FUNDAMENTOS, OBJETIVOS E ABRANGENCIA DA RESOLUCAO

CENTRAL DE TELEATENDIMENTO
(CALL CENTER)

INTRODUCAO

A ANEEL, em consonancia com o principio de transparéncia que norteia suas agdes, inicia, a partir da
presente Audiéncia Publica, a apresentagdo sucinta das principais caracteristicas da regulacdo que propde
que seja introduzida, bem como das razdes que levaram a um determinado tipo de constru¢éo e contetdo.
Trata-se, portanto, de criar uma forma de comunicacdo que permita ao publico-alvo, concessionarias e,
principalmente, os consumidores, conhecer a motivagao e 0s objetivos da nova regulagdo. Visa-se, sobretudo,
0 continuo aperfeicoamento do processo de interlocucdo com a Agéncia, via formas de comunicacdo que
facilitem o necessario dialogo e a participacao.

FUNDAMENTOS

A utilizagdo da via telefonica é, atualmente, a principal opgdo de acesso do consumidor as
concessionarias distribuidoras de energia elétrica. Importa salientar que este mecanismo ndo exclui outros
canais de atendimento, notadamente o atendimento personalizado por meio de postos ou agéncias. O
atendimento telefonico € um canal complementar e ndo substitutivo aos demais. Mesmo tendo esta
caracteristica, € necessario que atenda a certos requisitos de qualidade, que possibilitem ao consumidor ser
atendido de forma eficaz.

OBJETIVOS

A presente proposta de resolugdo tem o objetivo principal de estabelecer pardmetros que assegurem
a qualidade do atendimento telefnico, tornando-0 ndo apenas confiavel e eficiente, mas, também, suscetivel
de acompanhamento pelo drgdo regulador. Neste sentido, complementa a Resolucdo ANEEL n° 456/2000,
art.98, que trata da obrigatoriedade das empresas disporem de uma adequada estrutura de atendimento aos
consumidores.

A proposta ora colocada em Audiéncia Publica além de disciplinar o nivel e a qualidade, fixa metas
para 0 curto prazo e uma trajetdria para a evolugao dos servicos de teleatendimento.

ABRANGENCIA

Inicialmente, é realizada uma definicdo dos conceitos utilizados, com o objetivo de padronizar o texto
e facilitar o entendimento. Consagrada pelos ordenamentos existentes e ja adotada integralmente pelas
empresas, a gratuidade do servico de teleatendimento é reafirmada, tendo em vista que o atendimento ao



by

publico consumidor é uma atribuicdo intrinseca a atividade desenvolvida pelas concessionérias,
independentemente da ligac&o originar-se de um sistema de telefonia fixo ou movel (celular).

a) Caracteristicas do servico

Considerando que 0 motivo que leva o solicitante a acessar a central de teleatendimento pode ser de
carater emergencial, seja por situacdes de risco, ou por falta de energia, o atendimento as ligacdes deve ser
realizado com agilidade. A minuta define que o atendimento devera ocorrer até o segundo toque, padrdo que
confere ao teleatendimento a ser realizado pelas concessionarias um carater de exceléncia em termos
nacionais. Além da agilidade no atendimento, € necessario que o sistema esteja disponivel 24 horas por dia,
todos os dias. Esta exigéncia apenas reafirma, por outro lado, o previsto no caput do Art. 16 e respectivos
paragrafos, da Resolu¢do ANEEL n° 24, de 27 de janeiro de 2000.

Ademais, todo atendimento devera gerar um nimero de protocolo, a ser informado ao solicitante, que
servira para 0 mesmo acompanhar o desdobramento de sua solicitagdo/reclamag&o, garantindo o registro de
Seu acesso a central.

Tendo em vista que o atendimento pode ser de natureza emergencial e/ou comercial, tecnicamente
se apresentam duas formas possiveis e distintas de acesso:

1) numeros especificos; ou

2) numero Unico, mas que, apos o atendimento, possibilita o redirecionamento da chamada para o
atendimento de emergéncia.

Em geral, estas possibilidades de acesso ja sdo oferecidas pelas empresas. Entretanto, é introduzido
um novo requisito: no caso de redirecionamento para atendimento emergencial, este deve ser priorizado e
realizado em, no mé&ximo, 20 segundos apds a recepcdo da chamada original. O atendimento emergencial
tem, sempre, prioridade.

Outro aspecto relevante em teleatendimento € a gravacdo dos atendimentos. Esta pratica é
comumente utilizada pelos sistemas e deve ocorrer sempre com 0 prévio conhecimento dos interlocutores. A
proposta de resolugdo estabelece que a concessionaria deverd gravar eletronicamente, diariamente e por
amostragem chamadas atendidas pessoalmente, as quais permanecerao armazenadas por um periodo de 90
dias. A gravacao tem trés objetivos: o aprimoramento do atendimento, pois 0 atendente terd ciéncia de que
seu trabalho serd acompanhado pela concessionéria; possibilitar a fiscalizagdo; e ser usada em eventuais
processos de mediacdo implementados pela ANEEL, na busca de solugéo para litigios ou controvérsias entre
a concessionaria e os consumidores.

b) O atendimento automatizado

Como existe a possibilidade do teleatendimento dar-se de forma automatizada, torna-se necessario o
estabelecimento de pardmetros para esta situacdo. A exemplo das caracteristicas gerais do servico, neste



caso 0 atendimento também devera ocorrer até o segundo toque de chamada. O sistema telefonico devera
dar preferéncia ao atendimento ao solicitante que optou inicialmente pelo auto-atendimento e que foi
transferido para o atendimento pessoal em relagédo ao solicitante que optou prioritariamente pelo atendimento
pessoal direto. O objetivo desta medida € agilizar o atendimento ao solicitante que j& estava em contato com a
central. Outro parametro a destacar, consiste na determinacao de que entre o recebimento da chamada e o
anuincio da opgao pelo atendimento personalizado deverdo decorrer, no maximo, 40 (quarenta) segundos.
Esta medida evitara que o solicitante fique esperando indefinidamente pela liberacéo de um atendente.

O solicitante acessa a central de teleatendimento para obter informacgdes, servicos, efetuar
reclamacgdes ou ainda comunicar situagdes de risco na rede, dentre outras. Diante das diversas situacoes
possiveis, foi estabelecido um rol de op¢des minimo a ser adotado pelas concessionarias. Atualmente, cada
qual tem uma classificagdo especifica, e a padronizacdo visa uniformizar os procedimentos de
acompanhamento, fiscalizagdo e estatistica dos servigos. A proposta objetiva, também, o arquivamento dos
dados pelas concessionarias, em uma forma especifica e que possibilite a comparacdo entre as mesmas.
Para o efetivo acompanhamento do desempenho das centrais de teleatendimento, foram estabelecidos
indicadores a serem apurados com periodicidade diaria e mensal.

c) Os padrdes de teleatendimento

A minuta prevé a adocdo de padrdes tecnologicos de teleatendimento diferenciados, estabelecidos
segundo 0 numero de consumidores. Esta flexibilizacdo foi adotada para contemplar as caracteristicas das
empresas, ja que algumas delas atendem a mercado local ou a poucos municipios, enquanto outras prestam o
servigo a grandes mercados consumidores.

Para as empresas de médio e grande portes, foi ademais, fixado um cronograma para o alcance
progressivo das metas para a qualidade do servico. O atingimento das metas finais serd gradativo para cada
um dos quatro grupos de concessionarias, sendo que para o grupo | esta situagdo ocorrerd em 2007; para o
grupo Il em 2008; grupo Il em 2009 e o grupo IV em 2010. Cumpre destacar que o Grupo | contempla
aproximadamente 80% do nimero total de consumidores do pais.

Os indicadores propostos sdo tipicos do setor de teleatendimento e, mais do que tudo, afetam
diretamente o relacionamento empresa/consumidor.

As metas foram definidas a partir de indices de performance considerados 6timos em relacdo ao
mercado nacional e, seguindo tendéncia internacional de qualidade do servico, visando o alcance gradativo —
entre 2007 e 2010 - de um patamar de exceléncia no teleatendimento.

Finalmente, a minuta de resolucéo fixa que o0 ndo cumprimento das metas e a ndo conformidade com
0 padrdo sugerido ensejara a aplicacdo de penalidades.
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