Light melhora atendimento ao cliente com projeto da Avaya
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Ganhos de imagem da empresa e melhorias no acesso e no atendimento prestado sdo os
principais beneficios percebidos pela concessionaria de energia apos a adog¢do de URA
inteligente

Com objetivo de se aproximar e melhorar o relacionamento com seus quatro milhées de
clientes, a Light — concessionaria de energia que atende 31 municipios do Rio de Janeiro —,
adotou no seu centro de atendimento a URA (Unidade de Resposta Audivel) inteligente da
Avaya, fornecedora global de software de comunicacao, colaboracéo e servicos para empresas
de todos os portes e em todo 0 mundo. A solucao foi desenvolvida para melhorar e ampliar a
capacidade de atendimento as necessidades especificas dos publicos da empresa, visando
aumentar o indice de satisfagdo do cliente da Light.

A variagao climatica, caracteristica dos meses de verdo no Brasil, que gera aumento na
temperatura, sobrecarga e fortes chuvas, e, consequentemente, interrup¢édo no fornecimento
de energia e aumento no volume de contatos com a empresa, foram alguns dos fatores que
impulsionaram a Light a pesquisar mais um recurso inovador para o relacionamento comercial.
“A Avaya surgiu nesse cenario e, a partir da analise das necessidades da Light,
desenvolvemos juntos o projeto da URA inteligente. A solugcao nao s6 conseguiria atender ao
maior fluxo de clientes na época de chuvas, como também diminuiria 0 tempo de espera na
linha, melhorando assim a experiéncia dos publicos da empresa”, afirma Marcio Rodrigues,
presidente da Avaya.

Equipe com especialidades integradas

Para o desenvolvimento do projeto, a Avaya realizou um trabalho completo de consultoria para
avaliar desde a parte técnica, que melhor atenderia as necessidades da Light, como também o
comportamento do consumidor. Foi realizado um estudo que englobou mais de 100
profissionais da Light de diversas areas, como Tl e Telecom, Atendimento, Call Center,
processos e operagdes e comunicagao. Para a pesquisa, a Avaya selecionou profissionais de
T, desenvolvedores e psicélogos, que atuaram ativamente na andlise do perfil e expectativas
dos clientes da Light.

“Para criarmos uma solucao que de fato fosse estratégica para a Light, ndo bastava
analisarmos apenas a parte técnica do negdcio. Foi preciso ir além e fazer uma pesquisa de
imerséo, analisando todas as etapas do atendimento. Consideramos desde as intempéries
climaticas, até o perfil de relacionamento do carioca com as empresas prestadoras de servico e
suas expectativas quanto a elas. Também foram feitos testes de usabilidade, para analisar a
reacao dos clientes perante a comunicacao da ferramenta”, conta Rodrigues.

Resultados

O novo ambiente possibilitou a Light a oferta de um atendimento muito mais intuitivo, rapido e
eficaz. Ao todo, foram mais de 500 frases gravadas para a URA, o que contribuiu para uma
retencéo que ja chega a marca de 60% das liga¢des no sistema, ou seja, sem a necessidade
de a chamada chegar até um atendente, estimulando o atendimento automatico e melhorando
a satisfacdo dos clientes. Com a nova URA, é possivel identificar o cliente pelo telefone de
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cadastro e usar comandos para transmitir informacdes para sistemas automatizados e
completar suas transagdes, agilizando o processo.

O projeto foi implantado em novembro de 2014 e, em janeiro de 2015, as mudancas ja
puderam ser percebidas. “Mesmo com o aumento de chamadas que normalmente acontece
durante o verao, houve uma redugao significativa de chamadas direcionadas para o
atendimento humano, o que é muito positivo para a companhia. Tivemos ainda queda no indice
de rechamadas de 15% para 6%. Os ganhos foram muitos, principalmente os relacionados
com a imagem da Light”, explica Catia Lopes, Gerente de Relacionamento e Suporte da Light.
Mesmo em um setor com os sistemas de atendimento ao cliente regulados pela ANEEL, onde
o indice de chamadas ocupadas n&o pode passar de 2%, foi possivel reduzir custos e o indice
de chamadas ocupadas caiu para 0,3%. A melhoria na interagdo com os clientes ainda rendeu
um troféu de ouro do prémio ABT 2015, que contempla anualmente os melhores resultados de
empresas que investiram no relacionamento com os publicos.

“Mais uma vez a Avaya reforga seu compromisso de entregar solugées aderentes as
necessidades das companhias. Nosso objetivo é vender mais que softwares de telefonia, mas
sim servigos que tragam real valor para o cliente. No caso da Light, pode-se notar que a
adocao da URA trouxe muito mais que melhoria no atendimento, como também contribuiu para
a fomentacao da imagem positiva entre seus publicos, fortalecendo inclusive o engajamento
das equipes de atendimento”, conclui Rodrigues.

Sobre a Light - A Light é a concessionaria de energia que atende 4 milhdes de clientes em 31
municipios do Rio de Janeiro, nas regiées Metropolitana, Baixada Fluminense e Vale do
Paraiba. A empresa é a quinta maior distribuidora de energia do Brasil, em niamero de clientes,
segundo o Anuario Estatistico de Energia Elétrica de 2015 publicado pela Empresa de
Pesquisa Energética (EPE), instituicao vinculada ao Ministério de Minas e Energia. A Light
ocupa a mesma posicdo em quantidade de energia distribuida, segundo 0 mesmo anuario.

Sobre a Avaya - A Avaya ¢ lider no fornecimento de solu¢des que permitem ao cliente e as
equipes de trabalho o engajamento por meio de multiplos canais e dispositivos, para
proporcionar uma melhor experiéncia do cliente, aumentar a produtividade e melhorar o
desempenho financeiro. Suas tecnologias e servigcos de contact center e comunicacdes
unificadas de classe mundial estdo disponiveis em uma ampla variedade de opc¢des de
implementacdes locais ou em nuvem, que facilmente se integram com aplicagdes de terceiros.
A plataforma de desenvolvimento Avaya Engagement Development Platform permite aos
clientes e empresas terceiras criar e personalizar aplicativos de negdcios para obter vantagens
competitivas. Solugbes de rede baseadas em Fabric da Avaya ajudam a simplificar e acelerar a
implantacao de aplicacdes e servigos criticos para os negécios.

Algumas afirmagdes constantes deste comunicado a imprensa referem-se ao futuro. Tais
afirmacgdes podem ser identificadas pelo uso de termos que se referem ao futuro, como

“projetar”, “acreditar”, “continuar”, “poderia”, “estimar”, “esperar”, “pretender”, “poder”,
“planejar”, “potencial”, “prever”, “dever”, “ird” ou outros termos semelhantes. Baseamos essas
afirmacdes referentes ao futuro em nossas expectativas, suposicoes, estimativas e projecoes
atuais. Embora, na nossa opinido, essas expectativas, suposi¢des, estimativas e projecdes
sejam razoaveis, tais afirmacoes referentes ao futuro sdo meras previsées e envolvem riscos e

incertezas conhecidos e desconhecidos, muitos dos quais estdo fora de nosso controle. Esses
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e outros fatores importantes podem ocasionar diferencas relevantes entre os resultados,
desempenho ou sucessos efetivamente alcangados e eventuais resultados, desempenho ou
sucessos futuros que estejam expressos ou implicitos nessas afirmacoes referentes ao futuro.
Para obter uma lista e descrigdo de tais riscos e incertezas, consulte os documentos
apresentados pela Avaya a SEC (Comissao de Valores Mobiliarios dos EUA), que estao
disponiveis em www.sec.gov. A Avaya nega qualquer intencédo ou obrigacéo de atualizar ou
revisar quaisquer afirmacgoes referentes ao futuro, como resultado do recebimento de novas
informagdes, de eventos futuros ou por qualquer outro motivo.
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