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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar e analisar os meios e os instrumentos
disponibilizados pelas distribuidoras de energia elétrica com relagdo ao servigo de
atendimento ao publico, bem como avaliar a eficiéncia e a eficacia destes
instrumentos.

O trabalho compreende uma pesquisa bibliografica no arcabougo legal e de
regulacdo relacionado ao atendimento ao consumidor, as tecnologias disponiveis
para atendimento, a avaliacdo dos servigcos feita pelos o6rgdos de fiscalizacdo.
Também compreende uma pesquisa de opinido realizada com os clientes da empresa
distribuidora de energia elétrica na cidade de Sédo Paulo.
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ABSTRACT

This paper aims to present and analyze the means and instruments available for
distribution of electric energy with respect to customer service to the public, and to
assess the efficiency and effectiveness of these instruments. The paper includes a
literature search on legal and regulatory framework related to customer service,
technology service available for the evaluation of services performed by the
Authority. It also includes an opinion poll conducted with customers of the utility
of electric energy in the city of Sao Paulo.
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1 METODOLOGIA

A metodologia de avaliacdo envolveu na pesquisa investigativa a avaliacdo da infraestrutura
das agéncias, localizacdo e acessos, horario de funcionamento, nimero e capacitagdo dos
atendentes, tempo para o inicio do atendimento, cortesia e seguranga nas informagdes
prestadas, com atenc¢do ao prazo para atendimento a solicitagcdo e também o fluxo de processo
entre o recebimento da solicita¢do e a conclusdo do atendimento.

Foi realizada também uma entrevista em campo com os transeuntes visando avaliar a opinido
dos entrevistados que utilizaram estes servicos com relacdo a acessibilidade, tempos de

espera, utilizacdo de tecnologias (internet), etc.

2 HISTORICO

Tradicionalmente as empresas de energia elétrica mantinham um telefone para atendimento as
emergéncias técnicas. Esse numero foi tdo importante que se incorporou na “cultura
telefonica” das pessoas. Mesmo depois de anos, o telefone de atendimento técnico da AES-
Eletropaulo, 0800-7272196, ainda preserva no sufixo o antigo telefone 196, que por muitos
anos foi o principal canal de atendimento técnico da empresa.
Na cidade de Sdo Paulo, relatos de idosos indicam que o atendimento comercial nos
1930/1940 era centralizado. Mesmo as contas de energia eram pagas na boca do caixa da
Light, originando grandes filas no patio do prédio adjacente ao Viaduto do Cha.
Nos anos 1980, a Eletropaulo mantinha uma rede com varias agéncias distribuidas pela regido
Metropolitana, para atendimento a demanda comercial e de servicos técnicos ndo
emergenciais. O atendimento telefénico comercial era restrito a algumas poucas fungoes,
sempre fazendo interagir dois humanos.
Nos anos mais recentes as mudangas na forma de atender os consumidores tém sido intensas ¢
rapidas. E possivel refletir que essas mudancas vem sendo condicionadas:
e Pecla mudanca de conduta dos consumidores, cada vez mais exigentes e conscientes de
seus direitos;
e Peclo conjunto de leis e regulamentos que disciplinam o atendimento ao consumidor;
Quando se trata do monopolio na distribuicdo de energia, os regulamentos assumem
maior importancia, na medida que o consumidor ndo tém o direito de escolher a
prestadora de servigos segundo seus proprios critérios e preferéncias;
e Pelaevolucdo da tecnologia, que vem permitindo a ampliacdo e melhoria da qualidade

de formas remotas de atendimento, por telefone ou Internet;



e Pecla necessidade das empresas de otimizar gastos.
A tabela 1 abaixo apresenta as principais leis e regulamentos que cercam o atendimento ao
consumidor nas concessionarias de distribuicdo de energia elétrica. A escala cronologica
permite avaliar a preocupacdo crescente com o atendimento ao cliente, que culminou com a
resolucdo ANEEL 057 de 2004, que padroniza terminologias e indices para a avaliacdo do
acesso telefonico. Notar que em um primeiro momento as empresas precisavam atender
critérios técnicos (metas de qualidade do tipo DEC e FEC, prazos para atendimento a ligagdes
e outros servi¢os), mas ndo havia metas a serem alcancadas no que diz respeito 4 qualidade do

acesso do consumidor ao servico, quando muito algumas diretrizes de carater genérico.



Tabela 1: Principais leis e regulamentos afetos ao atendimento ao consumidor nas distribuidoras de energia

Lei Federal | Dispde sobre o regime de concessdo e permissdo:
8.987/1995 Conceito de continuidade, regularidade, generalidade, cortesia na prestagdo de servigos

) Normas para outorga e prorrogacdo de concessdes; conteudo similar & lei 8987 no que concerne ao atendimento ao
Lei 9.074/1995

consumidor

Portarias DNAEE

Portaria 466 de 12/11/1998: Embrido da resolu¢do ANEEL 456 de 29/11/2000
Numero 46 de 17/04/1998: Definindo nimero maximo e duracdo de interrupgdes no fornecimento de energia. (Monteiro,

2007)

Estabelece obrigacdes da concessiondria frente aos consumidores:
Subclatsula 1: cortesia na prestagdo de servicos
Subclatsula 10: registro de reclamagoes, incluindo providéncias

Subclatsula 11: conselho de consumidores: avaliagdo do servico

Contrato de . . . . )
Subclatsula 14: obrigatorio o esclarecimento de duvidas dos consumidores
concessao ) _ o ) ) )
Subclatsula 17: niveis de qualidade e continuidade do fornecimento (implanta em etapas); prazos para atendimento aos
(Eletropaulo- ) )
diversos servigos
15/06/98)
Outras:
Disponibilizar legislacdo aos clientes
Fornecer protocolo de atendimento com prazo (verbal, se por telefone)
Consultas devem ser respondidas em 10 dias tteis
N° 8.078, de

11/09/90 (Céd do

Consumidor)

Define principios que regem as relagdes de consumo no que diz respeito a qualidade e informagao




Resolucdo ANEEL
456 de 29/11/2000

“Art. 97. A concessionaria devera comunicar ao consumidor, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, sobre as providéncias
adotadas quanto as solicitagdes e reclamagodes recebidas do mesmo. Paragrafo inico. A concessionaria devera informar o
respectivo numero do protocolo de registro quando da formulagdo da solicitagdo ou reclamago, sempre que o atendimento
ndo puder ser efetuado de imediato

Art. 98. A concessionaria devera dispor de estrutura de atendimento adequada as necessidades de seu mercado, acessivel a
todos os consumidores da sua area de concessdo que possibilite a apresentacdo das solicitagdes e reclamagdes, bem como o

pagamento da fatura de energia elétrica.; atendimento a clientes deficientes, idosos, etc

Resolucdo ANEEL
057 de 12/04/2004

Estabelece/ padroniza condigdes para o teleatendimento das distribuidoras

Define nomenclatura basica (central de teleatendimento, chamada abandonada, dia tipico e atipico, indices para avaliagdo
dos servigos., etc).

A ligacdo deve ser gratuita de telefone fixo ou movel

Disponivel em toda a area de concessdo, 24 horas por dia

Protocolo rastreavel pelo cliente

Digito 9 sempre acessa o atendente; opgao de acesso ao atendente apds 30”;

Digito 1 para emergéncias; atendimento prioritario para emergéncias

Chamadas gravadas por 90 dias

Define procedimentos para apuragdo de indices de qualidade

Define indices de atendimento crescentes a serem atingidos, até 2008




Por outro lado, o atendimento em agéncia ndo possui regulamentagdo especifica, nos moldes
da resolugdo ANEEL 057/2004. Alguns indicadores sdo inferidos a partir dos custos

declarados na ocasido das revisoes tarifarias, em notas técnicas da ANEEL.

2.1 ASPECTOS DO ATENDIMENTO PESSOAL

Contri, Albuquerque e Jorge (2007(1)) avaliaram o padrdo de atendimento nos postos das
concessionarias de distribuigdo de energia elétrica no Estado de Sdo Paulo. Além de fornecer
bases para uma metodologia de avaliagdo, o trabalho mostrou a importancia da quantificagdo
das necessidades de atendimento por meio dos controles de filas e estabelecimento de
indicadores e padrdes, para facilitar a correta alocacdo dos recursos, ressalvando que os
resultados dependem do treinamento dos recursos humanos e eficiéncia no gerenciamento dos
recursos tecnologicos alocados nesse processo.

A metodologia de avaliagdo envolveu desde a infraestrutura das agéncias, localizacdo ¢
acessos, horario de funcionamento, numero e capacitagdo dos atendentes, tempo para o inicio
do atendimento, cortesia e seguranga nas informacdes prestadas, com atengdo ao prazo para
atendimento a solicitagdo e também o fluxo de processo entre o recebimento da solicitacdo e a
conclusdo do atendimento.

O trabalho aponta os principais servicos demandados na agéncia, reproduzidos na tabela 2. Os

servigos grafados em italico poderiam ser prestados/ obtidos também por telefone:

Tabela 2: Principais servigos demandados em agéncia

Segunda via de conta Reclamagdo de consumo
Religacdo Reclamagéo do valor de conta
Modificagdo das instalagdes Solicitagdo de revisdo de conta
Indenizagdes Reclamag@o de tensdo
Devolucdo dos valores pagos em duplicidade | Negociacdo de débitos

Fonte: Contri et al, (2007(1))
Séo classificados pelo menos trés tipos de atendimento, dos quais como exemplo:
e Atendimento Preferencial (idosos, deficientes etc.)
e Atendimento Rapido (2a Via e outros bem definidos)
e Atendimento Geral (servigos com menor especificidade)
Para cada um dos tipos de atendimento o trabalho sugere a adogdo das seguintes metas:

Tabela 3: Sugestdo para tempos médios e maximo de espera por tipo de atendimento



Tipos de ) )
) Tempo médio espera (hh:mm) Tempo maximo espera (hh:mm)
Atendimento
Preferencial 00:15 00:25
Répido (2a Via) 00:15 00:20
Atendimento Geral | 00:30 00:40

Fonte: Contri et al, (2007(1))

O trabalho traz ainda os graficos referentes aos tempos de atendimento para duas
concessionarias, reproduzidos na figura no intervalo compreendido entre janeiro/2005 e
janeiro de 2007. Notar que:

As duas concessionarias apresentaram melhorias sensiveis nos tempos de espera e
atendimento ao longo do intervalo de tempo. (figura 1)

No inicio do intervalo avaliado uma das concessionarias apresentava tempos de espera de até
4 horas, com média em torno de uma hora. Apesar deste indice cair de forma consistente até
2007, o tempo maximo em torno de 1:30 hora ainda ¢ muito elevado sob qualquer

julgamento.

Figura 1

Comparativo de tempos médios de atendimento e espera para duas concessionarias no Estado
de Sdo Paulo
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3 ASPECTOS DO ATENDIMENTO TELEFONICO

3.1 TECNOLOGIA

Monteiro (2007) faz uma revisdo do estado da arte na tecnologia de comunicacdo entre

empresas ¢ clientes (tabela 4).

Tabela 4: Tecnologias facilitadoras do contato empresa - cliente

CTL Computer

Telephony Integration

Tecnologia que junta a praticidade e universalidade do acesso telefonico
ao poder de processamento dos sistemas computacionais

Pode integrar outras midias como fax, e mail e web chat

Reconhecimento de voz

O computador pode interpretar a voz humana, para transcrigdo ou
comando por voz. Atualmente ha sistemas que podem capturar a fala em

ritmo normal e reconhecer milhares de palavras com 98% de acertos.

Text to speech (TTS) No caminho inverso do reconhecimento de voz, o sistema transforma o
texto em voz
Knowledge Base E uma base de dados que permite resposta automética para e mails ou

mensagens de celular (SMS), alem de dar suporte para os agentes durante

sessOes de atendimento via chat.

Web services

O atendimento através da internet possibilita interagir com o cliente em

uma base universal com custos baixos

Internet movel

O acesso movel a internet ocorre através de telefonia celular, radio ou

através de redes sem fio (Wi-fi), nas areas cobertas pelos servigos

Short Message Service

As mensagens (torpedos) trocados através de celulares permitem a troca de

(SMS) conteudos como noticias e alertas.

Multimedia Messaging | E a evolugdo dos torpedos SMS, envolvendo a capacidade de troca de

Service (MMS) imagens, sons, e mails e contetidos mais elaborados.

Session Initialization | A troca de informagdes ocorre através de redes IP. A vantagem ¢ que uma

Protocol (SIP) mesma chamada pode envolver varias midias simultaneamente, como voz,
dados, audio, video e outros formatos. O melhor exemplo ¢ o Windows
Messenger, amplamente usado para contatos pessoais.

Voice XML (Voice | Permite a oferta de servigos envolvendo reconhecimento de voz e acesso a

extensive markup | bancos de dados, através da internet

language)

Fonte: adaptado de Monteiro, 2007

Todas as tecnologias apontadas podem ser aplicadas nos centros de atendimento das

empresas, resultando nas seguintes facilidades (Monteiro, 2007)




Tabela 5: Servigos possiveis com a tecnologia disponivel

Dac em PABX Auto resposta de fax Formularios na web
URA Auto resposta de e mail Auto envio de e mail
Discadores Automaticos Auto resposta de SMS Web chat

Auto envio de fax Auto envio de SMS Agentes virtuais
Web call back Interceptagdo de chamadas

Fonte: adaptado de Monteiro, 2007

Destas facilidades, as mais utilizadas em empresas de energia elétrica no Brasil sdo o DAC
em PABX e a URA.

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) ¢ um comutador de chamadas telefonicas
que estabelece grupos de atendimento distintos e organiza a fila do atendimento, sempre
conectando a voz de dois humanos.

A URA - Unidade de Resposta Audivel - permite o acesso ao operador humano mas incorpora
acesso a bancos de dados com informacdes automaticas, como valor de conta, saldos, etc.,
através de um menu customizavel.

O web chat permite a interagdo com humanos através da internet. O sistema possui baixo
custo e pode ser suportado por um computador, que armazena respostas predeterminadas a
questdes mais freqilientes. Outras tecnologias, como o envio de mensagens para o celular, fax,
mensagens de voz automaticas, também podem ser utilizadas, por enquanto de forma ainda
restrita.

A mensagens por SMS, fax ou voz gravada sdo tuteis para divulgar informagdes de carater
geral de forma simultanea a varias pessoas, como por exemplo, a interrup¢ao programada de

servigos em uma determinada area, ou a precisdo para um determinado conserto.

32 PADROES REGULAMENTARES DE ATENDIMENTO

Os padrées qualidade e a terminologia correlata ao atendimento telefonico foram
estabelecidos pela ANEEL na resolucdo 057/2004. Além das definigdes dos diversos tipos de
chamadas e indices de desempenho, algumas caracteristicas do atendimento telefonico
merecem ser destacadas :

e Obrigatorio para concessionarias com mais de 120 mil clientes;

e O atendimento telefonico deve ser gratuito para o solicitante, abrangendo toda a area

de concessdo;



O atendimento deve ocorrer até o segundo toque da chamada;
Todo atendimento devera gerar um niumero de identificacdo ao solicitante (protocolo),
a ser informado ao mesmo antes do término do atendimento, permitindo o
acompanhamento do caso pelo solicitante;
O atendimento por URA (Unidade de resposta audivel) devera adicionalmente:
o Atender até o segundo toque de chamada;
o A op¢io 9 do menu inicial devera dar acesso ao atendente; A oferta dessa
opcao devera demorar no méaximo 30 segundos;
o Os submenus sdo permitidos, a exce¢do do atendimento de emergéncia ¢
acesso ao atendente
o Caso ndo haja numero diferenciado para emergéncia, esta serd oferecida como
opg¢do 1 do menu, com recepgdo preferencial por atendente.
o A amostragem dos indices para a avaliagdo do desempenho apresenta a
peculiaridade de expurgo dos dias atipicos, aqueles nos quais o volume de

chamadas excede em 20% a média diaria.

A resolugdo 057/2004 estabelece também padrdes de atendimento a serem alcangados. Como

exemplo, as metas para as empresas do grupo I (acima de 1.150.000 consumidores) estdo

expressas na tabela 4, onde:

INB= Chamadas atendidas em 30 segundos/ Total de chamadas incluindo ocupadas e

abandonadas
Tab= Indice de abandono

ICO= Indice de chamadas ocupadas

A progressividade nos indices foi matematicamente atrelada a um fator k, permitindo ajustes e

revisdes posteriores.

Tabela 4: Metas de atendimento telefonico para as empresas do grupo I (ANEEL)

2005 2006 2007 2008
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

Fonte: ANEEL




4 ATENDIMENTO TELEFONICO NAS CONCESSIONARIAS DO ESTADO DE

SAO PAULO

Contri, Albuquerque e Jorge (2007(2)) realizaram a avaliagdo do desempenho das

concessionarias de energia elétrica no estado de Sdo Paulo. Alguns dos resultados mais

expressivos sdo reproduzidos a seguir:

A excegio de duas concessionarias do Grupo I (figura 2) o INB manteve-se durante longos

periodos acima das metas de 80 % para 2005 ¢ 85% para 2006 mas nesse ultimo ano os

indices

Figura 2: INB: Comparativo entre as concessiondrias do Estado de Sao Paulo
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Fonte: Contri et al, 2007(2)

O gréfico da figura 3 mostra o comparativo do indicador Indice de Abandono - IAb, durante

os anos de 2005 e 2006, entre as concessionarias do grupo I, que cumpriram a meta de 15%

para 2005 ¢ 10% para 2006. No indicador IAb, podemos observar que as concessionarias dos

grupos I, IIT e IV permanecem com o indice abaixo da meta estabelecida para a maioria dos

meses, mesmo quando ndo sdo expurgados, do célculo, os dias atipicos.

Figura 3: lab: Comparativo entre as concessiondrias do Estado de Sdo Paulo (Contri et al,

2007)
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5 AVALIACAO DAS WEB SITES DAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

Na falta de referéncias bibliograficas e dentro das limitagdes associadas a condi¢do de ndo
clientes das distribuidoras, os Web sites foram analisados pelos autores sob duas dimensoes: a
sua utilidade e a sua facilidade no contexto do servigo de atendimento ao publico.

Para a avaliagdo foram acessados os sites das principais distribuidoras do estado de Sdo Paulo
a saber: - Eletropaulo, Elektro, CPFL, Bandeirante, Grupo Rede e CMS.

Os resultados mostraram que ha uma crescente disponibilizacdo de servigos, informagdes e
aplicativos, pelas concessionarias o que gera novas demandas dos proprios usuarios.

Nas grandes distribuidoras de energia, notou-se que ha nos sites alta densidade informacional,
agrupamentos realizados sem uma seqiiéncia logica aparente, denominacao de paginas e /inks
que ndo refletem seus conteudos, adogdo de linguagem e siglas internas do 6rgdo (algumas
vezes, incompreensiveis para o publico) dentre outros, que podem impedir a efetiva interagdo
entre 0s usuarios € a instituigéo.

No site da Eletropaulo, além de todos os servigos tradicionais on /ine, foi encontrado um
servico de chat, canal pelo qual o cliente pode interagir com atendente em tempo real, porém
funcionando somente de segunda a sexta feira em horario comercial. O canal de servigo on
line funciona 24 horas por dia, mas o atendimento deve ser dado somente em dias e horarios
comerciais.

Nas distribuidoras de menor porte ndo havia disponibilidade do atendimento via WEB- Site.

O atendimento, via Web sites, ¢ viavel e desejavel, pois sdo notorios os beneficios para

integracdo cliente-concessionaria (rapidez, comodidade, reducdo de custos...); porém, o



mesmo ndo deve ser o Unico meio de contato, nem deve-se privilegiar aqueles que usufruem
desse servigo em detrimento aos que ndo o fazem, sob risco de acirrarem-se ainda mais as
exclusoes existentes no pais. Ademais, os desenvolvedores dos Web sites devem considerar as
necessidades e a variabilidade dos usuarios, as exigéncias das tarefas, os objetivos da
instituicdo e as caracteristicas da atividade na concepgao dos Web sites, visando aumentar sua
utilidade no servigo de atendimento ao publico.

Nesse cenario, a Internet , especificamente a World Wide Web, vem ganhando cada vez mais
destaque, por ser considerada pelas organizacdes como uma nova possibilidade de

atendimento diferenciado ao consumidor.

6 RESULTADOS

A pesquisa bibliografica mostrou que no setor de distribui¢do de energia elétrica, a
racionalizagdo de custos que acompanhou a privatizagdo das empresas distribuidoras ampliou
o papel do teleatendimento, apoiado em um padrdo crescente de tecnologia. Dentre os
trabalhos existentes, alguns deixam transparecer uma perspectiva reducionista, focando
pontualmente algumas varidveis que aparecem nas situagdes de atendimento, como por
exemplo, a satisfagdo do consumidor ou o trabalho dos atendentes. Porém, para compreender
se os problemas de uma situagdo de atendimento ha que considerar-se todos os elementos
envolvidos na mesma: a instituicdo, os atendentes ¢ os usuarios; dessa forma, pela analise ¢
entendimento do processo de interagdo dessas variaveis, ¢ possivel delinear-se os problemas ¢

buscar potenciais solugdes que atendam as demandas de cada um dos envolvidos.

Pela caracteristica de monopdlio natural dos servigos de distribuicdo de energia elétrica, a
ANEEL, embasada na legislagdo de defesa do consumidor e nos contratos de concessdo,
atuou para estabelecer parametros minimos de qualidade no acesso do cliente aos servicos das
distribuidoras (Resolugdo 057/2004). O exemplo mostrado das concessionarias do estado de
Sao Paulo evidenciou a melhoria dos padrdes de atendimento telefonico apds a vigéncia da

resolucdo 057/2004.

O atendimento em agéncias ndo possui regulamentacdo tdo especifica como no caso do
atendimento telefonico, porém um controle indireto ocorre pela incorporacdo dos custos

correspondentes nas revisdes tarifarias.



A tecnologia oferece grande variedade de opgOes para atendimento e informagdo ao cliente.
No estdgio atual, as unidades de resposta audivel (URA) ¢ o veiculo mais difundido,
permitindo ao cliente o acesso a informagdes basicas automatizadas, ¢ a Concessiondria a
racionalizagdo do atendimento. Os pardmetros minimos de atendimento fixados pela ANEEL

(Resolucdo 057/2004) para esse tipo de veiculo certamente tém contribuido para o sucesso.

Além das conclusdes qualitativas expressas no anexo 1, a percepcao dos autores durante as
entrevistas da pesquisa de campo fez emergir um aspecto preocupante, a dificuldade que uma
porcdo significativa da sociedade enfrenta para compreender determinados conceitos ou
mecanismos, que podem ser corriqueiros para outros grupos sociais com maior escolaridade
ou cultura. A convivéncia de tecnologias de atendimento mais e mais avangadas com
clientes de habilidades intelectuais muito diferentes deve ser uma preocupagdo constante das

empresas e orgaos reguladores.
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8 ANEXO - PESQUISA TELEATENDIMENTO & AGENCIA DE ATENDIMENTO

Os autores perceberam a auséncia de pesquisas de opinido junto aos consumidores de energia
elétrica sobre o atendimento prestado pelas concessiondrias. Por isso, foi preparado um
questionario simples, com o objetivo de caracterizar os habitos e opinides dos clientes da

concessionaria de energia da Cidade de Sao Paulo.

Foram entrevistadas 48 pessoas no més de julho e agosto de 2007. Os resultados e
comentarios estdo apresentados abaixo. Embora a pesquisa tenha lido limitada pelo numero
de amostras (48), sistematica de amostragem e por alguns defeitos de elaboragdo do

questionario - percebidos apos sua aplicagdo- a experiéncia trouxe resultados interessantes:
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Utilizag&o do Débito Automatico
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80 % dos entrevistados ndo fazem débito automatico em conta corrente. A maior causa
apontada para ndao fazer o débito reside na falta de confianga no sistema (banco +
concessiondria) € no receio de ndo conseguir/ter dificuldade para reaver algum valor
eventualmente pago a mais. Aproximadamente 30% dos entrevistados alegaram nao fazer

débito automatico por ndo ter conta corrente em banco ou pela eventualidade de contingenciar

0 pagamento a concessiondria em um ou outro més.
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Aproximadamente 35% dos entrevistados necessitaram atendimento no ultimo ano. Desses 35%,

40% foram motivados por problemas técnicos, seguidos por iluminagdo publica e questdes

comerciais (25%).

Aproximadamente 75% dos atendimentos foi feito por telefone e 25% na agéncia. Nenhum dos

entrevistados buscou atendimento pela Internet
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Qualidade do atendimento Qualidade do atendimento - agéncia
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O telefone ¢ o canal preferido para atendimento técnico e comercial. Apesar de nenhum
entrevistado ter utilizado a Internet de fato nos ultimos atendimentos, a opgdo apareceu em
10% das respostas para assuntos comerciais. Para atendimento técnico, a op¢do da
atendimento por Internet muitas vezes ¢ prejudicada pela propria auséncia de energia no
domicilio. De modo geral as pessoas apontam a praticidade como determinante para a escolha
do canal de atendimento, seguida pela velocidade na resolu¢do do problema pela
concessionaria. As vias de atendimento “telefone” e “agéncia” t€m percepcao de qualidade
no atendimento com distribuicdo muito proximas, predominando o conceito “bom”.

De forma tentativa algumas das respostas referentes ao atendimento da Concessionaria foram
cruzadas com informagdes de carater social (escolaridade, idade, valor do gasto de energia).
Embora a amostragem tenha sido pequena para conferir cardter definitivo as interpretacdes

decorrentes, algumas delas possuem alguma representatividade, merecendo comentarios ¢

reflexdes:
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Entre os entrevistados com nivel médio de escolaridade, predominam valores de contas mais

elevados que no grupo de nivel superior. O predominio de contas mais elevadas entre os grupos




de 36- 50 e 50-65 anos talvez possa ser explicado pelo maior numero de pessoas convivendo na

mesma residéncia, em relagdo 4 faixa dos idosos. Notar que a amostragem possui apenas 1

elemento com mais de 65 anos, distorcendo os resultados para essa faixa.
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O comprometimento da renda mensal com energia ¢ mais ou menos uniforme nas faixas de idade

pesquisadas. O grupo com instru¢do media aparentemente compromete mais renda com energia

que os grupos de instru¢do fundamental e superior, corroborando a tendéncia apresentada no

grafico “escolaridade x valor da conta”.
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valor da conta x débito automatico comprometimento da renda familiar x
débito automatico
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A rejeicdo ao débito automadtico parece independer de faixa etdria e poder aquisitivo. Foi
observada uma pequena tendéncia de incremento no débito automatico entre os amostrados de
nivel superior, a0 mesmo tempo que o nivel de instrugdo médio apresentou o maior nivel de

rejeicdo ao sistema.
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Embora a expressdao “necessidade de atendimento no ultimo ano” comporte uma dose de
subjetividade, chama a aten¢do o fato de 35% dos entrevistados terem recorrido aos canais de
atendimento nesse horizonte de tempo. A distribui¢do por nivel de escolaridade ¢ mais ou menos
a mesma, mas a diminui¢do da necessidade de atendimento com a idade parece ser uma tendéncia

concreta.
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O atendimento telefonico foi avaliado como bom pela metade dos entrevistados. A percepcao da

qualidade do atendimento telefonico apresenta tendéncia de queda com o crescimento da faixa

etaria. Aparentemente existe também uma tendéncia de queda na medida que o gasto mensal com

energia cresce.
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O atendimento na agéncia foi avaliado como bom por 60% dos entrevistados. A percepcdo da

qualidade do atendimento pessoal apresenta tendéncia de alta com o crescimento da faixa etaria.

Existe também uma tendéncia de queda na medida que o gasto mensal com energia cresce.




