Nota Técnica n® 058/2003-SRC/ANEEL

Em 17 de setembro de 2003.

Assunto:  Processo de regulamentagdo das
condi¢Bes de atendimento por meio de Central de
Teleatendimento (CTA) das concessionarias ou
permissionarias, critérios de classificacdo de
servicos e metas de atendimento.

1. DO OBJETIVO

Esta Nota Técnica tem como objetivo estabelecer as condi¢des de atendimento por meio de central
de teleatendimento das concessionarias ou permissionarias distribuidoras de energia elétrica.

2. DOS FATOS

2. Tendo em vista a necessidade de padronizar os procedimentos referentes ao servico de
teleatendimento prestado pelas concessionérias ou permissionarias de distribuicdo de energia elétrica, foi
solicitada, pela SRC - Superintendéncia de Regulacdo da Comercializacdo da Eletricidade, a contratacéo de
consultoria externa por meio do processo n° 48500.002491/01-09, de 24/05/2001.

3. Ap0s processo seletivo simplificado no ambito do Projeto BRA/98/019 PNUD-ANEEL, foi contratado o
consultor Luiz Augusto Gago Franzese por meio do Contrato n® 2001/003135, assinado em 06 de julho de
2001, para elaboracéo de estudo técnico a fim de subsidiar a respectiva minuta de resolucéo.

4, Em decorréncia da apresentacdo da proposta de minuta pelo consultor, foram realizadas reunifes
conjuntas envolvendo as seguintes Superintendéncias: SRC, SMA, SRD e SFE. Contribuiram ainda com
sugestdes: AIN e PGE. O processo de interagdo culminou com a reunido técnica ocorrida em 07 de fevereiro
de 2003, no auditdrio principal da ANEEL, permitindo a discussdo da matéria com o publico interno da
Agéncia.

5. Em reunido realizada na Comissao de Servigos Publicos de Energia — CSPE, em S&o Paulo, esta
disponibilizou as planilhas de diversas fiscalizagdes realizadas junto as centrais de teleatendimento das
concessiondrias paulistas, possibilitando o intercdmbio de informagdes entre a Agéncia Estadual e ANEEL.



3. DA ANALISE

6. Atualmente todas as concessionarias distribuidoras de energia elétrica possuem atendimento por
meio do prefixo 0800, ou seja, atendimento gratuito. E fato que todas as concessionarias de médio e grande
porte e algumas de pequeno porte possuem centrais de teleatendimento, enquanto que as demais, com
caracteristicas de atendimento local possuem apenas o prefixo 0800. Entretanto, ndo raro se encontram
situacbes que refletem um atendimento telefonico de baixa qualidade. As principais causas para 0
atendimento inadequado séo: dimensionamento incorreto do nimero de posi¢des de atendimento; linhas
telefonicas insuficientes; atendentes despreparados para o exercicio da fungdo e mal remunerados. Por outro
lado, a auséncia de regulamentacéo especifica inibe a¢des fiscalizatorias especificas.

7. A primeira providéncia diz respeito a padronizacdo de linguagem. Devido a variedade de termos
utilizados, houve a necessidade de estabelecer-se um capitulo especifico contendo as principais definigdes
referentes ao ambiente de centrais de teleatendimento. Estas definicbes sao importantes para evitar desvios
de interpretacdo que podem comprometer o entendimento e conseqlientemente a aplica¢do da Resolucéo.

8. Considerando que existem atualmente empresas que atendem grandes mercados e outras que vivem
uma realidade diametralmente oposta, isto €, provéem atendimento a pequenos mercados e considerando
também o volume de ligagdes atendidas no sistema 0800 de cada concessionaria, apos analisar as diversas
configuracOes conclui-se que a partir de determinado porte de mercado, este canal de atendimento torna-se
indispensavel, desde que bem estruturado, constituindo-se numa relacdo onde concessionarias e
consumidores ganham.

09.  Analisando ndo apenas as caracteristicas de concessiondrias locais, mas considerando também que
mesmo empresas locais atendem médios e grandes municipios, concluiu-se que empresas com até 70 mil
consumidores devem prestar atendimento telefénico gratuito, porém sem a obrigatoriedade de que seja
implantada uma central de teleatendimento. Em situagéo inversa encontram-se as empresas com mais de 70
mil consumidores. Estas ja possuem central de teleatendimento, cuja complexidade aumenta, em funcéo do
mercado atendido e conseqlientemente do volume de liga¢Oes telefonicas recebidas.

10. O atendimento telefonico a ser disponibilizado ao solicitante deve ter caracteristicas bem definidas:
Custo “zero”, mesmo que a ligacdo seja originada pelo sistema de telefonia movel (celular). Esta
determinacéo justifica-se pela possibilidade de situacbes emergenciais. Outra caracteristica refere-se ao
atendimento até o segundo toque de chamada. Pode-se programar o atendimento até o e-nésimo toque e a
definico pelo segundo assegura rapidez e exceléncia no atendimento. O acesso por meio do 0800 deve
contemplar toda a area de concessdo e ser extensivo aos municipios atendidos a titulo precario, previsto no
art. 112 da Resolugdo ANEEL n° 456, de 29 de novembro de 2000. Deve também estar disponivel todos o0s
dias, 24 horas por dia, seja para atendimento emergencial ou comercial, sendo que todo atendimento deve
gerar um numero de identificacdo, comumente chamado de protocolo, por meio do qual o solicitante tera
como comprovar e acompanhar suas solicitacdes.

11.  Ademais, outra possibilidade é o atendimento automatizado via URA (Unidade de Resposta Audivel),
com oferta de menu de opgdes de direcionamento ao cliente. Neste caso foram estabelecidas também
caracteristicas de funcionamento. Nesta modalidade de atendimento também esta previsto que o atendimento
deve ser efetuado até o segundo toque de chamada. Para fins de padroniza¢do com o teleatendimento da



ANEEL, a ultima op¢do do menu principal deve ser a de espera por atendimento pessoal, sendo esta a de n°
9 (nove).

12. A fim de evitar longas esperas, oportunidade em que a concessionaria normalmente coloca
mensagens institucionais, entre outras, foi definido que em até 40 segundos o solicitante devera estar alocado
em fila de espera, aguardando o atendimento pessoal. Uma vez alocado em fila de espera, comega a contar 0
tempo atribuido ao Nivel de Servico Basico (INB), métrica de desempenho descrita no item 18 desta Nota
Técnica. Outra caracteristica do atendimento automatizado € a possibilidade de o solicitante acionar a opc¢ao
desejada, a qualquer momento, sem que haja necessidade de aguardar o anincio de todas as op¢des
disponiveis.

13. Com o propdsito de evitar que o0 solicitante permanega por um tempo maior do que 0 necessario, sera
dada preferéncia aquele que optou inicialmente pelo auto-atendimento, porém transferido para o atendimento
pessoal, em relagéo ao solicitante que optou prioritariamente pelo atendimento pessoal direto.

14. O acesso aos servicos comercial e emergencial poderd ocorrer por meio de nimeros telefonicos
diferenciados para cada natureza de servico ou numero unificado com atendimento prioritario para
emergéncia. Caso a op¢do adotada pela concessionaria seja esta Ultima, isto €, com redirecionamento da
chamada, a opcdo referente a emergéncia devera ser obrigatoriamente a de n° 1 (um), e o tempo maximo
para notificacdo desta opcéo € de 20 (vinte) segundos.

15. Outro aspecto relevante em atendimento telefonico diz respeito a gravacéo dos atendimentos. Este
procedimento é praticado por vérias centrais de teleatendimento e tem por objetivos o0 aprimoramento do
atendimento, subsidiar eventuais fiscalizac6es e contribuir para a solu¢ao de situacdes de conflito auxiliando
possiveis mediacdes. E importante ressaltar que as gravacdes somente podem ser realizadas com o prévio
conhecimento dos interlocutores.

16. Tendo em vista mais uma vez a padronizacao, foram estabelecidas duas classificagcdes de servicos a
serem utilizadas no teleatendimento. A classificacdo comercial e emergencial. Esta padronizacdo foi
considerada necesséria visto que cada concessionaria apresenta uma formatacdo especifica, dificultando
uma analise comparativa entre 0s servicos prestados pelas empresas. A presente classificacdo uniformiza e
facilita 0 acompanhamento dos servicos pelo 6rgao regulador.

17.  Adefinicio dos indicadores previstos na minuta proposta partiu do principio de que a performance de
uma Central de Teleatendimento, para que seja considerada 6tima, deve estar apoiada em trés premissas
basicas: rapido atendimento, baixo indice de abandono e baixo indice de sinal ocupado. Ha outras questfes
subjetivas que envolvem a qualidade dos servicos que dependem do elemento humano. Dentre elas podemos
citar grau de conhecimento, treinamento, motivagdo para o trabalho, etc. Esta proposta esta direcionada para
as questdes objetivas, isto €, estabelece parametros que garantam as premissas basicas citadas. O
cumprimento de métricas que garantam estas premissas consistira em grande avango para a obtencéo de
melhores resultados subjetivos, pois serdo necessarias competéncias pessoais para que se atinjam as metas
objetivas.

18. Portanto foram definidos o0s seguintes indices (métricas):

= indice de Nivel de Servico Basico (INB):



INB = z Chamadas Atendidas Pessoal mente em até 20 segundos*
- " ChamadasBlogueadasx K+ ChamadasRecebidas

19. Consiste na razao entre o total de chamadas atendidas dentro de um tempo especificado, neste caso,
20 (vinte) segundos, e o total de chamadas oferecidas durante este periodo, em termos percentuais, incluindo
as chamadas abandonadas e bloqueadas. As informagBes serdo apuradas a cada meia hora, diéria e
mensalmente. Entende-se por chamada bloqueada a ligagao telefonica que ndo pode ser completada por
falta de capacidade da Central de Teleatendimento ou do sistema telefénico. Chamadas Recebidas séo
aquelas que efetivamente tiveram acesso a Central.

20. Este indicador proporciona ao solicitante um atendimento rapido, visto que prevé que o tempo
maximo em fila de espera sera de 20 (vinte) segundos. Entende-se por tempo de espera aquele decorrido
entre a entrada do solicitante na fila de atendimento pessoal e o inicio do atendimento respectivo,
independente do acesso anterior via atendimento eletrénico. Ressalte-se que 0s tempos previstos no
atendimento eletrénico também estdo definidos na minuta de resolucéo proposta.

21. Ademais, foi inserido nesta formula o Fator K, que consiste em ndmero limitador da incidéncia de
ligacbes telefonicas bloqueadas. A adocdo deste fator sera gradativa, permitindo a adequacdo das
concessionarias a esta cultura. O valor estipulado para 2004 € zero, com gradativo incremento até 2007,
conforme quadro abaixo:

A partir de | Fator K
2004 0,00
2005 0,05
2006 0,10
2007 0,15
= indice de Abandono (IA)
> Chamadas Abandonadas
IAB= - *100
> Chamadas Recebidas

22. Consiste na razdo entre o total de chamadas abandonadas e o total de chamadas recebidas, em
termos percentuais. A apuracdo serd diaria e mensal. Este indicador permite 0 monitoramento de chamadas
abandonadas, isto &, chamadas que apds terem sido recebidas, séo desligadas pelo solicitante antes de falar
com o atendente ou € interrompida antes do término do atendimento automético por meio da Unidade de
Resposta Audivel — URA.

= Indice de Chamadas Blogueadas (ICB)

Y Chamadas Bloqueadas
> Chamadas Oferecidas

ICB= 100



23. Consiste na razao entre o total de chamadas que receberam sinal de ocupado e o total de chamadas
oferecidas, em termos percentuais. Entende-se por chamadas oferecidas todas as tentativas telefénicas
efetuadas para alcancar a Central de Teleatendimento. A apuracdo seré diaria e mensal.

24, Este indicador permite 0 monitoramento das chamadas bloqueadas, contribuindo para o correto
dimensionamento da Central de Teleatendimento das concessionarias, 0 que equivale a dizer que a
probabilidade de o solicitante, ao tentar acessar a Central, ouvir um sinal de ocupado sera cada vez menor.

3.1 Das Metas de Atendimento

25. A qualidade do atendimento ser4 mensurada por indicadores diérios e mensais. Exigir o cumprimento
didrio das metas seria medida ortodoxa e desnecessaria. Portanto, o indice diério sera determinado pela
média dos indices apurados a cada meia hora, ponderada pelo volume de chamadas, no periodo
compreendido entre 00:00h e 24:00h de um dia selecionado aleatoriamente pelo érgdo regulador. Caso o dia
selecionado seja classificado como atipico, a concessionaria devera fornecer também o primeiro dia util
posterior.

26. Quanto aos indices mensais, estes serdo determinados pela média dos indices diarios, ponderada
pelo volume de chamadas, no periodo compreendido entre a 00:00h do primeiro dia as 24:00h do dltimo dia
do més. Caso o periodo analisado contenha mais do que 4 (quatro) dias atipicos, a concessionaria podera
expurgar os dias excedentes para fins de calculo dos indicadores.

27. Devido o mercado brasileiro ser extremamente carente de referéncias, foram realizadas pesquisas
sobre indicadores internacionais, bem como analise dos indices fornecidos pelas concessionarias, em
pesquisa realizada junto as mesmas. Varias fontes identificam performances excelentes aquelas que
apresentam nivel de servico entre 90 e 95% de atendimentos em até 30 segundos (mais comum) ou 20
segundos (tendéncia mundial).

28. Para possibilitar um desempenho possivel e adequado, que respeite as diferengas existentes entre as
64 distribuidoras de energia elétrica, estas foram divididas em 4 (quatro) grupos, de acordo com o0 mercado
atendido, sendo eles:

Grupo | — Acima de 1.150.000 consumidores;

Grupo Il — Acima de 500.000 até 1.150.000 consumidores;
Grupo lll = Acima de 70.000 ateé 500.000 mil consumidores;
Grupo IV — Até 70.000 consumidores.

29. Cada grupo possui metas especificas com variacdo progressiva para o atingimento dos niveis
desejados de qualidade. O quadro a seguir demonstra 0 ano em que 0S respectivos grupos atingirdo 0s
indices de exceléncia:

Grupo | 2007
Grupo |l 2008
Grupo Il 2009
Grupo IV 2010




30. Ressalte-se que o Grupo | detém cerca de 80% do total de consumidores de energia elétrica do pais.
S&o concessionarias que possuem as maiores Centrais de Teleatendimento e disponibilizam ao solicitante
este servico como principal canal de acesso as mesmas e para as quais foi estabelecido 0 menor prazo para
0 atingimento de indices de exceléncia.

3.2 Dia Tipico e Dia Atipico

31 Questdo relevante para as concessionarias esta no fato de que os indices de performance possam vir
a ser descumpridos em situacbes de contingéncia, exemplificando, chuvas, acidentes, catastrofes,
comunicagBes governamentais na midia, etc.

32. Um dia é considerado tipico quando apresentar volume de chamadas recebidas superior até 20%
(vinte por cento) em relacdo a média diaria dos ultimos 4 (quatro) periodos equivalentes, com apuragdo
realizada individualmente por dia da semana. Para fins de célculo e a titulo de exemplo, para sabermos se 0
dia 21 de julho de 2003 (segunda-feira) € um dia tipico, devemos calcular a média das 4 (quatro) Gltimas
segundas-feiras. Comparamos o volume de chamadas do dia 21/07 com o resultado obtido anteriormente e
estando dentro do limite estipulado de 20% (vinte por cento) da média, sera considerado um dia tipico.

33. Conseqientemente sera considerado atipico o dia que apresentar volume de chamadas recebidas
superior a 20% (vinte por cento) em relagdo a média didria dos ultimos 4 (quatro) periodos equivalentes, com
apuracao realizada individualmente por dia da semana.

34.  Aadocdo das médias moveis € necesséria devido a sazonalidade em centrais de teleatendimento ser
um fator caracteristico, com maior volume de chamadas no inicio de semana util (segundas, tercas e quartas-
feiras), com decréscimo na sexta-feira, e baixo indice de chamadas no final de semana. Esta sazonalidade
pode ser facilmente observada em centrais de teleatendimento dimensionadas corretamente. Entretanto, em
centrais que apresentam sub dimensionamento, devido a falta de capacidade de recebimento das chamadas,
ocorre um “achatamento” ou horizontalizacdo do volume recebido, mascarando o efeito e criando a falsa
impressdo de que os dias Uteis da semana sdo semelhantes em volume recebido.

35. O limite de 20% (vinte por cento) foi calculado apds analise de dados de diversas centrais de
teleatendimento das concessionarias, sendo analisadas graficamente e matematicamente comportamentos
de volume de ligacbes por dia da semana. Este limite mostrou-se adequado, conforme demonstrado no
gréfico abaixo:
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3.3 Relatdrios para apuracdo dos dados

36. Os anexos lll e IV da minuta estabelecem o formato dos relatérios que deverdo ser preenchidos pelas
concessionarias e mantidos em disponibilidade para eventuais fiscalizagdes do 6rgdo regulador. Também
esta previsto o arquivamento de relatorios originais de onde séo extraidas as informagdes para a composi¢éo
do relatorio padréo, durante 24 meses, que estardo sujeitos a fiscalizacao.

37.  Averificagdo do cumprimento das metas de atendimento tera inicio em abril de 2004.

4.DAS CONSIDERACOES FINAIS

38. Finalizando, esta prevista a aplicacdo de penalidades pelo ndo cumprimento das disposicoes

apresentadas, por meio da Resolucdo ANEEL n° 318, de 6 de outubro de 1998, ou por outro ato que venha a
substitui-la.

MARCOS BRAGATTO

De acordo:

GILBERTO MORAIS PIMENTA
Superintendente de Regulagdo da Comercializagdo da Eletricidade
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