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ANALISE DE CONTRIBUICOES DA AUDIENCIA PUBLICA N° 027/2003

Estabelece as condigdes de atendimento por meio de Central de Teleatendimento (CTA) das concessionarias ou permissionarias, critérios de
classificag&o de servicos e metas de atendimento.

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

GRUPO EDP Estabel ece as condicbes de atendimento por meio de Central de| Sugestéo ndo aproveitada. O objeto da Resolugéo sdo as centrais de
Teleatendimento (CTA) das concessionérias ou permissiondrias, teleatendimento das concessiondrias ou
da ANEEL e de suas agéncias conveniadas, critérios de permissionérias. Quanto ao
classificagéo de servicos e metas de atendimento. acompanhamento de sua propria central,
este ja ocorre, sendo que os indices
verificados s80 superiores aos propostos

na minuta de Resol ucéo.

O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA — ANEEL, no uso de suas atribuicdes regimentais, de acordo
com deliberacdo da Diretoria, tendo em vista o disposto no art. 6® da Lei n* 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, no art. 25 da Lei n* 9.074, de 7 de julho de
1995, no art. 22 dalLei n®9.427, de 26 de dezembro de 1996, no inciso 111 do art. 4%, Anexo |, do Decreto n® 2.335, de 6 de outubro de 1997, o que constado
Processo n? 48500.004244/02-83, e considerando que:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicao. X X X

existe a necessidade de padronizar os procedimentos referentes ao servigo de teleatendimento prestado pelas concessionarias ou permissionarias
de distribuicdo de energia el étrica aos consumidores, visando seu aprimoramento;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuic¢éo X X X

compete a ANEEL regular os servicos de energia elétrica, expedindo os atos necess&rios ao cumprimento das normas estabelecidas pela
legislacdo em vigor, bem como estimular a melhoria do servico prestado e zelar, direta ou indiretamente, pela sua boa qualidade, observado, no que couber, o
disposto nalegislacéo de protecdo e defesa do consumidor; e
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CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo X X X

em funcdo da Audiéncia Publica n° 27, realizada em 28 de outubro de 2003, foram recebidas sugestdes de consumidores, de associactes
representativas dos distribuidores de energia elétrica, assim como de concessionérias ou permissionarias, as quais contribuiram para o aperfeicoamento deste
ato regulamentar, resolve:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo X X X

Art. 12 Estabelecer as condigdes de atendimento por meio de Central de Teleatendimento das concessiondrias ou permissondrias do servico
publico de distribuicdo de energia elétrica

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

GRUPO EDP Art. 12 Estabelecer as condigdes de atendimento por meio de | Sugestdo ndo aproveitada. M otivos expostos anteriormente.
Central de Teleatendimento das concession&ias ou
permissionarias do servico publico de distribuicdo de energia
elétrica, da ANEEL e de suas Agéncias conveniadas.

Justificativa: Considerando que um dos objetivos deste
regulamento € padronizar os procedimentos referentes ao servico
de teleatendimento visando seu aprimoramento, seria
recomendavel que fosse aplicado também as centrais da ANEEL
e de suas agéncias conveniadas. Assim, o grande beneficiado
desta inclusdo seria 0 consumidor que teria uma melhor
qualidade de atendimento telefonico tanto na concessionéria e
guanto nas agéncias do regulador/fiscalizador.

Par &grafo unico. As concessionarias ou permissionarias sdo, doravante, denominadas genericamente pelo termo concessionéria.

CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo X X X
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DAS DEFINICOES

Art. 22 Para osfins e efeitos desta Resol uco s30 adotadas as seguintes definigdes mais usuais:

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo

X

X

| — Central de Teleatendimento: unidade composta por estruturas fisica e de pessoal adequadas, que tem por objetivo centralizar o recebimento de
ligaces tel efoni cas, distribuindo-as automati camente as posi ¢des de atendimento, possibilitando o acesso do consumidor aempresa;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo

X

X

Il — Chamada Abandonada: ligac&o telefonica que, apos ter sido recebida, é desligada pelo solicitante antes de falar com o atendente ou €
interrompida antes do término do atendimento automético por meio da Unidade de Resposta Audivel — URA;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Il - Chamada Abandonada: ligagcdo telefbnica recebida e
encaminhada para o atendimento humano que foi desligada na
filade esperapelo cliente;

Justificativa: a a&rvore de URA de cada empresa é especifica e
tem critérios proprios para definir o que € abandonado ou néo; a
desisténcia do cliente pode ocorrer inclusive apés ter sido
atendido, conformeoitemIIl;

Sugestao aproveitada parcial mente.

ABRADEE

Il - Chamada Abandonada: ligacdo telefbnica recebida e
encaminhada para o atendimento humano que foi desligada na
filade esperapelo cliente;

Justificativa: N&o é possivel saber se houve abandono na URA
ou se o cliente simplesmente desligou ap0s receber ainformagéo
considerada suficiente. Por isto a sugest&o € que o abandono sgja
considerado apenas enquanto achamada estiver nafilade espera.

Sugestao aproveitada parcial mente.

I — Chamada Abandonada: ligacdo
telefonica que, apds ter sido recebida e
encaminhada a fila de espera, é dedigada
pelo solicitante antes do atendimento por
atendente.

Excluido o abandono verificado durante o
atendimento por meio da Unidade de
Resposta Audivel — URA, que poderia
distorcer o indicador de Chamadas
Abandonadas.
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Il — Chamada Atendida Eletronicamente: ligag@o telefonica recebida por Unidade de Resposta Audivel (URA), com determinado tempo de
duracdo de atendimento, que ser considerada atendida apds a desconex&o por parte do solicitante;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Chamada Atendida Eletronicamente: ligac&o telefénica recebida | Sugestdo ndo aproveitada. A desconexdo do atendimento eletrdnico
ENERGIPE E CENF por Unidade de Resposta Audivel (URA), com determinado pelo solicitante pode significar tanto o
tempo de duragdo de atendimento, que sera considerada atendida final do atendimento como a transferéncia
apos a desconexao, por parte do solicitante mediante a efetivacdo para o atendimento por atendente. Quanto
da informacdo ou servico solicitado ou ap0s transferéncia da a efetivacdo da informagdo ou servigo
chamada para o atendimento humano; solicitado ndo ha como assegurar que isto
real mente ocorreu.
ABRADEE 1l - Chamada Atendida Eletronicamente: ligacdo telefénica| Sugestdo ndo aproveitada. O termo “determinado tempo de

recebida por Unidade de Resposta Audivel (URA), que sera
considerada atendida apds a desconexdo por parte do solicitante.

Justificativa: O cliente poderadesistir ou considerar-se atendido
aqualquer momento e ndo ha como mensurar este tempo.

atendimento” significa que sera o tempo
necessario dentro dos limites estabel ecidos
nesta minuta de Resol ugdo.

IV — Chamada Atendida: ligac&o telefonica recebida por atendente, com determinado tempo de duracéo de atendimento, que ser4 considerada
atendida ap6s a desconex&o por parte do solicitante;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Alterar “Chamada Atendida: Atendida apds a desconexdo da
ligacdo do solicitante”.

N&o aproveitado

A iniciativa do desligamento é
prerrogativado solicitante.
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V — Chamada Bloqueada ou Ocupada: ligac&o telefonica que ndo pdde ser completada por falta de capacidade da Central de Teleatendimento ou

do sistematelefénico;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |Chamada Ocupada: ligacdo telefonica que ndo pbdde ser| Sugestdo aproveitada. A sugestdo € pertinente no sentido de
ENERGIPE E CENF completada por falta de capacidade ou deficiéncia da Central de evitar que a concessionaria sgja penaizada
Teleatencimento; em seus indices por deficiéncia alheia,
Chamada Bloqueada: ligacdo telefbnica que ndo pode ser neste caso, as operadoras telefonicas.
completada por falta de capacidade da concessionaria de Desta forma ficam separados os conceitos
telefonia publica. de Chamada Blogueada e Chamada
Ocupada.
Justificativa: o problema de deficiéncia no fornecimento das
ligacGes pela operadora deve ser fiscalizado e acompanhado pela
Anatel;
ABRADEE V — Chamada Ocupada: ligacdo telefbnica que ndo pdde ser| Sugestdo aproveitada.
completada por falta de capacidade ou deficiéncia momentanea
da Centra de Teleatendimento;
Justificativa: A definicio em separado € necess&ria para
delimitar responsabilidades da distribuidora de energia e da
operadora de telefonia.
Va - Chamada Bloqueada: ligacdo telefénica que ndo pode ser
completada por fata de capacidade da concessionaria de
telefonia publica.
VI — Chamada em Espera ou Fila: ligaco telefoni ca atendida el etronicamente e mantida em espera até o atendimento pessoal;
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Chamada em Espera ou Fila: ligacdo telefénica recepcionada e | Sugestdo ndo aproveitada. O texto original esta mais coerente com a
ENERGIPE E CENF mantida em espera até o atendimento pessoal; nomenclatura utilizada na minuta de
ABRADEE VI - Chamada em Espera ou Fila: ligacdo telefbnica| Sugestdo ndo aproveitada. Resolug&o.

recepcionada e mantida em espera até o atendimento pessoal;
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VIl — Chamada Oferecida: toda ligagéo telefdnica, ndo blogueada pela operadora de servigo telefénico, que tenta alcancar a Central de

Teleatendimento;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |Chamadas Oferecidas. todas as tentativas telefénicas, néo| Sugestéo aproveitada. Distinguir claramente as responsabilidades
ENERGIPE E CENF blogueadas na operadora telefénica, que sdo efetuadas para da concessionaria de energia e da
alcancar a Central de Teleatendimento; concessionaria de servico telefonico.
ABRADEE Chamadas Oferecidas. todas as tentativas telefonicas, nao| Sugestdo aproveitada.

blogueadas na operadora de telefonia, que so efetuadas para

alcancar a Central de Teleatendimento;

VIl — Chamada Recebida: ligacéo telefonica que efetivamente teve acesso a Central de Teleatendimento;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Chamada Recebida: ligacdo telefénica que efetivamente obteve | Sugestdo ndo aproveitada. Ostermos sdo sindnimos.
ENERGIPE E CENF acesso a Central de Teleatendimento.
ABRADEE VIl — Chamada Recebida: ligagcdo telefénica que efetivamente | Sugest&io ndo aproveitada. Motivos expostos anteriormente.

obteve acesso a Central de Teleatendimento;
Sugestdo de inclusdo da definicdo: Chamada Direcionada para o Atendimento Pessoal.
CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

GRUPO EDP Chamada Direcionada para o Atendimento Pessoal: ligacdo

telefonica direcionada para o atendimento pessoa inclusive
aquela que, apds ter sido recebida, € dedigada pelo solicitante
antes de falar com o atendente.

Justificativa: Vide artigo 10

Sugestao aproveitada parcial mente.

A sugestdo tem seu foco sobre o Indice de
Nivel de Servico Basico, apesar de estar
parcialmente relacionado a ele. Esta idéa
tem maior correlagdo com o indice de
Abandono. De qualquer forma a sugestao
foi aproveitada, criandose o termo
“Chamada Recebida por Atendente”,
fixando assim a idéia de que apenas as
ligacGes direcionadas ao atendimento por
atendente é que serdo consideradas para
efeito deste indicador, estando excluidos
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os abandonos verificados no atendimento
viaUnidade de Resposta Audivel — URA.

IX — DiaAtipico: o dia que apresentar volume de chamadas recebidas superior a 20% (vinte por cento) em relagdo a média dos ultimos 4 (quatro)
dias tipicos correspondentes em semanas anteriores, com apuracdo realizada individual mente por dia da semana;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, ENERGIPE E|DiaAtipico: o diaque apresentar volume de chamadas recebidas | Sugestéo aproveitada parcialmente. A dteracdo do limite de 20% para 10%
CENF superior a 10% (dez por cento) em relacdo a média diaria dos ndo serd aproveitada em virtude de estar

ultimos 4 (quatro) dias tipicos correspondentes em semanas
anteriores, com apuracdo realizada individualmente por dia da
semana. Também sera considerado atipico quando ocorrer
em um intervalo de 30 minutos uma quantidade de chamadas
gue ultrapasse 0s 20% tipicos para aquele horério;

em desacordo com os estudos efetuados
sobre diversas planilhas fornecidas pelas
concessionérias e exposto na Nota Técnica
disponibilizada para esta Audiéncia
Pdblica. O termo “Atipico” € auto
explicativo. O limite proposto de 10%
configura um dia quase normal e ndo
atipico. Nesta proposta, foi acatada a
inclusdo do termo “tipicos’, conforme
segue: “... em relacdo a média diaria dos

ultimos 4 (quatro) dias tipicos
correspondentes em semanas

anteriores,...”, tornando mais claro o

entendimento.

CELB E SAELPA

Dia Atipico: o dia que apresentar volume de chamadas
OFERECIDAS superior a 10% (dez por cento) em relagdo a
média diaria dos Ultimos 4 (quatro) dias tipicos correspondentes
em semanas anteriores, com apuracao realizada individual mente
por dia da semana. Também sera considerado atipico quando
ocorrer em um intervalo de 30 minutos uma quantidade de
chamadas que ultrapasse os 20% tipicos para aquele horario;

Sugestao aproveitada parcial mente.

O termo “Chamadas Oferecidas’, neste
item, ndo esta e acordo com a proposta
da minuta. Para caracterizar a tipicidade
ou ndo do dia em andise serdo
consideradas as  chamadas  que
efetivamente tiveram a Centra de
Teleatendimento. A definicdio  de
Chamadas Oferecidas inclui também as
blogueadas e ocupadas, isto é, aguelas que
nao tiveram acesso a Central .

A sugestdo deincluir o termo “tipico” para
0s 4 periodos correspondentes em semanas
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anteriores, esta serd aceita por tornar mais
claro o entendimento.

As demais sugestbes propostas estdo
justificadas no item anterior.

ABRADEE

IX - Periodo Atipico: o periodo que apresentar volume de
chamadas of erecidas superior a 20% (vinte por cento) em relacdo
a média do mesmo periodo dos Ultimos 4 (quatro) periodos
tipicos correspondentes em semanas anteriores, com apuragao
realizadaindividual mente por periodo da semang;

Sugestdo ndo aproveitada.

Motivos expostos anteriormente.

X — DiaTipico: o diaque apresentar volume de chamadas recebidas que néo ultrapasse a 20% (vinte por cento) em relacdo a média dos Ultimos 4
(quatro) dias correspondentes em semanas anteriores, com apuragao realizada individua mente por dia da semanga;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, ENERGIPE E

CENF

Dia Tipico: o dia que apresentar volume de chamadas recebidas
gue ndo ultrapasse a 10% (dez por cento) em relagdo a média
diaria dos ultimos 4 (quatro) dias tipicos correspondentes em
semanas anteriores, com apuracado realizada individua mente por
diada semana;

Sugestéo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

CELB E SAELPA

Dia Tipico: o dia que apresentar volume de chamadas
OFERECIDAS que ndo ultrapasse a 10% (dez por cento) em
relacdo a média didria dos Ultimos 4 (quatro) dias tipicos
correspondentes em semanas anteriores, com apuracao realizada
individual mente por dia da semang;

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

ABRADEE

X - Periodo Tipico: o periodo que apresentar volume de
chamadas oferecidas que ndo ultrapasse a 20% (vinte por cento)
em relagdo a média do mesmo periodo dos Ultimos 4 (quatro)
periodos tipicos correspondentes em semanas anteriores, com
apuracao realizada individualmente por periodo da semang;

Justificativa: A ocorréncia de uma interrup¢do, mesmo que de
curta duracdo, pode levar a uma ocorréncia de grande nimero de
chamadas, que podem deteriorar o indicador do servico. Por
outro lado, ndo é necessario dispensar o restante dos periodos de
atendimento daquele dia, caso a situagdo tenha voltado ao
normal. O entendimento é de que a utilizacd de PERIODO
ATIPICO a0 invés de DIA ATIPICO, possibilita uma melhor

Sugestao ndo aproveitada.

A avaliacdo di&ria serd deatdria e ndo
constante. Ademais, amudanca conceitual
de dia atipico para periodo atipico ndo é
significativa, face aos motivos que podem
gerar aatipicidade.
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definicéo para o indicador de qualidade do servigo. No Anexo| é
apresentado um caso concreto, relatando o impacto no indicador
de um curto periodo de congestionamento.

XI — Distribuidor Automético de Chamadas - DAC: sistema telefonico programéavel que atende chamadas automaticamente, as coloca em filaem
filade espera, as distribui para os atendentes, col oca mensagens para os solicitantes e elabora rel atdrios histdricos em tempo real destas atividades;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Distribuidor Automético de Chamadas (DAC): sistema
telefonico programével que recebe chamadas automaticamente
ou as encaminha para a Unidade de Resposta Audivel ou as
coloca em fila de espera ou as distribui para os atendentes,
coloca mensagens para os solicitantes e elabora relatérios
técnicos e em tempo real destas atividades;

Sugestao aproveitada parcial mente.

Meélhoria na defini¢éo:

Distribuidor Automético de Chamadas
(DAC): sistema telefénico programavel
gue recebe chamadas e as encaminha
automaticamente para a Unidade de
Resposta Audivel — URA ou as colocaem

ABRADEE Distribuidor Automético de Chamadas (DAC): sistema| Sugestdo aproveitada parciamente. fila de espera ou as distribui para os
telefonico programavel que recebe chamadas automaticamente, atendentes, coloca mensagens para 0s
as encaminha para a Unidade de Resposta Audivel, as coloca em solicitantes e elabora relatérios técnicos
fila de espera, as distribui para os atendentes, coloca mensagens em tempo real destas atividades.
para os solicitantes e elabora relatérios historicos e em tempo
real destas atividades;

X1l — Fator K: nimero limitador daincidéncia de ligag6es blogueadas no célculo do Indice de Nivel de Servigo Bésico- INB;
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Eliminar este fator Sugestdo ndo aproveitada. O Fator K consiste em mecanismo que

ENERGIPE E CENF

visa estimular a melhoria do desempenho
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ABRADEE

Eliminar este fator
Justificativa: Vide art.10.

Sugestdo ndo aproveitada.

de uma Centra de Teleatendimento.
Incide sobre as Chamadas Ocupadas, para
céculo do indice de Nivel de Servico
Basico. Na hipétese de termos uma
situagdo ideal, isto é chamadas ocupadas
= 0, a influéncia do fator K cessa. A
eliminagcdo do Fator K desconfigura o
indicador citado, que além das chamadas
ocupadas, considera também as chamadas
abandonadas e atendidas, em relagcdo as
chamadas atendidas por atendente em até
30 segundos (tempo em fila de espera).

X1l - Indice de Abandono - |AB: razéo entre o total de chamadas abandonadas e o total de chamadas recebidas, em termos percentuais (%);

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu.

Artigo proposto pela ANEEL

Aproveitamento daArea

Justificativado aproveitamento

X1V — Indice de Chamadas Bloqueadas - | CB: razéo entre o total de chamadas que receberam sinal de ocupado, assim ndo acessando a Central de
Teleatendimento, e o total de chamadas oferecidas, em termos percentuais (%);

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Indice de Chamadas Ocupadas (ICO): razéo entre o total de
chamadas que receberam sinal de ocupado, assim nédo acessando
a Central de Teleatendimento, e o total de chamadas oferecidas,

em termos percentuais (%).

Nota: Este indice meda a capacidade de atendimento da Central

de Teleatendimento da concession&ia de energia. Ao se
considerar as chamadas que foram blogueadas esta se inserindo
um fator que depende da concessionéria detelefonia.

Sugestao aproveitada.

Esta ateracdo é necessaria em funcéo da
redefinicdo ocorridano item V. O indice a
ser apurado é o de chamadas ocupadas,
isto &, aquele sobre 0 qual aconcessionéria
pode atuar na busca da melhoria do
atendimento.
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ABRADEE

Indice de Chamadas Ocupadas (ICO): razéo entre o total de
chamadas que receberam sina de ocupado, assim nédo acessando
a Central de Teleatendimento, e o total de chamadas oferecidas,
em termos percentuais (%);

Justificativa: Este indice mede a capacidade de atendimento da
central de Teleatendimento da concessionaria de energia. Ao se
considerar as chamadas que foram blogueadas estara sendo
inserido um fator que depende exclusivamente da concessiondria
detelefonia e ndo dadistribuidora de energia.

Sugestao aproveitada.

XV — Indice de Nivel de Servigo Bésico- INB: razéo entre o total de chamadas atendidas dentro de um tempo especificado e o total de chamadas
oferecidas durante este periodo, em termos percentuais (%), incluindo as chamadas abandonadas e bloqueadas,

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Indice de Nivel de Servico Bésico (INB): razdo entre o total de
chamadas atendidas dentro de um tempo especificado e o total de
chamadas r ecebidas durante este periodo, em termos percentuais
(%);

Justificativa: A nota técnica faz referéncia as préticas do
mercado para o nivel de servico, entretanto a metodologia
proposta ndo reflete realidade.

A metodologia sugerida estard penalizando duas vezes a
capacidade de recepcdo de ligagdes, assim como misturando um
indicador interno a Central de Atendimento com indicadores
externos (ocupado/bloqueado).

(vide item 17 da note técnica— maisjustificativas).

Sugestdo ndo aproveitada.

GRUPO EDP

Indice de Nivel de Servigo Bésico (INB): razdo entre o total de
chamadas atendidas dentro de um tempo especificado e o total de
chamadas direcionadas para 0 atendimento pessoal durante este
periodo, em termos percentuais (%), incluindo as chamadas
abandonadas;

Justificativa: Videartigo 10.

Sugestao aproveitada parcial mente.

ABRADEE

Indice de Nivel de Servico Bésico (INB): razdo entre o total de
chamadas atendidas dentro de um tempo especificado e o total de
chamadas recebidas durante este periodo, em

termos percentuais (%);

Justificativa: Videart. 10

Sugestdo ndo aproveitada.

O Indice de Nivel de Servico Basico
(INB) foi reescrito em fungdo de
alteragdes anteriores. A nova definicdo
estabelece o tempo e detalha os fatores
gue influenciam o calculo do indice.

indice de Nivel de Servico Bésico — INB:
razdo entre o total de chamadas atendidas
em até 30 segundos e a soma obtida pelo
tota de chamadas atendidas, o total de
chamadas abandonadas e o tota de
chamadas ocupadas multiplicado pelo
fator K, em termos percentuais (%);




-

XVI — Posicdo de Atendimento: estacdo de trabalho munida de microcomputador integrado ao sistema telefonico e a base de dados da
concession&ria, utilizada para arealizacéo dos atendimentos;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |Posicdo de Atendimento: estacdo de trabalho munida de| Sugestdo ndo aproveitada. Entende-se por base de dados todo o
ENERGIPE E CENF microcomputador integrado ao sistema telefénico e as bases de conjunto de dados disponiveis para o
dados da concessiondria, utilizadas para a redizacdo dos atendimento.
atendimentos;
ABRADEE Posicdo de Atendimento: estacdo de trabalho munida de| Sugesté&o ndo aproveitada.
microcomputador integrado ao sistema telefénico e as bases de
dados da concessionéria, utilizadas para a redizacdo dos
atendimentos;

XVII — Qualidade do Atendimento Telefénico: conjunto de atributos dos servicos proporcionados pela concessionéria objetivando satisfazer,
com adequado nivel de presteza e cortesia, as necessidades dos solicitantes, segundo determinados niveis de eficiénciae eficacia;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo X X X

XVIII — Tempo de Atendimento - TA: tempo, em segundos, apurado entre o inicio do contato do solicitante com o atendente ou com a Unidade
de Resposta Audivel - URA até a desconex&o da chamada por iniciativado solicitante;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuic¢éo X X X

XIX — Tempo de Espera — TE: tempo, em segundos, decorrido entre a entrada do solicitante na fila de atendimento pessoal, e o inicio do
atendimento respectivo, independente do acesso anterior via atendimento el etronico;

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuic¢éo X X X




-

XX — Tempo Médio de Abandono - TMAB: tempo médio, em segundos, que os solicitantes esperam na fila antes de abandonar a ligag@o

telefonica
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Tempo de Abandono (Tab): Tempo, em segundos, que 0s| Sugestdo aproveitada. Esta sugestdo promove a inclusdo do

ENERGIPE E CENF

solicitantes esperam na fila antes de abandonar a ligagdo
telefénica.

Incluir o item XXA: “Tempo Médio de Abandono (TMAb):
razéo entre o total de abandono, em segundos , e o total de
chamadas abandonadas no mesmo periodo”.

termo “Tempo de Abandono” e nova
redacdo para o termo “Tempo Médio de
Abandono”, sendo:

Tempo de Abandono - TAb: tempo, em
segundos, de espera do solicitante na fila
antes de abandonar aligagdo telefénica;

Tempo Médio de Abandono - TMAD:
raz&o entre o tempo total de abandono, em
segundos, e o0 total de chamadas
abandonadas no mesmo periodo;

XXI — Tempo Médio de Atendimento - TMA: razdo entre o total de segundos despendidos para o atendimento e a quantidade de ligac6es

atendidas;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo

X

X

XXII — Tempo Médio de Espera - TME: razéo entre o tempo total de espera, em segundos, e o total de chamadas em espera no mesmo periodo;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

N&o houve contribuicéo

X

X




-

XXIII — Unidade de Resposta Audivel - URA: dispositivo eletronico que, integrado entre a base de dados da concessionéria e o sistema de
telefonia, pode interagir automaticamente com o solicitante, recebendo ou enviando informagdes, configurando o que se chama de auto-atendimento.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Unidade de Resposta Audivel (URA): dispositivo eletrdnico que,
integrado entre a base de dados da concessionéria e o sistema de
telefonia, pode interagir automaticamente com o solicitante,
recebendo ou enviando informacBes, configurando o que se
chama de auto-atendimento.

Sugestdo ndo aproveitada.

Redacdo idénticaao original.

XXV — DDD - Discagem Direta a Disténcia

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

XANXERE

Sugere a inclusdo de defini¢do para DDD — Discagem Direta a
Distancia

Sugestdo ndo aproveitada.

Esta sugestdo esta relacionada com a
proposta do autor para o Art. 3, inciso I.
Por sua vez a proposta para o Art. 3° ja
estd descrita no inciso Il do mesmo
artigo, ndo havendo necessidade de repeti-
lo.

DO ATENDIMENTO TELEFONICO

Art. 3% A concessiondria devera disponibilizar atendimento telef6nico com as seguintes caracteristicas:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | A concessionaria devera dispor atendimento telefénico com as | Sugestao ndo aproveitada. Os termos sao sindnimos.

ENERGIPE E CENF

seguintes caracteristicas:

PRO TESTE

A concessionaria devera disponibilizar, sem prejuizo da oferta
prioritéria de atendimento pessoal por meio de agéncias ou
postos fisicos das concessionarias, atendimento telefénico com
as seguintes caracteristicas:

Justificativa: Entendemos que o atendimento por telefone ndo
pode, de formaalguma, justificar a prética cada vez mais comum
de fechamento dos postos fisicos das concessiondrias de

Sugestao aproveitada parcial mente.

O aendimento telefénico deve ser
complementar ao atendimento pessoa e
nao substitutivo.

Art. 3 - A concessiondaria devera
disponibilizar atendimento telefonico, sem
prejuizo _da oferta de atendimento
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atendimento ao publico. Nos termos do documento auxiliar a
Audiéncia Publica 027/2003, “ este mecanismo ndo exclui outros
canais de atendimento, notadamente o atendimento
personalizado por meio de postos ou agéncias. O atendimento
telefénico € um canal complementar e ndo substitutivo dos
demais’ (“Fundamentos, Objetivos e Abrangéncia da Resolucéo
— Centrd de Teleatendimento (cal center)”, item
“Fundamentos’.

Importante ressaltar que o servico de energia elétrica esta
inserido como sendo atribuicdo das concessionarias de servicos
de energia elétrica nos diversos estados, as quais prestam o
servico em regime de exclusividade. Este servico esta atualmente
acessivel em quase todo territério naciona, mesmo nas
localidades com menor nimero de habitantes.

Tendo em vista que consideravel parte dos municipios do pais,
notadamente aqueles mais carentes, possui pouca ou nenhuma
infra-estrutura telefénica, entendemos que a Resolucdo ndo deve
deixar de prever a necessidade de se ter os postos de atendimento
abertos. Estes, na nossa opinido, se tornam imprescindiveis para
atender de formaintegral as necessidades dos consumidores.

essoal o _meio de postos de
atendimento das concessiondr ias, com as
seguintes caracteristicas:

| — sem custo para o solicitante, independente daligac&o provir de um sistema detelefonia fixo ou mével;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Sem custos para 0 solicitante para as ligagdes oriundas de um
sistemade telefoniafixo;

Justificativas:

1) As consideracdes a respeito desse topico estdo explicitadas no
trabalho: “PROPOSTA DE REDUCAO DOS CUSTOS COM
TELEFONIA MOVEL NAS CENTRAIS DE ATENDIMENTO
TELEFONICO DAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA
ELETRICA”.

2) Os custos relativos a telefonia mével poderiam ser aceitos
desde que os mesmos sgjam reconhecidos integralmente pela
empresa referéncia, inclusive retroativamente a Ultima revisao
tariféria.

Sugestdo ndo aproveitada.

Trata-se de tecnologia ao alcance detodaa
sociedade, se condtituindo em uma
redidade que ndo pode ser ignorada
Atuamente a quantidade de telefones
moveis superaatelefoniafixa

O atendimento as ligagdes originadas fora
da area de concessdo, pelo 0800, ndo é
obrigatorio.
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XANXERE (IGUACU)

Sem custo para o solicitante, somente se a ligag&o provir de um
sistema de telefonia fixo ou mével, originados pelos DDD’s da
sua &r ea de concessio;

Justificativa: Desonerar e evitar a perda de tempo para a
concessionaria, com ligacBes que provem de fora da sua area de
CoNncessao.

Sugestdo ndo aproveitada.

ABRADEE

Obrigatoriamente sem custos para 0 solicitante, quando as
ligagbes forem oriundas de um sistema de telefonia fixo e
opcionalmente sem custos para o solicitante quando as ligacGes
forem oriundas de sistemamovel;

Justificativa: O impacto dos custos de recebimento de ligacOes
de celulares € muito grande, ndo se justificando sua adocéo.
Maiores informagdes podem ser consultadas noAnexo 1 1.

Sugestdo ndo aproveitada.

I — atendimento até o segundo toque de chamada;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

XANXERE

atendimento até o guarto toque de chamada;
Justificativa: O sistema de atendimento necessita de mais tempo
paradirecionar asligacOes telefénicas.

Sugestdo ndo aproveitada.

GRUPO EDP

Excluir este inciso.

Justificativa: O inciso I, no nosso entender, obriga para o
atendimento manua 0 mesmo empenho que o determinado para
0 automatizado, pois a pequena concessionéria, cuja Central de
teleatendimento € opcional, “deve implantar atendimento
telefonico conforme o disposto no art. 3° desta Resolugéo,
independentemente da opcdo prevista no caput deste artigo”
(parégrafo Unico do artigo 4°). A exclusdo desse inciso ndo dtera
0 critério para as demais concession&rias, pois ja estéo previsto
no artigo 6°, paragrafo Unico, inciso I, o atendimento até o 2°
toque.

Sugestdo ndo aproveitada.

O atendimento até o segundo toque visa
dar agilidade na prestacdo do servigo. Jaé
praticado no Brasil.

O artigo 6° estabelece critérios de
atendimento via Unidade de Resposta
Audivel. A concessionéria com até 120
mil consumidores esta desobrigada de
implantar Centra de Teleatendimento,
porém devera disponibilizar atendimento
telefénico gratuito, com padrdes minimos
de qualidade, inclusive atender até o
segundo toque de chamada. Os padrdes
minimos estdo estabelecidos paratodas as
CONCess onarias, Sem excegao.
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Il — acesso em toda area de concessdo, incluindo os municipios atendidos a titulo precério, segundo art.112 da Resolugdo ANEEL n® 456, de 29

de novembro de 2000;
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
PROCON/SP Atendimento, a titulo prec&rio, de unidades consumidoras| Sugest&o ndo aproveitada. Trata-se de regime de excegdo

localizadas na érea de outra concessiondria, desde que as
condicbes sgjam gjustadas entre as concessionarias, por escrito,
com remessa de cépia a ANEEL pela concessionaria que efetuar
o fornecimento.

Sugestdo: Incluir no texto que a definicdo do nidmero de
consumidores da concession&ria deve contemplar as unidades
consumidoras atendidas inclusive atitulo precario.

devidamente tratado neste inciso.

IV — estar disponivel todos os dias, 24 horas por dig; e

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA, |Estar disponivel todos os dias, 24 horas por dia para o| Sugestdo ndo aproveitada. O atendimento emergencial em regime

ENERGIPE E CENF atendimento emergencial; e integral ja esta contemplado na Resolugéo

XANXERE estar disponivel todos os dias, 24 horas por dia, exclusive| Sugestdo ndo aproveitada. ANEEL 024/2000. Devido a pequena
atendimento comercial; e incidéncia de ligagdes que visem o
Justificativa: Distribuidoras classificadas no grupo IV néo atendimento comercial, em horério fora do
dispdem de estrutura para atendimento comercial fora do horario expediente comercial, esta demanda pode
comercial. ser facilmente absorvida pela estrutura

PRO TESTE estar disponivel todos os7 dias da semana. incluindo domingos| Sugestdo ndo aproveitada. disponivel paraatendimento emergencial.

eferiados, 24 horas por dia; e

Justificativa: O atendimento telefbnico deve ser ininterrupto,
incluindo domingos e feriados. Essa garantia ainda maior
importancia se compreendermos que a energia elétrica € um
servico essencial, submetido ao principio da continuidade.
Portanto, os meios de atendimento para eventuais falhas deste
servico, ndo podem, damesmaforma, ser interrompidos.

A disponibilidade dos servicos, todos os
dias, ja esta devidamente tratada na minuta
proposta.

O atendimento telefénico ndo substitui o
atendimento pessoal nos postos de
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GRUPO EDP

estar disponivel todos os dias, 24 horas por dia,
atendimento de emergéncia; e

Justificativa: A obrigatoriedade de atendimento 24 horas por
dia, todos os dias, deve ser restrita a0 atendimento de
emergéncia. O atendimento comercial feito pela Central de
Teleatendimento  substitui o feito pelas agéncias da
concessiondria. Dessa maneira, assim como essas ndo estdo
abertas durante todo esse periodo, ndo ha necessidade dessa
obrigacdo para o atendimento telefénico, pois existem prazos
contratuai s a serem cumpridos que iniciam sua contagem a partir
do momento da solicitagdo do consumidor. Naturamente, o
atendimento comercial pela Central de Teleatendimento pode ser
estendido um pouco mais do que o horério adotado nas agéncias,
conforme a politica de cada concessionéria.

para

Sugestdo ndo aproveitada.

ABRADEE

estar disponivel todos os dias, 24 horas por dia para o
atendimento emergencial; e

Justificativa: Nao ha necessidade de manter uma estrutura de
atendimento paraaareacomercial, onerando os custos da Central
de Atendimento.

Sugestdo ndo aproveitada.

atendimento, mas o complementa. Desta
maneira, assim como 0s postos nNdo estao
abertos 24 horas, o atendimento telefonico
supre esta lacuna, complementando o
acesso do consumidor aos prestadores de

servico. Com relagdo aos prazos
contratuais citados, 0s mesmos
permanecem conforme legislacdo em

vigor, porque esta situacdo também
ocorreria caso fossem adotados horérios
estendidos de atendimento.

O atendimento emergencial em regime
integral ja estAd contemplado na Res
ANEEL 024/2000. Devido a pequena
incidéncia de ligagbes que visem o
atendimento comercial, em horério forado
expediente comercial, esta demanda pode
ser facilmente absorvida pela estrutura
disponivel para atendimento emergencial.
Atuamente € comum as Centrais de
Teleatendimento migrarem o atendimento
emergencial para o0s atendentes
comerciais. A alegacdo de que o inverso
ndo € possivel soa estranha; trata-se de
simples adaptacdo independente do porte
daconcessionaria.

V — todo atendimento devera gerar um nimero de identificacdo ao solicitante (protocolo), a ser informado ao mesmo.

AUTOR

CONTRIBUICOES

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Todo atendimento devera gerar um ndmero de identificacdo ao
solicitante (protocol o), exceto quando se tratar de informagao.

Sugestdo ndo aproveitada.

Todos os tipos de atendimento dever&o ser
protocolados, permitindo o devido
acompanhamento, se necessario.

PRO TESTE

Todo atendimento devera gerar um ndmero de identificagdo ao
solicitante (protocolo), a ser informado a0 mesmo no momento
doregistro do atendimento.

Sugestao aproveitada parcial mente.

“Todo atendimento deverd gerar um
nimero de identificacdo ao solicitante
(protocolo), a ser informado a0 mesmo




e

Justificativa: Além do que ja foi exposto, consideramos
importante que a Agéncia Nacional de Energia Elétrica, e os
Orgdos reguladores conveniados, disponibilizem servico de
acompanhamento das consultas e reclamagdes dos usuarios e
assegurem a répida solucdo dos problemas constatados. Assim, a
Aneel poderda acompanhar os procedimentos internos realizados
no ambito da concessionéria, de forma a garantir o cumprimento
do direito do consumidor, que é uma de suas atribuicdes legais,
nostermos da Lei n°9.427/96:

“ Art. 3°. Além das incumbéncias prescritas nos artigos 29 e 30
da Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, aplicaveis aos
servicos de energia el étrica, compete especialmente a ANEEL:

V — dirimir, no &mbito administrativo, as divergéncias entre
concessionarias, permissionarias, autorizadas, produtores
independentes e autoprodutores, bem como entre esses agentes e
seus consumidores;”

antes do término do atendimento.”

GRUPO EDP

todo atendimento que determine solicitacdo de servicos devera
gerar um nimero de identificacdo ao solicitante (protocolo), a ser
informado ao mesmo.

Justificativa: Os atendimentos sdo classificados, conforme
consta no Anexo | da minuta de Resolugdo, em informacéo,
reclamacdo e solicitacdo de servigcos. Entendemos que somente
neste Ultimo caso justifica-se a emissdo de um protocolo.

Sugestdo ndo aproveitada.

O acompanhamento do processo deve ser
facultado ao consumidor independente da
natureza do  mesmo, informagéo,
reclamacdo ou solicitacdo de servico.

PROCON/SP

Desde a entrada em vigor da Resolugdo 456, de 2000, é
obrigagdo da concessionaria informar ao solicitante o nimero do
protocolo - parégrafo Unico do art. 97.

Sugestéo: O inciso deve remeter ao paragrafo unico do art. 97 da
Resolugdo 456, umavez que a obrigacdo ja existe.

Sugestdo ndo aproveitada.

Para o tratamento das Centrais de
Teleatendimento, este inciso esta
ampliando o disposto no paragrafo anico
do art. 97 da Resolugéo 456/00, poisaém
de solicitagbes e reclamagdes, foram
incluidas as informagdes.

ABRADEE

Todo atendimento devera gerar um ndmero de identificagdo ao
solicitante (protocolo), exceto quando se tratar de simples
informac&o.

Justificativa: A obrigatoriedade de informacdo de protocolo
para simples informacdo € burocrética e ndo agrega valor ao

Servico.

Sugestdo ndo aproveitada.

Todo atendimento devera ter um ndmero
de protocolo que permita o devido
acompanhamento.
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Paragrafo tnico. Os atendimentos serdo classificados conforme disposto no Anexo | desta Resolucéo.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

A partir de 2006 os atendimentos seréo classificados conforme
disposto no Anexo | desta Resolucéo.

Justificativa: A implementag&o ndo pode ser adotada por todas as
empresas imediatamente, uma vez que envolve, em Varios casos,
uma modificacdo radica nos sistemas de informacdo de
consumidores, 0 que com certeza demandara um tempo superior
a3 anos, além dos custos associ ados.

Sugestdo ndo aproveitada.

Os servicos deverdo ser classificados
conforme disposto no Anexo | a partir do
inicio daapuracdo dos dados.

GRUPO EDP

OBSERVACAO: A Resolugdio ANEEL n° 382/1998 estabelece
procedimentos para o envio de informagdes sobre reclamactes
de consumidores ao regulador e as classificada seguinte forma:
Art. 2° As reclamagdes recebidas pelo concessionario deverdo
ser classificadas por tipo, conforme a seguir:

| - interrupcéo do fornecimento de energia elétrica;

Il - nivel de tensdo do fornecimento de energia elétrica;

Il - servicos fora dos prazos regulamentares ou convencionados
contratual mente;

IV - valores cobrados na conta;

V - contas ndo entregues;

VI - suspensdo do for necimento;

VII - danoselétricos;

VIII - outros.

Considerando as novas classificagdes estabelecidas pela minuta
em Audiéncia Publica seria conveniente que a Agéncia avaliasse
a vigéncia simulténea dos doais critérios diferentes estabelecidos
na regulamentacdo para classificagdo das reclamacbes que,
certamente, representara a duplicacdo dos esforgos.

Sugestdo ndo aproveitada.

A minuta proposta e a resolugdo citada
ndo se conflitam pois sdo de natureza
distinta. Uma estabel ece classificagdo para
o telestendimento e a outra trata
especificamente  da classificagcdo das
reclamac0es.

ABRADEE

Os atendimentos serdo classificados conforme disposto no
Anexo | desta Resolucdo, apds 18 meses a contar da data desta
publicacéo.

Justificativa: A implementacdo da padronizagdo envolve, em
va&rios casos, uma modificagdo profunda nos sistemas de
informacdo de consumidores utilizados nas centrais de
atendimento, o que com certeza demandard um tempo razoavel
paraimplementacdo além da necessidade de al ocagéo de recursos
orcamentdrios para a sua viabilizacao.

Sugestao ndo aproveitada.

O prazo sera revisto em funcdo da data
prevista de publicacdo da Resolugdo. Este
prazo sera suficiente para 0s gjustes
Necessarios.




ASSOC. PROTESTE

Propde as seguintes alteractes:
Transformar o paragrafo Unico em § 1°.

§ 2° A concessionéria devera disponibilizar ao usuério servigo de
acompanhamento da solicitacdo, que compreende direito de
acesso a todos os dados registrados sob o niimero de protocolo
informado, nos seguintes termos:

| —através do atendimento tel efbnico;

I — por escrito, desde que solicitado pelo usuério;

Il — através de meios eletronicos, independente de prévia
solicitagéo.

8 3° Ficam as concessiondrias obrigadas a manter, no minimo, o
ndmero de postos de atendimento fisico existentes quando da
edicdo desta Resolugéo.

Sugere ainda:

Art. 3° A — A concessionéria devera disponibilizar ao solicitante
acesso diferenciado entre atendimento ndo-emergencia e
emergencial, a partir de nimeros telefonicos distintos para os
diferentes tipos de atendimento.

Parégrafo Unico. A concessiondria deve apresentar resposta a
solicitacdo do usuario dentro dos seguintes prazos, contados a
partir do momento em que foi recebida:

| — para atendimento classificado como emergencial no prazo
maximo de 4 (quatro) horas;

Il — para atendimento classificado como nao-emergencial no
prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas;

Sugestao aproveitada parcialmente

O parégrafo Unico foi convertidoem § 1°e
0 8 2° passou ater o seguinte texto:

“A concessionaria devera disponibilizar
condicbes para que o solicitante
acompanhe o atendimento prestado pela
mesma, que compreende 0 acesso a todos
os dados registrados sob o nimero de
protocolo informado, mediante consulta
telefonica, ou por escrito, desde que
solicitado.”

O § 3° sugerido ndo foi aceito, pois os
postos de atendimento fisico serdo objeto
de Resolucdo especifica. Atuamente esta
matéria € tratada por meio do Anexo | das
Notas Técnicas referentes as revisdes
tarifarias das concessionarias.

A definicdo de numeros diferenciados
entre atendimento emergencial e comercial
(designado de nao-emergencial)
continuara sendo uma opcdo da
concessionéria, que podera optar também
por um ndmero Unico com direcionamento
posterior as opgdes de emergéncia ou nao.
Sobre 0 termo “ndo-emergéncid’ vir a
subgtituir o termo “comercia” ndo foi
aceito, pois termo “emergéncia’ para o
setor elétrico estarelacionado com faltade
energia, isto é, com o aspecto técnico da
guestdo e por este motivo utiliza-se o
termo “comercia” para a diferenciacdo
dos atendimentos, termo este ja
consagrado na prética pelas
concessionérias.

Quanto aos prazos de atendimento aos
diversos servicos, 0s mesmos estdo
previstos na Resolugdo ANEEL n°
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| 456/2000.

DA IMPLANTACAO DO SERVICO

Art. 42 A implantagdo de Centra de Teleatendimento serd opciona para concessiondria com até 70 mil

consumidores e obrigatéria para as

demais.
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

ABRADEE A implantagéo de Central de Teleatendimento serd opcional para| Sugest&o ndo aproveitada. A proposta ndo foi aceita por incluir
concessionaria com até 200 mil consumidores e obrigatéria para concessionarias com abrangéncia estadual.
asdemais. No entanto o limite foi ampliado de 70 mil

para 120 mil consumidores, incluindo
assim todas as concessiondrias com
caracteristica de atendimento local e duas
concessionarias com abrangéncia estadual,
sendo CEA — Companhia de Eletricidade
do Amapéa e CER — Companhia Energética
de Roraima que atendem respectivamente,
16 e 14 municipios.

SULGIPE Implantacdo de Central de Teleatendimento serd opcional para | Sugestdo ndo aproveitada. Motivos expostos acima.
concessionaria com até 200 mil consumidores ou cujos
municipios atendidos ndo tenham populacdo superior a 100.000
habitantes e obrigatOria para as demais.

PROCON/SP Sugestdo: Considerando que a Resolugdo 456 dispde em seu art. | Sugestao ndo aproveitada. Este assunto sera tratado em Resolucéo
98 que a estrutura de atendimento deve estar adequada as especifica sobre a prestagdo de servico em
necessidades de seu mercado, possibilitando ao consumidor ser postos de atendimento.
atendido em todas as suas solicitagdes e reclamagdes, sem a
necessidade de se deslocar do municipio em quereside, e, diante
do fato de que as empresas concessionarias tém fechado as
agéncias de atendimento em vérias localidades, a Resolucéo deve
assegurar no art. 4° que as concession&rias que ja possuam
Central de Atendimento, mantenham ou adeqiiem a estrutura
existente, ainda que o nimero de consumidores atendidos sgja de
até 70 (setenta) mil.

SANTA MARIA - ELFSM | A implantacdo de Central de Teleatendimento sera opcional para| Sugestdo ndo aproveitada. M otivos expostos anteriormente.

concessionaria com até 200 (duzentos) mil consumidores e
obrigatéria para as demais
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Par agrafo Gnico. A concessiondria com até 70 (setenta) mil consumidores deve implantar atendimento telef6nico conforme o disposto no art. 3
desta Resolucéo, independentemente da opgéo prevista no caput deste artigo.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

A concessionéria com até 70 (setenta) mil consumidores deve
implantar atendimento telefénico conforme disposto no art. 3°
desta Resolucgao, independente da opcéo prevista no caput deste
artigo.

Sugestao ndo aproveitada.

Os termos “independente’
“independentemente” sd0 sindnimos.

XANXERE

A concessionéria com até 70 (setenta) mil consumidores deve
implantar atendimento telefonico conforme o disposto no art.3°
desta Resolucao, excluindo-se o inciso V, independentemente da
opcao prevista nocaput deste artigo.

Justificativa: Esta funcdo requer grande alocacdo de recursos
financeiros por parte das concessiondrias do grupo 1V, tornando-
aassim inexequivel.

Sugestdo ndo aproveitada.

Os recursos para implantar
procedimento previsto no inciso
(protocolo) ndo sdo significativos.

<o

PRO TESTE

A concessionéria com até 70 (setenta) mil consumidores deve
implantar atendimento telefénico conforme o disposto no art. 3
e 3 A desta Resolucédo, independentemente da opc&o prevista no
caput deste artigo

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

SULGIPE

A concessiondria com até 200 mil consumidores ou cujos
municipios atendidos ndo tenham populacdo superior a 100.000
habitantes deve implantar atendimento telefénico conforme o
disposto no art. 3° desta Resolugdo, independentemente da opcéo
prevista no caput deste artigo.

Observacao: Devidas as alteragdes solicitadas deverdo ser altera
0 Grupo Il e Grupo IV do Anexo Il a Resolucéo:

Grupo Il — Acima de 200.000 até 500.000 consumidores e cujos
municipios atendidos ndo tenham populacdo superior a 100.000
habitantes.

No Grupo 1V, aém de alterar o nimero de consumidores, incluir
as empresas, CAIUA,.CENF, ELETROACRE, CEA, CELB,
CEAM, CLFSC, CNEE, SULGIPE, EEVP E EEB.

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

SANTA MARIA - ELFSM

A concessionaria com até 200 (duzentos) mil consumidores
deveraimplantar atendimento telefénico, conforme o disposto no
art. 3° desta Resolucdo, independentemente da opgado prevista no
caput deste artigo.

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

ABRADEE

A concessionaria com até 200 (duzentos) mil consumidores deve

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.
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implantar atendimento telefonico conforme o disposto no art. 3o
desta Resolucéo, independente da opgdo prevista no caput deste
artigo.

Art. 52 A concessiondria com mais de 70 (setenta) mil consumidores e que ainda néo dispde de Central de Teleatendimento deverd implantar
este servico até 31 de marco de 2004.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

A concessionaria com mais de 70 (setenta) mil consumidores e
gue ainda ndo dispde de Central de Teleatendimento devera
implantar este servico até 31 de dezembro de 2005.

Sugestdo ndo aproveitada.

O prazo sugerido foi considerado
excessivo. O novo prazo ficou
estabelecido em 31 de dezembro de 2004.

XANXERE

A concessionaria com mais de 70 (setenta) mil consumidores e
gue ainda ndo dispfe de Central de Teleatendimento devera
implantar este servi¢o até 30 de setembro de 2004.

Justificativa: Nao hatempo hébil paraamontagem do sistema.

Sugestdo ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.

PRO TESTE

Todas as concessionarias que ainda ndo dispdem de atendimento
telefonico ou teleatendimento nos termos desta Resolugdo
deverdo implantar este servico até 31 de marco de 2004.

Justificativa: Dada a importancia do atendimento as demandas
dos usuarios, ndo seriaadequado impor prazo pararealizacdo das
alteragbes no  atendimento  telefbnico somente  para
concessionarias que possuem maior nimero de consumidores.
N&o se justifica a imposicdo de condigcbes desiguais no
atendimento ao consumidor, através de exigéncias diferenciadas
por parte da ANEEL. Seria legalizar uma desigualdade que
poderatrazer prejuizos auma parcela de consumidores.

Além disso, entendemos ndo ser cabivel a imposicéo de prazo
para o cumprimento das condi¢es de atendimento a algumas
concessiondrias somente, deixando aquelas com até 70 (setenta)
mil consumidores livres para fixarem seus proprios prazos de
adequacao a novaregra.

Por esta razdo entendemos que as concessionérias de menor
porte devem também ser obrigadas a cumprir com 0s mesmos
prazos para dar resposta ao consumidor, nos moldes do que sera
estabel ecido para as concessionarias de maior porte.

Sugestao aproveitada.

A aplicacdo das condigdes previstas no
artigo 3° deverdo ter o mesmo prazo de
aplicagdo, isto &, até 31 de dezembro de
2004.

SULGIPE

A concessionaria com mais de 200 mil consumidores ou cujos

Sugestio ndo aproveitada.

M otivos expostos anteriormente.
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municipios atendidos ndo tenham populacdo superior a 100.000
habitantes e que ainda nédo dispde de Central de Teleatendimento
deverdimplantar este servico até 31 de marco de 2004.

PROCON/SP Considerando o exposto no item anterior, entendemos por | Sugestdo ndo aproveitada. O prazo sugerido foi considerado exiguo
demais longo o prazo definido na minuta, sugerindo que para as demais.

concessiond&rias que ja possuam Central de Atendimento sgja
estabelecido sessenta dias de prazo, tempo suficiente para
procederem as necessarias adteracbes na estrutura de
atendimento, de forma a atender o que dispde a Resol ugao.

SANTA MARIA - ELFSM | A concessionaria com mais de 200 (duzentos) mil consumidores, | Sugestao ndo aproveitada. M otivos expostos anteriormente.
gue ainda ndo dispbe de Central de Teleatendimento, devera
implantar este servico até 31 de marco de 2004.

ABRADEE A concessiondria com mais de 200 (duzentos) mil consumidores| Sugest&o ndo aproveitada. M otivos expostos anteriormente.
e que ainda ndo dispde de Central de Teleatendimento devera
implantar este servico até 31 de marco de 2004.

Justificativa: A utilizacdo do limite de 200 mil consumidores,
possibilita uma melhor divisdo dos Grupos de concessionarias.
Destaca-se ainda que as empresas com até 200 mil consumidores
possuem uma atuagdo basicamente local (excetuando-se algumas
empresas daregido Norte).

DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO

Art. 6% E permitido a concessionaria a utilizagdo de atendimento automatizado, via URA, com oferta de menu de opgdes de direcionamento ao

solicitante.
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |E permitido a concessiondria a utilizagdo de atendimento| Sugestdo néo aproveitada A redacéo proposta esta exatamente igual
ENERGIPE E CENF automatizado, via URA, com oferta de menu de opgdes de ao texto da minuta de Resol ucéo.
direcionamento ao solicitante.

§ 1° Em caso de recebimento da chamada diretamente via URA ou por menu de opcdes, deverdo ser respeitadas as seguintes caracteristicas:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento
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| — atendimento até o segundo toque de chamada, caracterizando o recebimento da chamada;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

XANXERE

atendimento até o quarto toque de chamada, caracterizando o
recebimento dachamada;

Justificativa: O sistema de atendimento necessita de mais tempo
paradirecionar as ligactes telefbnicas.

Sugestdo ndo aproveitada.

O atendimento até o segundo toque visa
dar agilidade na prestacdo do servigo.
Ademais o0 servico de atendimento
telefénico pressupfe que o atendente
estgja de prontidao, ndo se justificando
gue 0 mesmo aguarde até o 4° toque para
efetivar o atendimento.

Il — aultima opgdo do menu principal deverd ser a de espera por atendimento pessoal e obrigato riamente disponibilizada como op¢do de nimero

9 (nove);
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | A opcao do menu de espera por atendimento pessoal devera ser, | Sugestao ndo aproveitada. O atendimento pessoal previsto naopgéo 9
ENERGIPE E CENF obrigatoriamente, 0 nimero 9 (nove); ndo se refere ao atendimento emergencial.
ABRADEE a opcdo do menu de espera por atendimento pessoal devera ser, | Sugestao ndo aproveitada. Para emergéncias a opgdo € a de nimero

obrigatoriamente, o0 nimero 9 (nove);

Justificativa: A alterag8o € necessaria para permitir a criacdo de
um menu de atendimento mais rdpido e que viabilize a
priorizacdo do atendimento emergencial .

1

Il — o tempo decorrido entre o recebimento da chamada e o anuncio da op¢édo de espera por atendimento pessoa sera de, no méximo, 40

(quarenta) segundos; e

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

XANXERE

1l — o tempo decorrido entre o recebimento da chamada e o
anuincio da opgao de espera por atendimento pessoal sera de, no
maximo, 60 (sessenta) segundos; e

Justificativa: Ainda ndo é conhecido o tempo que sera gasto
com amensagem da URA.

Sugestdo ndo aproveitada.

N&o é a Resolugdo que devera se adequar
ao tempo da mensagem, e sim, 0 contrario.
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IV —devera ser facultada ao solicitante a possibilidade de acionar a opgdo desejada a qual quer momento, sem que haja necessidade de aguardar o
anuincio de todas as opgdes disponiveis.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu.

Artigo proposto pela ANEEL

Aproveitamento daArea

Justificativado aproveitamento

V — Conter proibicdo textual a existéncia ou ofer ecimento de menus consecutivos ou sub-menus aos consumidor es solicitantes.

V — 0 menu principa néo deve apresentar menus consecutivos ou sub-menus aos solicitantes.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

IDEC

Justificativa: necessidade de garantia de atendimento agil, eficaz
e ndo discriminatério, aém da perenidade dos registros de
solicitagdes mantidos pel as concessionérias.

Sugestao aproveitada parcial mente.

Foi incluido o inciso V no parégrafo
unico, permitindo a utilizagdo de menus
consecutivos ou  sub-menus  aos
solicitantes, a excegdo das opcles de
emergéncia e de atendimento por
atendente. Sobre a perenidade dos
registros, ndo houve alteragdo, mantendo-
se o texto original, isto &, 24 meses.

§ 22 O sistema telefénico devera dar preferéncia ao solicitante que optou inicialmente pelo auto-atendimento e que, posteriormente, foi
transferido para o atendimento pessoal, em relagdo ao solicitante que optou prioritariamente pelo atendimento pessoal direto.

AUTOR

CONTRIBUICOES

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Retirar esse paragrafo, considerando os tempos exigidos para o
atendimento, os quais deverdo criar filas menores e mais rapidas.

IDEC Supressao deste parégrafo.
Justificativa: necessidade de garantia de atendimento agil, eficaz
e ndo discriminatorio, adém da perenidade dos registros de
solicitagBes mantidos pelas concessiondrias.

PROCON/SP Sugestdo: Suprimir a preferéncia estabelecida, uma vez que a

utilizacdo do auto-atendimento deve ser uma opcdo do usuario e
nao condi¢do imposta pelo sistema que “ penaliza’ o consumidor
gue dele ndo se utilizar.

Sugestao aproveitada.

A exclusdo deste parégrafo deve-se ao fato
de o beneficio esperado ndo ter sido
percebido pelos agentes. A idéia principal
consistia em possibilitar que o solicitante
permanecesse 0 menor tempo possivel em
contato com a concessiondria, isto é,
aquele que ja estivesse utilizando a URA
que tivesse prioridade em relacdo aquele
gue optou por outro caminho (atendimento
pessoal). Anaisando a reagdo
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ABRADEE Retirar esse paragrafo “aceitacdo/beneficio” da proposta, optou-
Justificativa: A exigéncia que esta sendo proposta, dificulta o se pelasuaretirada.

atingimento dos indicadores propostos, acarretando a existéncia
de filas maiores e mais demoradas.

Art. 7 A concessionaria devera disponibilizar ao solicitante a possibilidade de acesso diferenciado entre atendimento comercial e emergencial,
incluindo as seguintes opgoes:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |A concessiondria devera disponibilizar ao solicitante a| Sugestdo ndo aproveitada. O novo prazo estabelecido para
ENERGIPE E CENF possibilidade de acesso diferenciado, até dez/2005, entre implantacdo de atendimento conforme
atendimento comercial e emergencial, incluindo as seguintes previsto na minuta de Resolucdo é até 31
opcoes: de dezembro de 2004. O acesso
diferenciado ja € prética consagrada nas
concessiondrias.

| — nimeros telefoni cos diferenciados para atendimento comercia e de emergéncia; ou

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento

I — nimero telefonico unificado com atendimento prioritario para emergéncia.

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento

§ 1° Em caso de direcionamento de chamadas com uso de menu de opgoes, a opgdo de emergéncia devera ser obrigatoriamente a de nimero 01
(um), com o tempo méximo para notificagdo, ao solicitante, de 20 (vinte) segundos ap6s a recepcdo da chamada.

CONTRIBUICOES

AUTOR | TEXTO | TOTAL/APROVEITAMENTO | JUSTIFICATIVA
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CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Em caso de direcionamento de chamadas com uso ¢e menu de
opcOes, a opgdo de emergéncia devera ser obrigatoriamente a
primeira, de nimero 2 (dois) com o tempo maximo pra
notificagdo, ao solicitante, de 20 (vinte) segundos apls a
recepcdo da chamada.

Justificativa: os fornecedores desse tipo de equipamerto néo
recomendam a utilizacdo da op¢do nimero 1 (um) em funcdo da
dificuldade de reconhecimento pelo sistema.

ABRADEE

Em caso de direcionamento de chamadas com uso de menu de
opcOes, a opgdo de emergéncia devera ser obrigatoriamente a
primeira, de nimero 2 (dois), com 0 tempo maximo para
notificagdo, ao solicitante, de 20 (vinte) segundos apls a
recepcdo da chamada.

Justificativa: Os fornecedores desse tipo de equipamento néo
recomendam a utilizacdo da op¢do nimero 1 (um) em funcdo da
dificuldade de reconhecimento pelo sistema.

Sugestdo ndo aproveitada.

A justificativa apresentada nao condiz
com as informagdes obtidas junto aos
especialistasdaarea.

§ 2 O atendimento emergencia deverd ser priorizado pela concessiondria, garantida posi¢do privilegiada em filas de espera para atendimento
frente aos demais tipos de contatos.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

Nome de quem contribuiu.

Artigo proposto pela ANEEL

Aproveitamento daArea

Justificativado aproveitamento

Art. 82 A concessiondria devera gravar eletronicamente, diariamente e por amostragem, chamadas atendidas pessoalmente para fins de
fiscalizag@o e monitoramento da qualidade do atendimento tel ef onico.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Mantém com a seguinte ressalva:

As concessiondrias que ndo possuem tal recurso, tém até
dezembro de 2005 para atendé-lo.

ConsideracBes: A implantagdo desse procedimento vai requer a
aquisicdo de equipamentos/sistemas especidliistas e sua
integracdo aos sistemas de teleatendimento existentes nas
Empresas. Deverd existir mensagem de fila de espera e néo

Sugestdo ndo aproveitada.

A implantagdo serd a partir de janeiro de
2005, prazo considerado suficiente para as
adaptacdes necessarias.
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durante o atendimento, poisisto implica no aumento do tempo de
atendimento.

ABRADEE

A partir de 2005, concessionaria devera gravar €l etronicamente,
diariamente e por amostragem, chamadas atendidas
pessoalmente para fins de fiscalizacdo e monitoramento da
qualidade do atendimento telefonico.

Justificativa: As concessionarias que ainda ndo possuem 0s
recursos para gravagao, necessitardo de um maior prazo para a
especificacdo e alocagdo de recursos orcamentérios para a sua

aguisicdo.’

Sugesté&o aproveitada

A implantacdo serd a partir de janeiro de
2005, prazo considerado suficiente para as
adaptacdes necessarias.

Par&grafo Unico. As gravactes deverdo ser efetuadas com o prévio conhecimento dos respectivos interlocutores e armazenadas por um periodo
minimo de 90 (noventa) dias.

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

ENERGIPE N&o estd bem colocado, pois 0 atendimento devera informar que| Sugest&o ndo aproveitada. O que deve ser feito esta claro. A forma
as ligacbes poderdo ser gravadas. Quando realizadas, as como sera feito é atribuicdo da
gravagdes deverdo ser amazenadas por um periodo minimo de concessionaria.

90 dias.

XANXERE As gravacdes deverdo ser efetuadas com o prévio conhecimento | Sugestdo ndo aproveitada. O tempo esta adequado, sendo exequivel
dos respectivos interlocutores e armazenadas por um periodo para a concessiondria e possibilitara uma
minimo de 30 dias. fiscalizagdo que avaie a evolugdo ou ndo
Justificativa: O prazo estipulado de 90 dias vai exigir muita da qualidade dos atendimentos.
memdria de massa.

IDEC As gravacdes deverdo ser efetuadas com o prévio conhecimento | Sugest&o ndo aproveitada. Deve haver limites para a gravagdo. Se

dos respectivosinterlocutores e armazenadas.

Justificativa: necessidade de garantia de atendimento agil, eficaz
e ndo discriminatério, além da perenidade dos registros de
solicitagdes manti dos pel as concessiondrias.

esta fosse ilimitada, o custo/beneficio
desta operacdo ndo seriarazoavel.

DASMETASDE ATENDIMENTO

Art. 92 A qualidade do atendimento telefonico ao solicitante serd mensurada por indicadores, tendo em vista padrdes estabel ecidos para periodos
mensais e diérios, conforme especificacbes a seguir:
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CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA, |A quaidade do atendimento telefénico ao consumidor sera| Sugestdo ndo aproveitada. O indice diario é necessario para avaliagéo

ENERGIPE E CENF mensurada por indicadores, tendo em vista padr8es estabel ecidos mais precisa das centrais de
para periodosmensais, conforme especificaces a seguir: tel eatendimento.

PRO TESTE Consideracda Nenhum dos artigos seguintes faz referéncia a | Sugestao néo aproveitada. A efetiva solugdo do problema esta
verificagdo de solugdo do problema apresentado pelo vinculada ao eficiente aendimento e o
consumidor. Entendemos que a verificagdo do numero de cumprimento dos prazos ja estabelecidos
chamadas atendidas é importante, mas também a constatacdo a na Resol ucdo 456/2000.
respeito da efetiva solucdo do problema apontado pelo usuario é
também um importante indicador da eficiéncia do
teleatendimento.

O sarvico de teleatendimento ndo se restringe ao registro da
gueixa do consumidor, mas compreende também uma boa
comunicagdo com os departamentos técnicos da concessionaria,
de modo que a solugado dos problemas se dé de forma rapida.
ABRADEE A qualidade do atendimento telefénico ao consumidor serd| Sugestdo ndo aproveitada. O indice diario é necessario para avaliacdo

mensurada por indicadores, tendo em vista padr8es estabel ecidos
para periodos mensais, conforme especificaces a seguir:
Justificativa: Devido as caracteristicas do servico prestado a
verificacdo deve ser mensal, a exemplo do que ocorre com outros
indicadores de atendimento (como por exemplo DEC/FEC e para
avaliagcdo da qualidade do servigo das empresas de telefonia pela
ANATEL).

mais precisa das centrais de
teleatendimento. A comparagdo com
outros indicadores ndo é plausivel. E
preciso atentar para certos paradigmas.

| — os indices mensais serdo determinados pela média dos indices diarios, ponderada pelo volume de chamadas, no periodo compreendido entre a
00:00h do primeiro diaas 24:00h do ultimo dia do més;

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

PRO TESTE

| —os indices mensais serdo determinados pela média dos indices
diarios, ponderada pelo volume de chamadas e _problemas
resolvidos em até 48 horas contadas a partir da chamada, no
periodo compreendido entre a 00:00h do primeiro dia as 24:00h
do tltimo diado més;

Sugesifo ndo aproveitada

O acompanhamento por parte do
solicitante estd4 assegurado no art.3° em
seu paragrafo segundo, e os prazos de
atendimento para as diversas solicitactes
estdo previstas na Resolucdo n° 456/2000.
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I — a concessionaria poderd expurgar todos os dias atipicos para fins de célculo dos indicadores; e

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

a concessionaria podera expurgar os dias atipicos para fins de
célculo dosindicadores mensais; e
Diasatipicosa serem excluidos.

Na maioria das vezes que acontecem dias atipicos, com
guantidade de ligagdes recebidas acima da normalidade, basta
um dia atipico para comprometer o nivel de servico de todo um
més. Sendo assim, sugerimos que sgja feita uma escala de nivel
de servico em fungdo da quantidade de dias atipicos. Sendo
assim, quanto mais dias atipicos menor seria a meta de nivel de
SErvico.

Sugestao aproveitada parcial mente.

Os dias atipicos ndo seréo considerados
para efeito de céculo dos indicadores,
porém os indicadores permanecem
mensais e diarios, conforme explicitado
anteriormente.

XANXERE caso o0 periodo contenha mais do que 2 (dois) dias atipicos, a | Sugestdo ndo aproveitada. Os dias atipicos serdo desconsiderados em
concessionaria podera expurgar os dias excedentes para fins de suatotalidade.
célculo dosindicadores; e
Justificativa: Dias atipicos distorcem demasiadamente os
indicadores, portanto, 0 maximo que deve
ABRADEE a concessiondria podera expurgar os periodos atipicos para fins| Sugestdo néo aproveitada. N&o seréo considerados periodos atipicos,

de cédculo dos indicadores mensais; e

Justificativa: Na maioria das vezes que acontecem periodos
atipicos, com quantidade de ligagdes oferecidas acima da
normalidade, bastam algumas horas para comprometer o nivel de
servico de todo um més. VejaAnexoll.

mas sim dias atipicos, pois com o correto
dimensionamento das centrais de
teleatendimento, o nimero de chamadas
ocupadas tende a diminuir, pois seréo
convertidas em chamadas atendidas e ndo

ficardo retornando a central,
insistentemente. Desta forma sera
reduzido o impacto das ocorréncias

pontuais, apresentadas no anexo |, citado.

Il — o indice didrio serd determinado pela média dos indices apurados a cada meia hora, ponderada pelo wolume de chamadas, no periodo
compreendido entre 00:00h e 24:00h, de um dia sel ecionado al eatoriamente pelo 6rgdo regulador.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

O indice mensal dos dias tipicos sera determinado pela média
dos indices apurados diariamente, demonstrados a cada meia
hora, ponderada pelo volume de chamadas, selecionado

Sugestdo ndo aproveitada

O indice diério é necessario para avaliacdo
mais precisa das centrais de
teleatendimento.
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aleatoriamente pelo érgéo regulador.
Justificativa: Conforme parégrafo 25 da norma técnica.

PRO TESTE o indice diério sera determinado pela média dos indices apurados | Sugestao néo aproveitada. O amplo acompanhamento do processo
a cada meia hora, ponderada pelo volume de chamadas e estd assegurado no art. 3°, parégrafo
problemas resolvidos em até 48 horas contadas a partir da segundo.
chamada, no periodo compreendido entre 00:00h e 24:00h, de
um dia sel ecionado al eatoriamente pelo 6rgao regul ador.

ABRADEE O indice mensal dos periodos tipicos ser4 determinado pela| Sugestdo ndo aproveitada. O indice diério é necessario para avaliacdo

média dos indices apurados diariamente, demonstrados a cada
meia hora, ponderada pelo volume de chamadas.

mais precisa das centrais de

tel eatendimento.

Par&grafo Unico. Caso o dia selecionado previsto no inciso |11 deste artigo seja classificado como atipico, a concessionaria devera fornecer
também o primeiro dia til tipico posterior.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

ABRADEE

Excluir este paragrafo

Justificativa: Conforme o paragrafo 25 da nota técnica“Exigir o
cumprimento diario das metas seria medida ortodoxa e
desnecesséria’.

Sugestdo ndo aproveitada.

N&o estd sendo exigido o cumprimento
didgrio das metas, mas havera
monitoramento aleatdrio. Isto equivale a
dizr que 0 servico terd que ter
regularidade, ndo havendo espaco para que
dias com atos indices de €ficiéncia
mascarem dias de baixa performance.

Art. 10. Parafins de cumprimento das metas de atendimento dever&o ser cal culados os seguintes indices:

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

ABRADEE

Art. 10. Para fins de acompanhamento das metas de atendimento
deverdo ser cal culados os seguintes indices:

Sugestao ndo aproveitada.

A palavra “cumprimento” é mais afeta a
regulacdo e fiscalizagdo, objetivos
precipuos da ANEEL .

| — Indice de Nivel de Servigo Bésico (INB - %): apuragdo a cada meia hora, diariae mensal, de acordo com a seguinte formula:
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INB =

é_ Chamadas Atendidas em até 20 segundos

é_ Chamadas Bloqueadas x K + é_ Chamadas Recebidas

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Indice de Nivel de Servigo Bésico (INB - %): apuracdo mensal,
de acordo com a seguinte féormula:

No INB deverd ser aterado:

1) Retirar da equagdo 0 somatdrio das chamadas bloqueadas
multiplicado pelo fator “k”;

2) modificar de 20 para 30 segundos o tempo de equagao;
Justificativas que a apuracdo seja feita conforme critérios
conhecidos e utilizados no mercado para indice de nivel de
Servico.

1) Sugestdo ndo aproveitada.
2) Sugestdo aproveitada.

1) A retirada da
desconfigura o indicador.

2) O tempo de 30 segundos
representa medida prudente em funcéo das
adaptacbes a serem redizadas pelas
concessionarias com a aplicagdo desta
Resolucéo.

expressso

GRUPO EDP BRASIL

& Chamadas Atendidas em até 20 segundos

INB =
& Chamadas Direcionadas para 0 Atendiment o Pessoal

Judtificativa: O item 18 da Na NT n° 58/2003-SRC/ANEEL
define o indicador INB (Indice de Nivel de Servico Bésico)
como:

_ é_ Chamadas Atendidas Pessoal mente em até 20 segundos 1

INB=
é_ ChamadasBloqueadasx K +é Chamadas Recebidas

Segundo a Nota Técnica, o indicador procura mensurar o
atendimento pessoal, pois “prevé que o tempo maximo em filade
espera sera de 20 (vinte) segundos’, tempo este decorrido entre a
entrada do solicitante na fila de atendimento pessoal e o inicio do
atendimento respectivo, independente do acesso anterior via
atendimento eletrénico. A formula apresentada na minuta de
resolucdo, em relacdo a NT, exclui o termo atendimento pessoal
possibilitando uma interpretacéo preliminar de que o indice INB
incluiria tanto o atendimento pessoal e quanto o eletrénico. No
entanto, uma andlise mais atenta da definicdo de Chamada

Sugestdo ndo aproveitada.

Este indicador ndo se restringe apenas ao
tempo de espera pelo atendimento por
atendente, mas inclui ainda as chamadas
abandonadas e as ocupadas. A férmulafoi
reescrita  em funcdo de alteracdes
efetuadas com o objetivo de melhorar o
entendimento.
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Atendida (artigo 2°, inciso V), que se restringe a ligacdo
recebida por atendente, permite deduzir que o INB reflete
somente o0 atendimento pessoal. Nesse caso, entendemos que a
formula apresentada, tanto na NT quanto na minuta de resolugao,
esta incorreta, pois o denominador, formado pela somatéria de
chamadas bloqueadas e chamadas recebidas, incorpora o
atendimento eletrénico (URA) impedindo que o indice convirja
para 100%, mesmo que todo o atendimento pessoal sgjafeito em
até 20 segundos. Exemplo, suponhamos os seguintes nimeros,
desconsiderando as chamadas blogueadas:

- ligagdes recebidas: 100

- ligagdes atendidas eletronicamente (URA): 25

- ligagdes atendidas (PESSOAL): 70

- ligagdes abandonadas nafila: 5

- ligagBes atendidas (PESSOAL) em até 20 segundos: 60

Pela formula estabelecida na resolugdo o indice de nivel de
servigo bésico seria INB = 60/100 = 60%. O correto, na nossa
avaliagdo, seria INB = 60/(70+5)= 80%. Assim, como
demonstrado no exemplo, atingir INB=95% com a férmula
proposta na resolucdo implica em nado-atendimento pela URA, o
gue, certamente, ndo é o objetivo da regulamentacao.
Resumindo, entendemos que se a intencdo era que o INB
refletisse todo o atendimento (pessoa e eletronico) a formula
estaria correta desde que a definicdo de chamada atendida néo
fosse restrita. Por outro lado, caso o INB sgja aquele definido na
NT serénecessario o gjuste daférmula de maneiraa

substituir, no denominador, as chamadas recebidas pelas
chamadas direcionadas ao atendimento pessoal, conforme
sugestdo de nova definicdo (inciso VIII-a) e ateracdo na
formula. Finalmente, a inclusdo de chamadas blogueadas nesta
formula também altera o sentido do indicador, pois incorpora
uma quantidade de chamadas que ndo pode ser imputada
exclusvamente ao atendimento pessoal. Ndo teria sentido
cacular a razdo entre 0 nuimero de ligagdes atendidas
pessoalmente em até 20 segundos e o nimero total de ligacOes
blogueadas (além das direcionadas para 0 atendimento pessoal),
pois o indice de Chamadas Bloqueadas (ICB) ja mensura este
tipo de ligacOes.

ABRADEE

Indice de Nivel de Servigo Béasico (INB - %): apuracdo mensal,

Sugestao aproveitada parcialmente

O tempo de espera para atendimento por
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de acordo com a seguinte féormula:

O célculo do INB deveraser aterado:

1) retirar da equagdo o0 somatério das chamadas blogueadas
multiplicado pelo fator “k”;

2) modificar de 20 para 30 segundos o tempo da equagao;
Justificativa: A introducéo de parte das ligacGes blogueadas no
célculo do indice, deforma o conceito utilizado para verificagao
da qualidade do servico prestado por uma centra de
atendimento. A nota técnica faz referéncia as praticas do
mercado para o nivel de servico, entretanto a metodologia
proposta ndo reflete realidade. E preciso considerar que n&o
existe nenhum mercado com as @racteristicas do setor elétrico.
Diversas concession&rias tem verificado que o limite de 30
segundos é considerado satisfatorio pelo consumidor, nado
justificando aumentar os custos da Central para a reducdo deste
tempo baseado numa suposicdo de que o “mercado” apresenta
esta tendéncia. Quanto ao aumento do denominador, através da
adicdo de parte das chamadas bloqueadas, verifica-se que a
metodologia estard penalizando duas vezes a capacidade de
recepcdo de ligagdes, assim como misturando um indicador
intemo a Central de Atendimento com indicadores externos
(ocupado/bloqueado). A introducéo do fator K estard na verdade
exigindo um indice de atendimento ainda mais severo da Central
de Atendimento.

atendente foi alterado de 20 para 30
segundos, e o fator K foi mantido e
justificase como motivador para a
diminuicdo do numero de chamadas
ocupadas. Os indices permanecem diarios
e mensais conforme motivos expostos
anteriormente.

I — Indice de Abandono (IAB - %): apuragéo diaria e mensal, de acordo com a seguinte férmula:

é_ Chamadas Abandonadas 1

IAB=—5 .
a Chamadas Recebidas

CONTRIBUICOES

AUTOR | TEXTO | TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA
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CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Indice de Abandono (IAB - %): apuracdo mensal, de acordo com
a seguinte férmula;
Mantém a formula.

Sugestdo ndo aproveitada.

A apuracdo sera diaria e mensal conforme
motivos expostos anteriormente.

ABRADEE Il - Indice de Abandono (IAB - %): apuracdo mensal, de acordo
com a seguinte formula:
[11 — Indice de Chamadas Bloqueadas (ICB - %): apuragdo diéria e mensal, de acordo com a seguinte formula:
o8 & Chamadas Bloqueadas .
~ & Chamadas Oferecidas
CONTRIBUIGOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Indice de Chamadas Ocupadas (ICO - %): apuracdo mensal, de
acordo com aseguinte formula:

Mantém a férmula, modificando o nome do indice de bloqueadas
paraocupadas.

Sugestao aproveitada parcial mente.

Acatada ateracdo do nome do indicador
em funcdo da substituicdo de bloqueadas
por ocupadas. Quanto a apuracdo didria
serd mantida por motivos explicitados

ABRADEE Il - Indice de Chamadas Ocupadas (ICO %): apuracdo mensal, anteriormente.
de acordo com a seguinte formula:
Paré&grafo unico. O fator K, previsto no inciso | deste artigo, ser4 aplicado conforme cronograma estabel ecido a seguir:
A partirde | Fator K
2004 0,00
2005 0,05
2006 0,10
2007 0,15
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Retirar conforme exposto noitem |, acima. Sugestdo ndo aproveitada. O fator K é um sindlizador de que deve

ENERGIPE E CENF

haver atuacdo constante no sentido de
diminuir a incidéncia de chamadas
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ocupadas. Este quadro teve sua cronologia
alterada, com inicio em 2005.

XANXERE Sugestdo ndo aproveitada. N&o se aplica.
A partir de | Fator K
2004 0,00
2005 0,02
2006 0,05
2007 0,10
Justificativa: Concessiondrias do grupo IV necessitam de
indices mais amenos de fator K.
GRUPO EDPBRASIL Excluir este parégrafo. Sugestdo ndo aproveitada. Motivos explicitados anteriormente.

Justificativa: Como apresentado anteriormente, com a alteragdo
da formula do indice de Nivel de Servico Bésico ndo é
necessaria a definicdo do fator K.

ABRADEE

Excluir este parégrafo.

Art. 11. As metas de atendimento a serem alcancadas, conforme agrupamento de concessionérias contido no Anexo |l desta Resolugdo, estéo

descritas aseguir:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA, | Os indices de atendimento sero acompanhados no periodo que | Sugestdo ndo aproveitada. N&o se justifica a formacdo de histérico

ENERGIPE E CENF compreende 01/04/2004 até 31/12/2005, para as concessionarias para estes indicadores. As concessiondrias
adaptarem-se a0 novo método de acompanhamento e formagéo devem adequar o atendimento a indices
de histérico. minimos de qualidade, conforme

estabel ecidos na Resolugéo.

PRO TESTE Observagdes. Considerando as ponderaces feitas com relacéo | Sugestdo ndo aproveitada. Os prazos citados  encontramse
ao art. 9° seria necessdrio introduzir nas formulas propostas estabelecidos na Resolugdo 456/2000-
acima algum fator que expresse o nivel de problemas ANEEL.
solucionados, levando-se em conta o periodo de tempo proposto
para tanto (méximo de 4 horas para urgéncia e de 48 horas para
0s demai s casos).

ABRADEE Os indices de atendimento serdo acompanhados no periodo que | Sugestao ndo aproveitada. N&o se justifica a formacdo de histérico

compreende 01/04/2004 até 31/12/2005, para as Concessionarias

para estes indicadores. As concessionarias
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adaptarem-se a0 novo método de acompanhamento e formagéo
de histérico, apés 0 qual a ANEEL avaliara os resultados para
entdo definir os indicadores a serem observados, considerando N
as caracteristicas dos agrupamentos das empresas e as
singularidades das regides onde atuam.

Justificativa: As caracteristicas das Centras de Atendimento das
Distribuidoras de energia elétrica permitem concluir que néo
existe situagdo similar em outros segmentos, dificultando a
simples importéncia de exemplos de outros setores, que nao
possuem uma sazonalidade marcante ou ndo estdo sujeitos a
variagdes no nimero de chamadas t&o grandes, como no setor de
distribuicdo de energia elétrica. Vide Anexo I11. A Grupo da
ABRADEE que vem acompanhando este assunto nos ultimos
anos ja pesquisou 0 tema a exaustdo, ndo encontrando nenhum
model o j& concebido que recomende a sua implementacdo neste
setor. A existéncia deste Grupo possibilitou que ocorresse um
avanco no conhecimento do problema; do mercado de
consultoria existente; das tecnologias disponiveis e viabilizou
sem davida, um aprimoramento na capacitacdo dos profissionais
gue atuam nesta d&rea. Com a adogdo deste periodo de
acompanhamento ora proposto, sera possivel obter um retrato
mais completo de todas as distribuidoras envolvidas e dos
indicadores mais adequados quanto a sua conceituagcdo e seus
valores, para serem adotados no setor, considerando ainda a
relagdo custo beneficio obtida com os mesmos. Destaforma, sera
possivel identificar com mais precisao os custos envolvidos nesta
atividade e de que forma eles sero impactados caso os limites
adotados sejam mai s exigentes.

devem adequar o atendimento a indices
minimos de qualidade, conforme
estabel ecidos na Resolugéo.

GRUPO |
A partir de 2004 [ 2005 | 2006 | 2007
Indicador Indices (%)
INB 80,0 85,0 90,0 95,0
IAB 15,0 10,0 7,0 4,0
ICO 20,0 15,0 7,0 4,0
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CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento
GRUPO I
A partir de 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
I ndicador indices (%)
INB 77,0 80,0 85,0 90,0 95,0
IAB 17,0 12,0 8,0 6,0 4,0
ICO 25,0 18,0 12,0 7,0 4,0
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento
GRUPO 111
A partir de 2004 2005 | 2006 2007 [ 2008 12009
I ndicador indices (%)
INB 74,0 77,0 80,0 85,0 90,0 95,0
IAB 18,0 15,0 12,0 8,0 6,0 40
ICO 28,0 22,0 18,0 12,0 7,0 40
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
Nome de quem contribuiu. | Artigo proposto pela ANEEL Aproveitamento daArea Justificativado aproveitamento
GRUPO IV
Apartirde 2004 [2005 [2006 |2007  [2008  [2009  [2010
I ndicador indices (%)
INB 70,0 74,0 77,0 80,0 85,0 90,0 95,0
IAB 20,0 18,0 15,0 12,0 8,0 6,0 4,0
ICO 32,0 28,0 24,0 18,0 12,0 7,0 40
CONTRIBUICOES
AUTOR | TEXTO | TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
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XANXERE

GRUPO |V
A partir de 2004 | 2005 [ 2006 | 2007 [ 2008 [ 2009 | 2010
Indicador | Indices (%)
INB 600 |640
IAB 30.0 [250
ICB 350 |300

Para os demais anos devera ser realizada uma reavaliacdo
dos anos de 2004 e 2005, visando determinar_as metas de
atendimento.

Justificativa: As concessionarias do grupo IV dificilmente
possuem URA, conseglientemente ndo existem registros
histéricos de atendimento, dessa forma, € mais correto
determinar metas de atendimento apds a producdo deste
histérico.

Sugestdo ndo aproveitada.

As concessionarias do grupo 1V, no qual
esta inserida a Xanxeré (atual IGUACU)
nao estdo obrigadas aimplantarem Central
de Teleatendimento. Caso optem pela
implantacdo, deverdo seguir os parametros
estabelecidos na  Resolugdo. Os
indicadores foram previstos de forma a
proporcionar um atendimento eficaz e ndo
devem, necessariamente, estar adaptados a
redlidade de aendimento atua das
concessionarias, que em alguns casos tem
se apresentado de formainsatisfatoria.

§ 1I° No caso de a concessiondria migrar de grupo, devido ao aumento ou reducdo do nimero de consumidores, devera cumprir as metas de
atendimento estabel ecidas para 0 novo grupo em que se inseir.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

No caso de, apds a formagdo das tabelas com metas a serem
atingidas, a Empresa migrar de faixa ela terd um periodo de 1
ano para se adaptar as novas metas.

Sugestao aproveitada parcial mente.

Adotado o periodo de 90 dias para
adaptacdo as novas metas em caso de
migracdo de grupo motivada por cisdes ou
fusdes entre as concessionarias. Em caso
de migracdo motivada por crescimento
vegetativo ndo haverd prazo de adaptacéo,
por tratar-se de evento previsivel.

§ 22 Em caso de outorga de novas concessdes, eventuais cisdes ou fusdes das atuais, a concessiondria devera cumprir com o cronograma
estabel ecido no caput deste artigo, conforme o nimero de consumidores atendidos.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

No caso de, apds a formagdo das tabelas com metas a serem
atingidas, a Empresa migrar de faixa ela terd um periodo de 1
ano para se adaptar as novas metas.

Sugestao aproveitada parcial mente.

Adotado o periodo de 90 dias para
adaptacd0 as novas metas em caso de
migracdo de grupo motivada por cisdes ou
fusdes entre as concessionarias. Em caso
de migracdo motivada por crescimento
vegetativo ndo havera prazo de adaptacéo,
por tratar-se de evento previsivel.




€

Art. 12. A apuracdo mensal e didria devera ser efetuada por meio de relatorios padronizados definidos nos Anexos Il e IV, respectivamente,
observando-se as seguintes diretrizes:

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Proposta de apuragdo mensal. (Excluir apuracgéo diéria). Sugestdo ndo aproveitada. Os indicadores serdo di&rios e mensais
ENERGIPE E CENF conforme motivos explicitados
ABRADEE A apuracdo mensal devera ser efetuada por meio de relatérios| Sugestdo ndo aproveitada. anteriormente.
padronizados definidos nos Anexos Il e IV, respectivamente,
observando-se as seguintes diretrizes:
| — para fins de acompanhamento e fiscalizacdo, os dados dever&o estar disponiveis até o décimo dia Util do més subsequiente ao periodo de
apuracéo; e
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
XANXERE | — para fins de acompanhamento e fiscalizacdo, os dados| Sugest&o ndo aproveitada. Ndo se aplica Sdo informagbes

deverdo estar disponiveis até o Ultimo dia atil do més
subseqliente ao periodo de apuragao; e
Justificativa: prazo mais exequivel.

automatizadas e o periodo de 10 dias Uteis
€ muito mais do que o0 necessario.

Il — os relatérios originais dos equipamentos e/ou programas de computador, que dao origem aos dados, deverdo ser mantidos pela
concessionaria por até 24 meses, em seu formato original, parafins de fiscalizag&o.

CONTRIBUICOES

AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, | Os relatérios originais dos equipamentos e/ou programas de| Sugestdo ndo aproveitada. O tempo proposto para 0 armazenamento
ENERGIPE E CENF computador, que dao origem aos dados, deverdo ser mantidos dos dados é exequivel.

pelaconcessionaria por até 12 meses, parafins de fiscalizacao.
Justificativa:  Equipamentos  existentes em  algumas
concessiond&rias ndo permitem armazenamento de dados pelo
tempo sugerido, nesse caso a aternativa € criar arquivos
auxiliares, tratados pelas concessionérias.
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XANXERE

ABRADEE

os relatorios originais dos equipamentos €/ou programas de
computador, que dao origem aos dados, deverdo ser mantidos
pela concessionaria por até 12 meses, em seu formato original,
parafins de fiscalizacdo.

Justificativa: Mantendo os registros por 24 meses, exigira um
investimento muito grande por parte das concessionarias do
grupo IV em memoria de massa.

os relatérios originais dos equipamentos €/ou programas de
computador, que dao origem aos dados, deverdo ser mantidos
pelaconcessionaria por até 12 meses, parafins de fiscalizacdo.
Justificativa: Vé&ios dos eguipamentos existentes nas
Concessionarias ndo permitem armazenamento de dados pelo
tempo sugerido.

Art. 13. A verificaggo do cumprimento das metas de atendimento, conforme disposto no art. 11 desta Resoluggo, terd inicio a partir de abril de

2004.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

A partir de abril de 2004 as Empresas deverdo iniciar o
acompanhamento dos indicadores para fins de formagdo de base
histérica para definicdo de metas a serem cumpridas a partir de
dez/2005.

XANXERE

A verificacdo do cumprimento das metas de atendimento,
conforme disposto no art. 11 desta Resolucéo, terainicio a partir
de outubro de 2004.

Justificativa: Adequacdo a proposta de texto do artigo 5°.

PROCON/SP

ABRADEE

Sugestdo: Face as consideragdes constantes dos itens 3 e 4, deve
ser acrescentado no texto do artigo data diferenciada no caso das
concessionarias que ja possuem Central de Atendimento, que
entendemos deva iniciar-se a partir de noventa dias, contados da
publicacdo da Resolucéo.

O acompanhamento dos indices de atendimento, conforme
disposto no art. 11 desta Resolucéo, terdinicio a partir de abril de
2004.

Sugestes néo aproveitadas.

O novo prazo para inicio do cumprimento
das metas estabelecidas sera janeiro de

2005.
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Par &grafo unico. Os relatorios relativos a verificagdo do cumprimento das metas de atendimento serdo disponibilizados ao publico pelo site da

Aned.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

PRO TESTE

Justificativas A informacdo a sociedade a respeito do
cumprimento de meta pela concessiondria é de grande
importancia, pois facilita o controle social pelas entidades que
tenham por finalidade todas as questdes atinentes a distribuicdo
de energia elétrica e que poderdo atuar frente aos 6rgdos
competentes para a fiscalizag8o e imposi¢ao de sangdo, no caso
de descumprimento dos padrdes que vierem aficar estabelecidos.

Sugestdo ndo aproveitada.

N&o se aplica Os relatdrios estaréo
disponiveis nas concession&rias para fins
defiscalizaco da ANEEL.

DAS PENALIDADES

Art. 14. O ndo cumprimento das disposi¢des contidas nesta Resolucdo ensegjara a aplicacdo de penalidades previstas na Resolugdo ANEEL P
318, de 6 de outubro de 1998, ou por outro ato que venha a substitui-la.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

CFLCL, CELB e SAELPA,
ENERGIPE E CENF

Eliminar.
Justificativa: As consequéncias e implicacBes dessas medidas
serdo analisadas posteriormente ao periodo de acompanhamento.

Sugestdo ndo aproveitada.

O assunto tratado nesta Resolucdo é de
amplo dominio das concessiondrias. A
proposi¢ao ndo sejustifica.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. EstaResolucéo entraem vigor na data de sua publicagéo.

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO

TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA

ABRADEE

Art. 15. Os custos decorrentes da adogéo das medidas para pleno
atendimento dessa Resolucdo deverdo ser considerados, nos
custos da Empresa de Referéncia, relativos a custeio e
investimento.

§ 1° As Concessiond&rias que j4 passaram pelo processo de
revisdo tariféria, terdéo custos reconhecidos no préximo
regjuste tarifério.

Sugestdo ndo aproveitada.

N&o é objeto desta Resolugao.
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Art. 16. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua

publicacgo.
ANEXO llI
CONTRIBUICOES
AUTOR TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO JUSTIFICATIVA
CFLCL, CELB e SAELPA, |Excluir do Anexo Il acoluna“Chamadas Bloqueadas’. Sugestao aproveitada. Devido readequacdo do termo “Chamada

ENERGIPE E CENF

Bloqueada” a exclusdo solicitada é uma
consequéncialégica.

ABRADEE

Observacéo: as planilhas devem ser revistas, com a eliminagao | Sugestéo aproveitada.
da coluna Média em Fila e substituic¢do da coluna “ Abandonadas
URA” por “Atendimento URA”

Justificativa: A colunaMédiaemFilango é utilizada em nenhum
dos indices a serem apurados e em alguns equipamentos das
Concessionérias ndo sdo mensurados tais dados. A substituicdo
de Abandonada URA por Atendida URA permitira inclui-las no
clculo do nivel de servico, uma vez que temos chamadas
atendidas eletronicamente em até 30 segundos. Ou sgja, todas as
chamadas em URA sdo atendidas, logo ndo ha abandono na
URA.

Ajustes necessarios em decorréncia das
sugestdes acatadas nos itens anteriores.

ANEXO IV

CONTRIBUICOES

AUTOR

TEXTO TOTAL/APROVEITAMENTO

JUSTIFICATIVA




