrastructure provided by the companies. A huge amount of data had organized to 
represent this scenario and forecast the relationship. Models created to monitor 
and predict customers’ requirements represent historical and online data. 
Resources evaluation ensure regional requirements and weather conditions best 
attendance response, adequately addressing faults at the energy distribution grid, 



as well as motivate customers to use alternative media and improve relationship 
channels. Reaching this scenario, big data treatment techniques provided the 
necessary agility to achieve the monthly/hourly volume of data (millions of 
registers per month) and permitted communication clusters’ views.  
This paper resulted as a CPFL (Brazilian energy distributor company) as a R&D 
Project, part of the regulated program from the national energy agency (ANEEL).  
KEYWORDS: Customer’ Attendance; Operational Improvement; Customer’ 
Demands Anticipation; Relationship; Attendance Strategies. 
 
 

1. INTRODUÇÃO 

O Setor elétrico e as distribuidoras de energia brasileiras buscam a melhoria 

contínua do processo de entendimento do relacionamento com o cliente. Os 

atendimentos aos serviços solicitados pelos clientes são realizados por diversos 

canais, tais como call center e web, mídias sociais, correspondências, e-mails, 

SMS e agências de atendimento presencial. O volume de atendimentos 

realizados é decorrente das solicitações dos clientes (ou futuros clientes), como 

também relacionados aos eventos de indisponibilidade de energia na rede e 

procedimentos relacionados ao faturamento e inadimplência. Muitos indicadores 

do relacionamento são regulados pela ANEEL (RN 414/2010), entretanto, em 

uma análise inovadora, as necessidades dos clientes devem ser realçadas e 

novos requisitos de qualidade de atendimento e procedimentos associados 

devem ser implementados, bem como verificados de forma constante, segundo 

Kotler (2010). 

Entender o que leva os clientes a se relacionar com a distribuidora perpassa 

pela análise de suas necessidades individuais e das condições reguladas para 

os serviços, além das condições físicas da rede, das condições meteorológicas, 

da disponibilidade e dos preços da energia. A melhora dos índices ou 

indicadores da qualidade do atendimento reflete, diretamente, no custo 

operacional, e vice-versa, ou seja, a falta de investimentos nas redes de 

distribuição ou determinados serviços faz aumentar consideravelmente a 

quantidade de atendimentos. 

A distribuidora precisa fazer, de forma contínua, a avaliação dos custos de seus 

atendimentos, das implicações operacionais, das necessidades de mudanças de 

seus sistemas para as demandas de relacionamento e agregar as possibilidades 

e necessidades advindas com a disponibilidade e valores diferenciados, em 

cada tipo de atendimento executado. O grupo CPFL, com cerca de 8,5 milhões 



de clientes, atendendo 574 cidades em sua área de concessão (CPFL, 2014) 

busca a excelência no atendimento, bem como resultados de melhoria nas 

atividades de relacionamento, o que também contribui com a melhoria da 

eficiência operacional. Busca também avaliar a possibilidade de antecipação de 

ações de atendimento, possibilitando as operações ou relacionamentos 

adequados nos estados críticos, demandas reconhecidas ou novas.  

Neste sentido, o foco no reconhecimento e antecipação do atendimento ao 

cliente necessita de uma abordagem voltada aos serviços solicitados e 

executados, numa visão de operação complementar à contabilização dos 

volumes registrados nos canais de atendimento. Assim, o processo de melhoria 

operacional dos canais de atendimento, do ponto de vista de agilidade e custos, 

é reforçado com o conhecimento do cliente, cada vez que ele busca 

atendimentos e solicita serviços à distribuidora.  E estes critérios são 

necessários para o relacionamento/engajamento do cliente com a implantação 

de smart grid, como indicados pelo DOE (USA Department of Energy, 2015) e 

Gangale (2013), reforçando a análise multidisciplinar dos relacionamentos 

proposta por Kotler (2010). 

A avaliação inicial contou com variáveis que contextualizam o consumidor 

conforme seu comportamento de uso da energia, o comportamento do grupo 

comercial que está inserido e ainda variáveis cadastrais que o classifica nos 

quesitos de comportamento financeiro, criando-se indicadores operacionais 

representativos dos relacionamentos.  Foi buscado o reflexo destes indicadores 

diretamente na demanda de serviços e atendimentos pela concessionária. Esta 

análise traz per si a quantificação e qualificação de estratégias para a 

concessionária e foram utilizadas para o questionamento da operação atual e a 

prevenção de necessidade de contatos do cliente em busca de serviços que já 

poderiam ter sido realizados. 

Visualizando que na melhoria continua dos modelos deve-se incluir variáveis de 

geoposicionamento dos clientes e análises de correlação geográfica para a 

melhoria de suas ações, foram propostos, desenvolvidos e testados mapas e 

gráficos estratégicos, representativos da criticidade do atendimento.  

Buscou-se de forma enfática no projeto evidenciar a dualidade da visão de 

serviços x canais de relacionamento, que é inovadora na visão do cliente 

como demandante de serviços.  Como o cliente pode utilizar diversos canais de 



relacionamento para atendimento de suas expectativas, a visão gerencial focada 

na organização de um único canal de atendimento não garante necessariamente 

o atendimento as expectativas do cliente ou apresenta o melhor custo de 

operação.  Entender, portanto, o cliente em busca de serviços pôde representar 

melhor o espaço possível de atuação multidepartamental e multicanal. 

Para uma visão segmentada, segundo o perfil de consumo e com análise com 

granularidade de bairros, incomum nas concessionárias brasileiras, um grande 

volume de dados teve que ser organizado: cerca de 150 milhões de registros 

históricos compilados a cada intervenção de extração de tendências.  Isto exigiu 

uma estruturação dos sistemas computacionais voltados a geração de 

resultados de forma ágil (resposta em segundos), permitindo a geração de 

gráficos e mapas de tendências, construídos em tempo de interação com os 

analistas de negócios da concessionária.  Este desafio foi resolvido agregando 

os conceitos de organização de dados segundo conceitos de big data (estado 

da arte) com a sumarização de análises e consistência de dados para agilidade 

de respostas em sistemas analíticos.  

Assim, a pesquisa permitiu a extração de informação sobre avaliação das 

necessidades históricas apresentadas pelos clientes, considerando seu perfil e 

localização (até o nível de bairro), e permitiu condições de realizar correlações 

com seus atendimentos via call center e outras mídias de relacionamento. 

Os resultados forneceram informação chave para a análise custo-benefício dos 

investimentos, para a melhora da qualidade e a coordenação de 

relacionamentos.   

Este trabalho iniciou um processo de mudanças culturais na avaliação das 

condições de atendimento ao cliente, de caracterização de custos e medição da 

dinâmica da operação de relacionamento prevendo as necessidades do cliente, 

possível dentro do tempo de projeto.  Diversas propostas de melhorias 

operacionais foram feitas, e poderão ser acompanhadas no sistema 

desenvolvido.  As condições de correlação de eventos e indicadores podem ser 

ampliadas e ser mais exercitadas, podem ser agregados algoritmos de previsão 

de acontecimentos, baseados nas sazonalidades de consumo e relacionamento, 

bem como evoluídos os modelos propostos segundo a dinâmica da operação e a 

oferta de serviços nos canais de relacionamento. 

Adicionalmente, a visão compilada e unificada do volume e custos de 



atendimentos para toda a área de concessão pode não representar fielmente a 

demanda regional, que pode ser distinta conforme as características de cada 

região da concessão, segundo hábitos de consumo, predominância de áreas 

rurais ou urbanas e das condições da rede.  Assim, visões com menor 

granularidade, como, por exemplo, visão regional, por municípios e até por 

bairros podem gerar indicação de ações e necessidades pontuais de 

atendimento. Podem reorganizar a operação para necessidades específicas de 

relacionamento apresentadas, sazonalidades e inclusive apontar características 

específicas de perfis de clientes demandantes. 

Também, os modelos estatísticos utilizados nas análises realizadas deverão ser, 

continuamente, reavaliados e melhorados, devido à dinâmica de mercado, 

comportamento do cliente, das decisões políticas, sociais e reflexos na 

economia, bem como no comportamento e tecnologias de previsão de 

mudanças climáticas. A inadimplência também tem seu reflexo do contexto 

social, e assim, também se reflete na comunicação com o cliente e nos custos 

do atendimento pela distribuidora. Normalmente, o cliente inadimplente, pela 

insegurança quanto à possibilidade de interrupção do fornecimento de energia, 

busca muito mais o atendimento para questões quanto à suspensão do 

fornecimento ou negociação de débitos.  Isto foi contemplado no sistema 

desenvolvido para o momento do projeto, devendo ser constantemente evoluído 

na operação de organização do atendimento. 

Este procedimento produziu mapas estratégico-operacionais que atualizam e 

ampliam os processos atuais desenvolvidos pela área de relacionamento com o 

cliente, em um ambiente de visualização e supervisão das condições do 

atendimento. Puderam ser caracterizados métodos para correlacionar fatores 

regionais, tipos de serviços prestados, mídias ou formas de atendimento com 

condicionantes socioeconômicos para as clusterizações (arranjos) de clientes e 

atendimentos. Como resultados, foram gerados agrupamentos e regras de 

negócio com peso estatístico para indicação de mídias alvos com maiores 

probabilidades de resultados no relacionamento/ações com clientes por região.  

Isto se traduziu no conhecimento regionalizado de áreas com recorrência de 

atendimentos e custos de serviços, na melhoria de processos críticos de 

atendimento, permitindo ações de modernização da estrutura de atendimento 

e/ou caracterização mais ágil de situações problemas ou antecipação de ações e 



resultados. Um ferramental analítico foi incorporado às rotinas de avaliação 

pelas equipes de controle de canais e serviços da distribuidora, reforçando as 

necessidades e organização de big data, caracterizados por LaValle (2011). 

Sumariza-se a organização do conhecimento voltada para a identificação das 

condições de atendimento, a excelência deste atendimento e para as situações 

e processos que detectem a causa das necessidades de atendimento e não 

somente cumpram com a minimização ou correção dos efeitos sentidos pelo 

cliente ou grupo de clientes.  Os resultados forneceram informação chave para a 

análise custo-benefício dos investimentos, para a melhora contínua da qualidade 

e a coordenação da disponibilidade de atendimento. 

Os itens seguintes organizam este desenvolvimento feito com foco na 

comunicação com o cliente. O item 2 ressalta o momento e as necessidades de 

melhoria desta comunicação, o item 3 as diretrizes metodológicas seguidas e 

finalmente o item 4 os resultados e benefícios alcançados.   

 

2. MOTIVAÇÃO PARA O DESENVOLVIMENTO 

Muito tem sido executado no setor elétrico na composição de soluções de 

atendimento ao cliente.  Apesar de muito ter sido executado no setor elétrico na 

composição de soluções de atendimento ao cliente, nenhuma literatura 

encontrada apresenta a abordagem metodológica realizada com a preocupação 

em qualificar a criticidade do relacionamento e a granularidade da ação da 

concessionária no nível de bairros e também associada a perfis de consumo.  

Uma avaliação criteriosa foi estabelecida, tanto do ponto de vista da organização 

da criticidade e relevância para a operação de indicadores gerados, quanto no 

manuseio de milhões de registros de atendimento, que exigiu a implantação de 

regras e direcionamentos em estruturas big data.  

Foi feita a avaliação do relacionamento segundo a necessidade de atendimento 

intrínseco (por quê e o que o cliente necessita), em seu potencial de 

interatividade (onde e como o cliente é atendido) e as circunstâncias que 

desencadeiam esta necessidade de atenção pelas concessionárias.   

Estas ações cada vez mais serão necessárias com cenários que se avizinham 

de mudanças técnicas e regulatórias no mundo como um todo. Com a 

implantação das smart grids cada vez mais será necessário ter ferramentas de 

analytics especializadas nas várias formas de relacionamento como forma de se 



agregar inteligência e não apenas automações, e que não trarão ganhos para os 

stackholders envolvidos (os clientes fazem parte deste grupo de partícipes do 

negócio). 

Nesse sentido, este projeto organizou as questões de relacionamento baseadas 

na análise de recorrência de eventos geradores (queda de energia, 

inadimplência, avisos de cortes, e outros gerados pela concessionária ou pela 

rede de energia) e as necessidades de relacionamento do cliente no seu uso da 

energia, nas suas demandas de serviços relacionados e pagamentos devidos 

por estes serviços, segundo uma avaliação de condicionantes regionais/locais 

de atendimento, de perfis de consumo e de seu histórico de relacionamentos.  

Através de uma visão sistêmica de indicadores regionais de atendimento e de 

clusterização (segmentação e avaliação de grupos de clientes), buscou-se 

estimar, detectar, avaliar e em diversos casos, predizer e alertar os 

comportamentos de atendimento e necessidades dos consumidores quando 

buscam os canais de relacionamento da concessionária. 

Diferenciais tecnológicos foram agregados para se caracterizar a granularidade 

de observação do cliente (apresentando as condições de exceção em nível de 

bairro e do atendimento do cliente), de forma única entre as concessionárias 

brasileiras. Ressalta-se aqui a questão de avaliação constante das situações 

críticas de atendimento no local da geração da demanda, como alerta 

operacional. Os indicadores representativos de uma operação normalmente 

trazem embutidos a média da qualidade desta operação.  Assim, temos que se a 

qualidade da operação medida em um ponto A é de 90% e a medida num ponto 

B é de 86%, considerando a proporcionalidade de atendimentos feitos e da base 

de clientes nestes pontos, a operação tem uma qualidade de 88%. Esta forma 

de expressar a operação não garante a detecção de pontos ótimos e a serem 

evoluídos.  Este trabalho trouxe a luz esta possível situação de distorção local, 

reforçando sempre a análise regional (no nível das concessões do grupo) e 

chegando a granularidade de indicação das condições de relacionamento até o 

nível de bairro (são 23.548 bairros em 574 municípios nas 8 concessionárias do 

grupo CPFL). Isto gera uma ordem de 2,1 milhões de indicadores que 

precisam ser organizados em uma estrutura de criticidade e relevância 

operacional. 

Técnicas de tratamento de big data (estado da arte em tratamento de grandes 



volumes de dados), conforme LaValle (2011), foram utilizadas de forma 

inovadora neste trabalho e inédita no setor elétrico brasileiro, associadas a 

regras de datamining e modelos de dados pré-consolidados, considerando a 

necessária agilidade no acesso (tempo de respostas) ao volume mensal de 

dados (milhões de registros/mês) e histórico nas bases. A otimização de 

resultados de pesquisas na base foi priorizada no design dos processos.  

Facilidades operacionais foram também incorporadas a um sistema software de 

referência, permitindo que ações gerenciais, administrativas e operacionais 

possam ser executadas pelas equipes dos diversos canais de atendimentos, 

garantindo agilidade no reconhecimento das situações-problemas históricas.  

Alertas históricos podem ser estabelecidos a cada carga de dados ou renovação 

das bases. Gráficos de acompanhamento e indicadores de atendimento também 

foram desenvolvidos para se garantir uma visão inovadora do atendimento em 

seus diversos níveis (concessionária, canais de atendimento, localidades, bairro, 

clientes, tipos de clientes, tipo de consumo...) contabilizando de forma única 

(inexistente) a visão das necessidades de relacionamento apresentadas pelos 

clientes. 

Foram geradas ações que permitissem a proatividade para o relacionamento 

com o cliente – o resultado deste projeto de pesquisa e desenvolvimento teve 

também como originalidade a modelagem de estratégias que permitissem a 

organização do conhecimento para ser aplicada num processo de referência 

para outras concessionárias e na melhora da qualidade do atendimento ao 

cliente.  Buscou-se identificar as condições de atendimento, a sua excelência e 

as situações e processos que detectassem a causa das necessidades de 

atendimento e não somente cumprissem com a minimização ou correção dos 

efeitos sentidos pelo cliente ou grupo de clientes. 

Foi enfatizado o contraponto da visão de canal de atendimento versus 

serviços solicitados pelos clientes para a caracterização das necessidades 

de relacionamento (como uma modelagem metodológica de visões 

complementares).  Análises de custos, de efetividade do atendimento do canal e 

dos serviços fornecidos, forma de registro das informações nos sistemas, 

caracterização de ações de melhoria do relacionamento por canais (por 

exemplo, facilidades no acesso aos serviços no site, indicações para melhoria de 

comunicação na URA, facilidades de acesso no site e pelo call center foram 



estimuladas).  Avaliação de efetividade de atendimento com implantação de 

novos formatos de comunicação para eventos de problemas na rede, via SMS 

foram acompanhadas pelo sistema software gerado e validadas.  Melhores 

práticas de relacionamento foram revisitadas, quanto a disponibilidade de 

informações para os clientes e agilidade no atendimento pelos canais existentes.  

Todo o processo metodológico foi incorporado ao sistema desenvolvido 

CCAF (Contact Center Analytical Framework), buscando representar 

procedimentos gerenciais e analíticos necessários à uma operação 

continuada e que necessita de visões consolidadas, porém distintas, das 

situações de relacionamento e criticidade operacional no atendimento as 

demandas dos clientes. 

A geração de sistema de organização de situações de atendimento, de 

criticidade e de representação regional de situações problemas e soluções após 

filtros analíticos traz também o interesse diferencial para este desenvolvimento.  

O ferramental software gerado traz em sua essência a visão histórica de 

relacionamento dos clientes, permitindo que equipes de analistas de 

relacionamentos e gestores possam ter visões sistêmicas e visões específicas 

de atendimentos realizados.  Nesta análise, mapas de criticidade, 

comportamentos de tendências de volumes de atendimentos e filtros de perfis de 

clientes buscando atendimento, adimplência e outros podem ser obtidas até a 

granularidade de bairro, permitindo assim, caracterização regional de criticidade 

de atendimentos mês a mês, segundo a quantidade de instalações existentes na 

região. 

A caracterização de clientes com múltiplos atendimentos a cada mês foi 

evidenciada na pesquisa, buscando dar luz às necessidades e ou expectativas 

não atendidas dos clientes que o levaram a contatos diversos com a distribuidora.  

Este foi um dos caminhos trilhados na detecção e predição de soluções efetivas 

de relacionamento para o cliente. 

Adicionalmente, este trabalho buscou responder algumas questões inerentes ao 

desempenho e criticidade operacionais da área que avalia os sistemas de 

atendimento. Buscou-se também dar condições para que todos os segmentos de 

clientes possam ser analisados e ações específicas tomadas para uma operação 

eficiente (Kotler, 2010);  



• Despesas – necessidade de agregar valor: buscou-se avaliar os diversos 

serviços providos nos canais, historicamente, qualificando e quantificando as 

condições de atendimento, com mapas de tendências. Buscou-se também 

caracterizar de forma objetiva as condições de custos dos serviços e dos 

canais para que pudessem ser avaliadas as possibilidades de mudanças de 

atendimento adicionais às existentes.  Condições de melhorias da interface no 

sistema web foram propostas no sentido de ampliar o atendimento com 

facilidades para o cliente e convergir ações para sistemas de custo operacional 

mais efetivo; 

• Subsidio para áreas de negócio: o sistema CCAF foi concebido como 

referência técnica e administrativa no entendimento dos serviços prestados nos 

diversos canais e na associação de serviços prestados pela operação da 

distribuidora.  Áreas de perdas e inadimplência foram contempladas no 

processamento das associações de necessidades dos clientes (expostas pelos 

serviços prestados) e pelas tendências de atendimento resultante de 

comunicação efetuada; 

• Conjunto de serviços: foram caracterizadas as necessidades de perfis de 

clientes específicos na busca de atendimento nas distribuidoras do grupo e as 

condições deste atendimento histórico; 

• Problemas localizados e diagnósticos com informações sobre situações 

comerciais e de atendimento histórico.  Considerando as condições históricas e 

a localização, foram disponibilizadas visões de tendências de atendimento das 

distribuidoras do grupo, UNEG (Unidades de Negócio), municípios e bairros, 

permitindo uma avaliação da criticidade da operação nestes locais, por perfil de 

cliente e serviços solicitados nos canais de atendimento; 

• Tempo de resposta mais rápido: garantindo uma avaliação sistêmica a 

qualquer momento, em formato gráfico, tabelas, mapas e consultas de 

atendimento agrupadas para análise de situações em evidência, de forma ágil.  

Ações específicas de controle de serviços solicitados não estão no escopo 

deste projeto e podem ser relevantes em um processo continuado de análise 

das condições da operação e serviços na distribuidora gerados a partir do 

relacionamento com o cliente; 



• Consolidação de novos indicadores: o sistema CCAF foi elaborado baseado 

em indicadores de desempenho (volumes e custos de atendimento) para os 

diversos canais, serviços solicitados e regiões, com análises de criticidade 

baseadas no volume dos atendimentos feitos por perfis de clientes 

estabelecidos.  Este modelo mostrou-se atraente para a consolidação das 

condições efetivas de interesse da distribuidora quanto às suas estratégias 

atuais de análise de relacionamento e desempenho de seus analistas.  Outros 

indicadores podem ser incorporados de forma ágil para uma evolução deste 

modelo na representação da dinâmica das distribuidoras na sua operação; 

• Mídias de atendimento e seus custos/vantagens e desvantagens no 

atendimento: foram apresentadas comparações de mídias de atendimento e 

buscou-se caracterizar a eficácia dos canais de atendimento com a visão 

histórica disponibilizada; 

• Quais os ofensores: foram caracterizadas as condições de operação, como 

qualidade dos dados disponibilizados, volumes de dados mensais a serem 

tratados, formalização de uma operação robusta e as condições de treinamento 

aos atendentes diferenciado para certos tipos de atendimento.  Alertas foram 

gerados como um book de melhorias operacionais, com ações que podem 

garantir melhor confiabilidade nos registros das necessidades apresentadas 

nos relacionamentos com o cliente, com informações adicionais que podem 

compor indicadores futuros de eficiência do atendimento e de localização de 

solicitação de serviços.  Buscou-se adicionalmente a separação de serviços 

solicitados e dos serviços gerados nos canais de atendimento, garantindo a 

contabilização efetiva dos esforços de atendimento e dos esforços 

demandados na operação; 

• Atuação com agilidade via sistema no nível de processos, de 

atendimentos e de cenários consolidados e emergenciais: a alimentação 

de dados no sistema de forma mais próxima da tomada de decisões permitirá 

agilidade operacional; 

• Rechamadas: foram considerados os registros de serviços solicitados pelos 

clientes.  Desta forma, as necessidades apresentadas por clientes com muitos 

contatos com a distribuidora podem ser exercitadas e ações pontuais ou em 



grupos de clientes podem ser tomadas para minimizar os custos de 

atendimento e as condições de operação inadequadas; 

• Qual o perfil dos clientes? Quem são eles? Por que buscam a 

distribuidora? Qual a causa de problemas?  As condições de segregação 

construídas no sistema permitem o rastreio dos perfis de clientes e de regiões 

que demandam serviços para a distribuidora.  Condições específicas de 

atendimento também foram avaliadas como modelos de pesquisa em bases de 

sistemas analíticos utilizando uma ferramenta de mercado para uma 

caracterização pontual e por especialistas da distribuidora. 

• Árvore de validação de problemas, por região, por cidades: idem às 

considerações feitas no tópico anterior acrescidas de mapas temáticos e de 

criticidade por região da concessão, até o nível de bairro; 

• Redução de chamadas/rechamadas no call center: este quesito foi 

analisado considerando os perfis de clientes chamadores, região e 

adimplência. Propostas para alteração do site/portal de atendimento foram 

feitas para facilitar o acesso aos serviços disponíveis e provocando um 

questionamento sobre a efetividade do canal na resposta aos anseios dos 

clientes.  O sistema foi preparado para fazer o acompanhamento das ações 

que forem implementadas e garantir visibilidade de resultados e agilidade na 

indicação de possíveis correções de rumo; 

• Inovação: foi buscada em cada elemento indicador agregado ao sistema, 

desde a granularidade de acesso a bairros, até a segregação por perfis de 

clientes, canais e serviços executados. O modelo analítico de grandes bases 

construído pode ser replicado para outras ferramentas analíticas, ampliando o 

acesso de especialistas e analistas a informações detalhadas de 

relacionamentos históricos, mapas estratégicos e tendências de atendimentos; 

• Ações ativas e ações reativas: foram reiteradamente questionados os 

registros de ações efetivadas, resultantes de solicitações de clientes e como 

efetividade do relacionamento e da prestação de serviços da distribuidora. 

Foram feitos levantamentos de custos e indicadas condições de ociosidade de 

atendimento (com custos contratuais fixos estabelecidos com parceiros ou 

fornecedores) com possibilidades de pró-atividade operacional, seja no 



incentivo ao uso de mídias mais baratas (incentivo à geração de serviços via 

site da distribuidora) seja no atendimento a serviços específicos; 

• Efetividade da base de dados: foram feitas considerações ao longo do projeto 

para a melhoria dos registros nas bases de dados da concessionária, via 

readequação de sistemas e processos de atendimento.  

Partiu-se do quantitativo histórico de atendimento da distribuidora. A associação 

de indicadores (KQI-Key Quality Indicator) resulta no mapeamento dos KPI (Key 

Performance Indicator), conforme Lavalle (2011), Palmenter (2015) e Alexander 

(2007), que estão sendo propostos.  Neste momento, com a visão estrutural 

apresentada, foram organizados indicadores para auxiliar na identificação de 

situações de alerta e tendências, focados na granularidade regional, do ponto de 

vista de volumes e custos de atendimentos mensais.  Numa evolução deste 

projeto, a visão operacional semanal, diária e em tempo real poderá ser obtida a 

partir do mapeamento e estruturação de processos (re) organizados.  

As distribuidoras precisam fazer o reconhecimento dos custos, das implicações 

operacionais, das necessidades de mudanças de seus sistemas para as 

demandas de relacionamento e agregar as possibilidades e características 

advindas da disponibilidade e custos diferenciados em cada tipo de atendimento 

executado. Devem buscar a excelência neste atendimento bem como resultados 

de melhoria nas atividades de comunicação/relacionamento. Estas questões 

apresentadas refletem também as necessidades dos profissionais das 

distribuidoras de energia e, portanto, demonstram a abrangência da modelagem e 

estratégias realizadas. 

Outro ponto importante a ser destacado é que este projeto faz parte da estratégia 

da empresa na preparação do novo cenário de redes inteligentes e no 

compromisso com a sua modernização no atendimento ao seu cliente, como 

apresentado em DOE (2015) e Gangale (2013). Criar ambientes de 

relacionamento que tragam a conveniência no uso da energia será o próximo 

passo. Deve-se oferecer aos clientes insights sobre como eles usam a 

eletricidade e como eles podem gerenciar ativamente o uso, de acordo com as 

suas prioridades, conforto e custos. As distribuidoras estão na melhor posição 

para ajudar os seus clientes a gerenciar seu uso de energia, e isso é exatamente 

o que os clientes querem.  E este trabalho inicia a organização desta operação no 

entendimento das necessidades. 



3. METODOLOGIAS 

Foi feita escolha pela metodologia CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process 

for Data Mining) como orientativa para o desenvolvimento devido às 

características desta metodologia para o tratamento de organização de dados e 

aos seus princípios básicos: incentivar a interoperabilidade de ferramentas no 

processo de mineração de dados, desmistificá-lo e tornar simples as tarefas de 

tratamento da informação, conforme Chappman (2000), Shearer (2000, Clifton 

(2004) e Li (2004). Buscou-se com esta organização um processo padronizado, 

estruturado e didático para os profissionais analistas de negócio da distribuidora, 

que serão responsáveis pelas atividades operacionais. Este aparato metodológico 

permite: 

• A replicabilidade de projetos; 

• Apoio para o planejamento e gestão de projetos; 

• Um fator de “conforto/direcionamento do como fazer" para aqueles que iniciam 

no conhecimento de mineração de dados;  

• Uma estruturação formal (metodológica) para o registro da experiência com a 

mineração, facilitadora para a equipe de analistas de negócios da distribuidora; 

• Reduz a dependência de grandes especialistas; 

• Incentiva as melhores práticas e ajuda a obter os melhores resultados. 

A escolha desta metodologia para a modelagem também respalda a ferramenta 

analítica utilizada como apoio: SPSS Modeler (IBM, 2011).  Estes 

procedimentos foram organizados na ferramenta como estrutura dorsal 

(estruturante), permitindo e direcionando a modelagem e a construção de 

soluções analíticas.  

Assim a modelagem do atendimento, neste projeto, levou em conta: 

• Modelos para segregação e quantificação na base de dados de consumo 

histórico de clientes, realizando arranjos para melhoria da operação segundo o 

perfil de consumo e questões regionais e locais (por exemplo problemas na 

rede detectados, inadimplências, atendimento no contact center, volume de 

atendimento nos postos de atendimento e mídias, etc.); 

•  Levantamento de amostras de inconsistência de registros nas bases; 

• Análise de correlação das variáveis levantadas e padronização de indicadores; 

• Consolidação das informações coletadas em modelos de indicadores; 



•  Avaliação de pesos para a clusterização, determinando variáveis de correlação 

com regiões da concessão; 

• Determinação de sistemas e de mudanças estratégicas de ação de 

relacionamentos e comunicação (proposições de alterações em processos e 

formas de atendimento); 

• Avaliação de sistemas de gestão da informação para a nova forma de 

apresentação de indicadores e preparado para tratar a grande quantidade de 

informações de atendimento registradas; 

• Caracterização de custos operacionais e de ativos para atendimento deste 

modelo de operação; 

• Caracterização de modelos e arranjos de indicadores para suporte à 

implantação estratégica de relacionamentos, mídias e serviços; 

• Estratégias de apresentação de indicadores em um sistema de consolidação 

de situações críticas e de solução de problemas (históricos e preditivos).  

A preparação dos dados e a organização para a modelagem exigiu todo o aparato 

de caracterização de big data, conforme Sathi (2013) e Soares (2012), com a 

criação de um conjunto de índices que permitissem o acesso e categorização da 

informação original (bruta, primária) e a pré-compilação de consolidação.  Assim, 

foi estruturada a fonte do conhecimento para ser usada de duas formas distintas:   

• Base de análise gráfica para representar as tendências das necessidades de 

relacionamento do cliente, permitindo a visibilidade dos atendimentos históricos 

em sua melhor granularidade.  Busca oferecer a visão do atendimento por 

região de atuação da distribuidora, cidade e bairro, com segregação de perfis e 

classes de consumo, o entendimento das tendências de canais de atendimento 

e serviços solicitados.  Foram também adicionadas as condições de 

adimplência e a caracterização quantitativa e regionalizada de chamadas 

múltiplas realizadas pelos clientes na sua expectativa de atendimento.  Foi 

desenvolvido um sistema de visualização gráfica dedicado a representatividade 

das condições históricas e sazonalidades. 

• Base de referência estruturada para análises e modelagens específicas das 

condições de negócios, para uso dos analistas de negócio da distribuidora.  

Organiza as simulações de condições específicas de mudança de mídias de 

atendimento, custeio, organização de equipes e sistemas de suporte à 



demanda de relacionamento do cliente final.  Foi desenvolvida para suportar 

ações e modelos de tendência, com o uso de uma ferramenta analítica pela 

equipe de analistas de negócio da distribuidora e permitindo outras atividades 

específicas de inteligência de mercado. 

Desta forma, a exploração de serviços e atendimentos em canais específicos pela 

distribuidora pode ser estimulada, ampliada ou reduzida, com possíveis melhorias 

de seus custos operacionais.  Para isto, uma visão detalhada do uso dos canais 

de relacionamento e serviços pelos clientes nas diversas regiões, cidades, bairros 

deve ser caracterizada (um exemplo da organização dos dados é apresentado na 

Figura 1). A realização, gestão e acompanhamento de campanhas especiais com 

base na realidade local pode ser mais assertiva do ponto de vista da fidelização e 

atendimento às expectativas dos clientes.  

 

Figura 1 – Atendimentos consolidados 

Com a visão estrutural apresentada, foram organizados indicadores para auxiliar 

na identificação de situações de alerta e tendências, focados na granularidade 

regional e perfis de clientes, apresentando a quantidade de clientes atendidos, 

volumes e custos dos atendimentos mensais, semanais, diários e segundo a 

disponibilidade de informação, em tempo real. O uso de mapas para representar 

os resultados da criticidade/indicadores e alertas foi modelado, conforme a Figura 

2. O resultado pode ser visto no mapa que representa alertas de criticidade de 

cidades de uma região da concessão da CPFL Paulista (Figura 3), segundo uma 

seleção de critérios sobre o modelo apresentado na Figura 1. 
 

 
Figura 2 – Representação dos indicadores para os mapas do sistema 



 

Figura 3 – Mapa da concessão CPFL Paulista, região Noroeste, com a criticidade 

(alertas) de volume de atendimento com relação a quantidade de instalações por cidade 

4. RESULTADOS E BENEFÍCIOS 
Vale ressaltar que este estudo buscou preparar as condições de tratamento de 

grandes volumes de dados e processos necessários as bases de informação para 

suportar a evolução/tendências de relacionamento que virão com a implantação 

das redes inteligentes. Neste novo paradigma de estruturas de redes e recursos 

de controle da operação, serviços novos e detalhamento de informações de 

consumo poderão ser oferecidos aos clientes. Sistemas, formas de acesso, 

controle e organização da comunicação deverão ser exercitados de forma muito 

mais ampla.  A preparação desta etapa de relacionamento deve ser feita com a 

simplificação dos atendimentos atuais, no entendimento das necessidades e 

serviços disponibilizados e quantificação dos recursos envolvidos (custos e 

tempos de respostas).  A demanda de serviços a serem realizados de forma não 

automática também deve ser minimizada, precisando para isto de readequação 

constante dos sistemas para atender a dinâmica de exigências do mercado. 

A realização, gestão e acompanhamento de campanhas especiais com base na 

realidade local (regional) pode ser mais assertiva do ponto de vista da fidelização 

e atendimento às expectativas dos clientes. E a grande dificuldade de 

acompanhamento de seus resultados está facilitada pela visão pontual permitida 

no sistema.  Dois exemplos de resultados evidenciam as condições apresentadas: 

O primeiro, relacionado com a efetividade regional do envio de SMS para alertar 

situações de interrupção do fornecimento e a previsão de volta da energia, 

considerando o comportamento passado de atendimento no call center humano 

para esclarecimentos de tempo de retorno do serviço. Outro exemplo de 

campanhas de relacionamento efetivo está relacionado com alertas enviados via 

SMS e e-mail para clientes que tiveram aumento de consumo superior a 20% 



(limite estabelecido), com dicas de melhores práticas para o uso consciente da 

energia, sem ferir o conforto individual.  

Em sua essência, este trabalho foi realizado através da construção de modelos 

acopladores, levando-se em consideração a natureza multidisciplinar das 

questões de relacionamento com o cliente e suas (2010). A partir das 

necessidades do cliente, um ambiente sinérgico foi criado envolvendo:  

• gerência de atendimento, com ênfase na dualidade de serviços solicitados por 

canais de relacionamento mais efetivos, 

• comunicação e marketing, na construção de formas de comunicação eficazes 

e interferindo na usabilidade dos canais de relacionamento, 

• gestão de sistemas de dados em grande volume e sistemas CRM (Customer 

Relationship Management), atentando para a inserção de processos 

inovadores com big data na construção de modelos implementáveis,  

• regulação, buscando ampliar, com novos critérios a qualidade dos serviços 

realizados no atendimento ao cliente, 

• mídias de atendimento, sistemas de telecomunicações e internet, novamente 

reforçando a usabilidade e acessibilidade (como acessar o cliente de forma 

mais efetiva), 

• financeiro, reconstruindo modelos de custos e valorando os serviços 

realizados, 

• sistemas analíticos e de datamining para organização de indicadores e 

correlação de indicadores, promovendo a visibilidade regional (no nível de 

bairro) das condições de atendimento e da criticidade do atendimento, 

• estatística e matemática para responder pelas tendências e predições, e 

preparando o ambiente para de análise de correlação de eventos, 

• além de questões ligadas a neurolinguística e de psicologia (voltadas ao 

entendimento de expectativas de clientes para resolver/comunicar suas 

necessidades de serviços). 

Algumas questões muito importantes precisam ser pontuadas na organização 

para os resultados buscados, base para a pesquisa: 

i. Indicadores representativos de uma operação  Este trabalho buscou trazer 

a luz esta possível situação de distorção local, reforçando sempre a análise 

regional (no nível das concessões do grupo) e chegando a granularidade de 

indicação das condições de relacionamento até o nível de bairro (são 23.548 

bairros em 574 municípios nas 8 concessionárias do grupo CPFL).  

Indicadores regionais e condições de criticidade foram propostos para 



representar as condições da operação e níveis de alerta foram gerados com 

patamares de criticidade que se julgaram inicialmente adequados.  Esta 

adequação de criticidade local x condições de atendimento precisa ser 

exercitada com mais intensidade, buscando alertas representativos durante a 

operação mensal/semanal/diária; 

ii. A dualidade serviços solicitados pelos clientes x canal de 

relacionamento utilizado foi bastante exercitada durante o projeto com as 

equipes da concessionária, buscando reforçar a necessidade de maior 

interatividade departamental no entendimento do que, onde e porque o cliente 

busca atendimento.  No mundo contemporâneo, canais virtuais de 

atendimento devem ser mais reforçados, permitindo que o cliente encontre de 

forma eficiente e completa as informações contratuais, financeiras e 

administrativas de seus serviços prestados e possa solicitar novos serviços; 

iii. Ainda na questão da dualidade de serviços x canais de atendimento, foi 

fortemente reforçada a questão da qualidade do atendimento voltada para a 

solução das expectativas do cliente, na busca de efetividade de resposta. 

Foram comprovados os custos de não antecipar o cliente em suas 

necessidades e de respostas incompletas ou deficientes, com o cliente 

recorrentemente utilizando os canais de atendimento e gerando overhead 

operacional;  

iv. A consistência e a qualidade dos dados dos sistemas existentes bem 

como a carga/compartilhamento de dados de registros de serviços são 

pontos bastante relevantes neste trabalho; 

v. As situações de tratamento de dados como big data foram exercitadas na 

construção dos modelos analíticos e de metodológicos, e resultaram na 

performance inicial muito atrativas, principalmente para tratamento da grande 

granularidade, indicadores e clusterização de clientes permitida no sistema.  

Outras situações de incorporação de mídias e dados climáticos regionais, por 

exemplo, deverão ser exercitadas futuramente e enriquecerão resultados, 

eficácia e previsibilidade de recursos para atendimento ao cliente; 

vi. Devido a complexidade dos indicadores iniciais propostos (KPI – Key 

Performance Indicator), o projeto focou na construção de modelos que os 

pudesse representar, externalizar, comparar, criticar e gerar alertas 

operacionais.  Diversos trabalhos de tendências destes indicadores e a 

correlação entre eles, chamada de indicadores chaves de qualidade (KQI – 

Key Performance Quality) precisam ainda ser exercitados.  Este projeto 

focou na estruturação (modelos organizacionais) para o tema de 



relacionamento do cliente.  O exercício deste tema, entretanto, em sua 

profundidade possível pode e deve ser continuado.   

vii. O uso de sistemas analíticos e preditivos foi exercitado durante o projeto e 

iniciada a formação de analistas de negócios da concessionária voltados ao 

uso de tais sistemas que fornecem subsídios para interpretação de situações 

especiais e complexas, e ocorrências críticas operacionais e de 

relacionamento.  O sistema analítico demanda, primeiramente uma 

modelagem estruturada do ambiente de análise. Este modelo foi criado e a 

formação técnica preparada;  

viii. Houve, durante o projeto, a preocupação constante com a disseminação de 

resultados parciais, tanto do ponto de vista acadêmico (com publicações 

internacionais) como de resultados e potenciais resultados na operação/forma 

de operação.  Assim, foram organizadas reuniões com as equipes envolvidas 

no relacionamento específico em análise.  Isto foi enriquecedor para o projeto 

e para as equipes na reavaliação de seus procedimentos internos; 

ix. Uma campanha demonstrativa de possibilidades de relacionamento, 

relacionada com o comportamento de consumo do cliente, foi elaborada e 

aplicada num grupo de avaliação. Foram contactados clientes de uma região 

com aumento de consumo superior a 20% se comparado com o consumo 

médio de seus 6 meses anteriores. Eles foram alertados deste aumento via 

SMS e/ou e-mail, contendo dicas de economia de energia; 

Reitera-se que este trabalho iniciou o processo de reconhecimento do cliente 

como decisor da melhor forma de ser atendido e da oferta de condições de 

atendimento adequadas às suas necessidades.  Do ponto de vista da operação, o 

reconhecimento dos serviços solicitados em cada canal de atendimento e a 

melhoria do entendimento das expectativas dos consumidores/clientes faz e fará 

a diferença no relacionamento.  As atividades de análise realizadas contribuíram 

para melhorias de sistemas mais amigáveis e formas de registro e contabilização 

das solicitações dos clientes de forma precisa.   

Resume-se que muito foi desenvolvido neste trabalho/projeto voltado a um 

espaço metológico complexo e a comprovação de resultados aplicados, 

utilizando-se o estado da arte em organização de dados big data, em aplicação de 

técnicas de relacionamento preconizadas para o atendimento especializado do 

cliente em sua muldisciplinariedade de necessidades.  Todo este esforço se 

converteu em uma mudança na postura de atendimento ao cliente, na busca por 

formas de relacionamento mais eficazes e na avaliação de necessidades do 

cliente de forma preditiva.  A construção de modelos históricos permitiu o 



entendimento da postura de relacionamento e a base para as mudanças para pró-

atividade, construindo condições para reações a momentos críticos ou situações 

críticas de forma mais efetiva.  A evolução para sistemas com carga de dados 

mais próxima de tempo real abre margem para uma preparação de atendimentos 

e prestação de serviços em ambiente de smart grid, onde a dinâmica da operação 

poderá ser exercitada em seus limites. 

 

5. CONCLUSÕES 
Este trabalho propiciou um novo processo de reconhecimento do cliente como 

decisor na escolha e contratação de serviços, preparando caminhos para o novo 

momento de relacionamento advindo com smart grid (Gangale, 2013) nas 

empresas de energia, requerendo a gestão de produtos/serviços novos na rede e 

uma comunicação diferenciada com este comprador e suas necessidades (Kotler, 

2010). Buscou-se reestruturar o modelo de atendimento e da oferta de condições 

de atendimento adequando (ou apontando) às necessidades específicas do 

cliente e das características regionais.  Do ponto de vista da operação, o 

reconhecimento dos serviços solicitados em cada canal de atendimento e a 

melhoria do entendimento das expectativas dos clientes/consumidores faz e fará 

a diferença no relacionamento.  As atividades de análise realizadas contribuíram 

para a evolução de sistemas mais amigáveis e formas de registro e contabilização 

das solicitações com maior precisão.   

A associação de indicadores (KQI) (Parmenter, 2015) iniciada na dinâmica da 

operação complementa os resultados dos mapeamentos dos KPI baseados em 

volume e custos de atendimento regionais.  Neste momento, foram organizados 

indicadores adicionais para auxiliar na identificação de situações de alerta e 

tendências, focados na granularidade regional (visão de municípios e bairros) e 

nos perfis dos clientes (classe de consumo, faixas de consumo ou de tensão e 

adimplência). As análises de tendência histórica para volumes e custos foram 

construídas com base em atendimentos mensais.  Para a dinâmica operacional, a 

visão semanal, diária e em tempo real foi preparada. 

Estes novos recursos foram disponibilizados para os analistas de inteligência de 

negócios para análise dos relacionamentos com os clientes (LaValle, 2011).  Os 

focos iniciais das atividades foram a avaliação das expectativas não atendidas 

apresentadas pelos clientes que os leva a realizar chamadas múltiplas para a 

solução de seus problemas e o reforço do relacionamento em caso de 

inadimplência. Estes problemas são recorrentes e de alto custo para a 

concessionária, portanto, especial atenção tem sido dada ao status de 



adimplência do cliente com a distribuidora e a efetividade dos registros das 

chamadas, além das questões operacionais relacionadas com os tempos para a 

execução dos serviços solicitados.  As variáveis de representatividade do 

relacionamento estão sendo correlacionadas com os registros de serviços 

executados, regiões e condições climáticas para um entendimento dos perfis 

comuns e dos serviços demandados ou estimulados por campanhas da 

concessionária. 

Os clientes do grupo A, grandes clientes, segundo a nomenclatura da ANEEL, 

estão com critérios específicos de análise, voltados a agilidade na prestação dos 

serviços e canais de relacionamento que permitam ao cliente maior agilidade para 

verificar e propor alterações em seus contratos, simplificando ao máximo as 

interações com a concessionária.  

Do ponto de vista de fragilidades da rede frente a problemas climáticos e falhas, 

outra frente de avaliações está sendo gerada, baseada, principalmente no 

reconhecimento das regiões de maior demanda de atendimento e as tendências 

apresentadas. Busca-se maior eficácia com envio de SMS para alertar sobre a 

indisponibilidade e tempo de retorno do serviço.  A análise desta situação é 

evidenciada nas funcionalidades disponibilizadas no sistema. 

As variáveis de custo estão sendo amplamente reavaliadas neste momento pela 

distribuidora, garantindo uma maior visibilidade e precisão financeira para as 

condições de eficiência da operação. 

Ressalta-se o ineditismo das análises, considerando a visibilidade e granularidade 

dos indicadores para representar a comunicação com o cliente, que permitem a 

aproximação das condições de relacionamento com as regiões, cidades e bairros 

que apresentam necessidades específicas, até o reconhecimento das demandas 

específicas e comuns de perfis de clientes para concessionárias de energia no 

Brasil. As demandas e ofertas de serviços futuros de relacionamento com smart 

grid, como mencionado, devem passar por este caminho, trilhando associações 

de big data pelas bases de registro de atendimento da distribuidora e gerando 

condições de atuação rápida e eficiente nos momentos de criticidade da operação 

e suporte para novas oportunidades de negócio (DOE,2013).  

A evolução deste trabalho está diretamente relacionada com a dinâmica da 

operação e das necessidades de comunicação com o cliente.  Os primeiros 

passos foram dados para a geração de um modelo de organização da efetividade 

do relacionamento. 
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