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NMIAE PROCEDIMENTO DE MERCADO - 3.0
e A “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versio 1
PM — AM.02

1. PROCESSO ORIGEM

Cadeia de Valor do MAE

: Processos Chave

Estabelecer Inserir Efetuar
Registrar Registrar Processar Divulgar
Agentes GLCCOS Contratos gagos Contablllzagao Resultados Elguldacae
do MAE de Medlgao Flnancelra

: Processos de Apoio
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Macro Processo: Acompanhar o Mercado

2. NOME E CODIGO DO PROCEDIMENTO DE MERCADO
Atendimento ao Agente de Mercado — AM.02

3. PUBLICO ALVO
3.1.  Agentes de Mercado
3.2. Superintendéncia do MAE

3.3. Publico em Geral

4. OBJETIVO

Estabelecer os procedimentos relativos ao Atendimento do Mercado em geral, via Central de
Atendimento da Superintendéncia do MAE, desde a solicitagdo até a solugao final do problema,
diferenciando o atendimento aos Agentes de Mercado.

5. ASPECTOS REGULATORIOS ENVOLVIDOS

N&o aplicavel
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NMAE PROCEDIMENTO DE MERCADO - 3.0
S “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versio 1

PM — AM.02

6. DEFINICOES

6.1.

6.2.
6.3.

Agente de Mercado: Qualquer Agente Participante do MAE, conforme previsto no art. 1° do
Anexo a Resolugdo ANEEL n° 102, de 1° de Margo de 2002.

du: Dias Uuteis.

Sistema de Atendimento: Sistema de Registro e Acompanhamento de Chamados,
utilizado pela Superintendéncia do MAE.

7. FERRAMENTAS DE SUPORTE

FERRAMENTA DESCRICAO

Sistema de Atendimento

. Sistema onde s&o registradas as duvidas e solicitacdes feitas para a
Superintendéncia do MAE, assim como todo o histérico do processo de
resolugado das mesmas.

8. PREMISSAS

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

Os contatos dos Agentes de Mercado com a Superintendéncia do MAE devem ser
realizados através da Central de Atendimento da Superintendéncia do MAE, pelo telefone
0800-10-00-08, pelo email atendimento@mae.org.br, pelo fax 11-3175-6636 ou carta, no
endereco Alameda Santos, 745 - 9° andar Cerqueira César - Sao Paulo — SP CEP: 01419-
001.

Todos os contatos serao registrados no Sistema de Atendimento e um cédigo sera gerado e
fornecido ao solicitante, para facilitar o acompanhamento / identificagdo do chamado em
contatos futuros.

Caso nao seja possivel resolver um chamado até N+2 du, a Superintendéncia do MAE ira
contatar o solicitante para informar sobre a situacdo do chamado, e fornecer a previsdo de
resolugao. Neste caso, o chamado continuara em aberto até que a pendéncia de informagao
seja solucionada, e o solicitante sera informado sobre a situacdo do chamado
periodicamente, até que o mesmo seja encerrado.

O prazo de 2 dias Uteis para encerrar o chamado ou passar uma posigao para o solicitante é
um prazo maximo, podendo ser antecipado.

As Senhas de Atendimento sdo exclusivas aos Agentes de Mercados. Tais senhas séo
geradas pela Superintendéncia do MAE e enviadas aos Representantes dos Agentes no
momento de sua adeséo.

Caso o responsavel tenha dividas ou necessite de maiores esclarecimentos sobre o
questionamento feito, esse solicitara a Central de Atendimento da Superintendéncia do MAE
que entre em contato com o solicitante para esclarecer o questionamento.

Os prazos constantes neste Procedimento de Mercado estdo apresentados em dias uteis.
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mailto:atendimento@mae.org.br

PROCEDIMENTO DE MERCADO- 3.0

MERCADD ATACADE . 1 ” =
ik el ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO Verséo 1
AM.01.01 AM.01.03 AM.01.05
Necessidade
Agente de Contatar Central de Receber
l\%ercado de Contato com ¢ Atendimento da Fomeger Senha de Confirmagao de
MAE Superintendéncia Atendlment(?,lcaso Registro do
Necessério :
do MAE Chamado .
AM.01.02 AM.01.04 AM.01.06 AM.01.07 AM.01.10
. Registrar . Informar Solugao,
Identificar ™| Solicitagdgono [ ® Resolver caso o Chamado [—¥| Encerrar Chamado »{ FIM
Solicitante e . : o N no Sistema de
Solicitagao Sistema de Solicitagdo Tenha Sido Atendimento
Superin- Atendimento Resolvido
tendéncia
do MAE AM.01.08 AM.01.09 AM.01.10
Informar Status do Solucionar
Chamado, caso L | Encerrar Chamado
Existam Chamfndo_ com no Sistema de
A Pendéncia de .
Pendéncias de = Atendimento
- Informagao
Informagao

Produtos
Gerados

Legenda:

N — Data do Contato.

du — Dias uteis.

« Contato com a Superintendéncia do MAE realizado.

« Solicitante e solicitagéo identificados.

* Senha de Atendimento fornecida, no caso de solicitagéo de
informagéo exclusiva para os Agentes de Mercado.

* Chamado registrado no Sistema de Atendimento.

* Registro do chamado no Sistema de Atendimento confirmado ao
Agente de Mercado.

* Solicitagdo resolvida ou encaminhada para o responsavel.

* Resolugdo do chamado informada ao solicitante.

* Posicionamento sobre o status do chamado informado ao solicitante.
* Posi¢édo do chamado atualizada no Sistema de Atendimento.

+ Chamado com pendéncias de informagdo

solucionado.

* Posigédo do chamado atualizada no Sistema de

Atendimento.
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PROCEDIMENTO DE MERCADO- 3.0

AT CE AR “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versao 1
PM — AM.02
10. MATRIZ DE OPERACIONALIZAGCAO
ATIVIDADE CODIGO | RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
. Entrar em contato com a Central de Atendimento
da Superintendéncia do MAE através de:
- Telefone: 0800-10-00-08
Contatar Central de . Telefone, e- . L
Atendimento da AM.01.01 Agente de - Fax: 11-3175-6636 mail, fax ou Contato coma Superintendéncia do N
. A Mercado MAE realizado.
Superintendéncia do MAE - E-mail: atendimento@mae.org.br carta
- Carta: Alameda Santos, 745 - 9° andar
Cerqueira César - Sao Paulo — SP CEP:
01419-000
Identlflcar $0I|<3|tante e AM.01.02 Superintendéncia | e !dentifical' o solicitante, e o atendimento e o tipo de SlStenja de Solicitante e solicitago identificados. N
Solicitagéo do MAE informag&o. Atendimento
e  Fornecer a senha ao atendente da ) )
Fornecer Senha de Superintendéncia do MAE. Senha de Ate_ndqnento_fornemdg, no
Atendimento. caso AM.01.03 Agente de ) B o » caso de solicitagdo de informacao N
N o e Mercado . Para informagdes gerais, nao e necessario senha; exclusiva para os Agentes de
ecessario para informagdes especificas dos Agentes de Mercado.
Mercado, é solicitada a senha de atendimento.
Registrar Solicitagdo no Superintendéncia . C . Sistema de Chamado registrado no Sistema de
Sistema de Atendimento AM.01.04 do MAE * Registrar as solicitagdes no sistema Atendimento Atendimento. N
. Receber da Superintendéncia do MAE a . .
) = ) = . 1 Registro do chamado no Sistema de
Recet_Jer Confirmagéo de AM.01.05 Agente de confirmacgéo de regls_tro do (:,har_r)ado, com o cédigo e-mail Atendimento confirmado ao Agente N
Registro do Chamado Mercado do mesmo. Este cddigo sera utilizado para
de Mercado.
consultas futuras referentes a este chamado.
Resolver Solicitagéo AM.01.06 Superintendéncia | ¢ Resolver a solicitagdo, ou redirecionar os Solicitagao resqlvida ou encaminhada N +2 du
do MAE chamados. para o responsavel.
Informar Solug&o, caso o ; ancia | ®  Informar ao solicitante a solug&o do chamado. x ;
Chamado Tenha Sido AM.01.07 Superintendéncia G Telgfone, e- Re_sc_)lugao do chamado informada ao N +2 du
do MAE mail ou fax solicitante.

Resolvido
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mailto:atendimento@mae.org.br

PROCEDIMENTO DE MERCADO- 3.0

AT CE AR “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versao 1
PM - AM.02
ATIVIDADE CODIGO | RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
. Informar ao solicitante o status da resolugéo da
S o Telefone, e-
solicitacdo, nos casos onde a solicitagdo demorar . .
Informar Status do Superintendéncia i is di i mail ou fax; Posicionamento sobre o status do
Chamado, caso Existam AM.01.08 p 1o MAE mais de dois dias para ser solucionada. N gt p it N +2 du
Pendéncias de Informagao o ) ) ) Sistema de chamado informado ao solicitante.
. Registrar no Sistema de Atendimento o contato :
realizado Atendimento
s . ) R . = J— Pendéncia de
olucionar Chamado com Superintendéncia | ¢ Resolver chamado, ap6s obtengdo das Chamado com pendéncias de ~
. = AM.01.09 . - . = ; Informagéo
Pendéncia de Informagéao do MAE informagbes que estavam pendentes. informagéo solucionado. .
Solucionada
Encerrar Chamado no Superintendéncia Registrar no Sistema de Atendimento a resolugio Sistema de Posi¢ao do chamado atualizada no PendenC|a§ de
Si . AM.01.10 do chamado, alterando o status do mesmo para ) . . Informagéo
istema de Atendimento do MAE Encerrado Atendimento Sistema de Atendimento. Solucionada

Legenda:
N — Data do Contato.

du — Dias uteis.
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PROCEDIMENTO DE MERCADO- 3.0

AT CE AR “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versao 1
PM — AM.02
11. CRONOGRAMA GERAL
PRODUTO GERADO CRONOGRAMA

Contato com a Superintendéncia do MAE realizado. N

Solicitante e solicitagéo identificados. N

Senha de Atendimento fornecida, no caso de solicitagdo de informacéo exclusiva para os Agentes de Mercado. N

Chamado registrado no Sistema de Atendimento. N

Registro do chamado no Sistema de Atendimento confirmado ao Agente de Mercado. N

Solicitagéo resolvida ou encaminhada para o responsavel. N +2 du

Resolugdo do chamado informado ao solicitante. N +2 du

Posicionamento sobre status do chamado informado ao solicitante. N +2 du

Posigao do chamado atualizada no Sistema de Atendimento. N +2 du
Pendéncia de

Chamado com pendéncias de informagao solucionado. Informagéo
Solucionada
Pendéncia de

Posigcao do chamado atualizada no Sistema de Atendimento. Informacao
Solucionada

Legenda:

N — Data do Contato.

du — Dias uteis.
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e PROCEDIMENTO DE MERCADO- 3.0
@xﬂ%}"%wum “ATENDIMENTO AO AGENTE DE MERCADO” Versao 1
PM - AM.02
12. ANEXOS
Nao aplicavel
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