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Introducao

Apresentacao e analise dos meios e
instrumentos disponibilizados pelas
distribuidoras de Energia Elétrica

Pesquisa do marco regulatorio
relacionado ao atendimento do
consumidor

Pesquisa de opiniao
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Historico

Déc. 30/40 — atendimento na boca do caixa
Cultura telefonica

Necessidades recentes

mudanca de conduta dos consumidores;
conjunto de leis e regulamentos

evolucao da tecnologia

necessidade de otimizar gastos
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Regulacao

Lei 8.987/1995 (CORTESIA NA PRESTACAO DOS SERVICOS)
Lei 9.074/1995 (CONCESSOES — SIMILAR A 8987 )

Portaria DNAEE 466/1998 (EMBRIAO DA 456)

Portaria 46/ 1998 (Define o n® maximo e duragao das interrupcoes no
fornecimento de energia)

Contrato de Concessao (Eletropaulo)
Lei 8.078/1990 (Cdédigo do Consumidor)
Resolucao ANEEL 456/2000

Resolucao ANEEL 57/2004 (Estabelece condicdes para
teleatendimento das distribuidoras)

Resolucao Aneel 363 de 23 de abril 2009
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Aspectos do Atendimento Pessoal

Principais Servicos demandados na Agéncia

Segunda Via de Conta, Religacao,
Modificacao das Instalacoes,
Indenizacoes, Devolucao de valores,
Reclamacao de Consumo, Valor da
Conta, Revisao de Conta, Reclamacao do
Nivel de Tensao, Negociacao de Débitos,
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Aspectos do Atendimento Pessoal
m (metas *)

Tipos de Atendimento Tempo médio Tempo maximo

Preferencial 00:15 00:25
Rapido (2a Via) 00:15 00:20

Atendimento Geral 00:30 00:40

(*) Lucia Contri e Paulo Albuquerque
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Aspectos do Atendimento Pessoal

Comparativo de tempos médios de atendimento e espera para duas concessionarias no Estado
de Sao Paulo

—#—B - Espera
B - Atendimento
A - Espera
—*—A - Atendimento

0:00:00 T
jun/05 jul/053g0/05set/050ut/05nov/05dez/05jan/06fev/06m ar/06abr/06mai/06jun/06 jul/06ago/06set/060ut/06nov/06dez/06jan/07

Meses




Aspectos do Atendimento Telefonico

Tecnologias

CTI — Computer Telephony Integrations, Reconhecimento de Voz, TTS
— Text to Speech, Knowledge Base, WEB Services, Internet MoveI
SMS, MMS, SIP — Session Inicialization Protocol (messenger), Voice
XML

Servicos possiveis com a tecnologia disponivel

Dac em PABX, Auto resposta de fax, Formularios na web, URA,

Auto resposta de e mail, Auto envio de email,DiscadoresAutomaticos,Auto
resposta de SMS, Web chat, Auto envio de fax, Auto envio de SMS Agentes
virtuais, Web call back, Interceptacao de chamadas
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Aspectos do Atendimento Telefonico

Aspectos regulamentares — Resolucao ANEEL 57/2004

Obrigatorio para concessionarias com mais de 120 mil clientes;
Gratuito para o solicitante na area de concessao;

Deve ocorrer até o segundo toque da chamada;

Deve gerar um numero de identificacao ao solicitante (protocolo);

O atendimento por URA (Unidade de resposta audivel) devera
adicionalmente dar acesso ao atendente;

Os submenus sao permitidos, a exce¢ao de emergéncia

Caso nao haja numero diferenciado para emergéncia, esta sera oferecida
como opcao 1 do menu
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Aspectos do Atendimento Telefonico

. Aspectos regulamentares — Resolucao ANEEL 57/2004
A resolucao 057/2004 estabelece também padrdes de atendimento a serem
alcancgados.
INB= Chamadas atendidas em 30 segundos/Total de chamadas
v’ lab= Indice de abandono
v ICO= indice de chamadas ocupadas

Metas de atendimento telefénico para as empresas do grupo | (ANEEL)
2005 2006 2007 2008

INB 80,0 85,0 90,0 95,0

lab 15,0 10,0 7,0 4,0

ICO 20,0 15,0 7,0 4,0
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PESQUISA TELE-ATENDIMENTO &
AGENCIA DE ATENDIMENTO

. Amostra de 48 pessoas

Predominancia do sexo feminino entre 35 e 50 anos, segundo
grau e gasta entre R$ 100,00 e R$ 200,00 com energia elétrica,
comprometendo entre 5 e 10% da renda familiar.

80 % dos entrevistados nao fazem débito automatico

35% dos entrevistados necessitaram atendimento no ultimo ano.
Desses 35%, 40% foram motivados por problemas técnicos,
seguidos por iluminacao publica e questoes comerciais (25%)
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PESQUISA TELE-ATENDIMENTO &
AGENCIA DE ATENDIMENTO

Aproximadamente 75% dos atendimentos foi feito por
telefone e 25% na agéncia. Nenhum dos entrevistados
buscou atendimento pela Internet

O atendimento foi considerado eficiente por 55% dos
entrevistados, e aproximadamente 20% destes, alegaram
precisar recorrer a outro oérgao (Procon , ARSESP ou
Prefeitura)

O telefone € o canal preferido para atendimento técnico e
comercial
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PESQUISA TELE-ATENDIMENTO &
AGENCIA DE ATENDIMENTO

A opcao de atendimento pela internet foi apontada por
10% no atendimento comercial, embora a percepcao da
amostra aponta dificuldades na tecnologia

De um modo geral as pessoas apontam a praticidade
como determinante para a escolha do canal de
atendimento, seguida pela velocidade na resolugao do
problema pela concessionaria

As vias de atendimento “telefone” e “agéncia” tém
percepcao de qualidade no atendimento com d|str|bU|g;ao
muito proximas, predominando o conceito “bom”
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PESQUISA TELE-ATENDIMENTO & AGENCIA
DE ATENDIMENTO

O grupo com instrucao média aparentemente
compromete mais renda com energia que os grupos de
instrucao fundamental e superior .

O predominio de contas mais elevadas entre 0s grupos
de 36- 50 e 50-65 anos talvez possa ser explicado pelo
maior numero de pessoas convivendo na mesma
residéncia.

A rejeicao ao débito automatico parece independer de
faixa etaria e poder aquisitivo
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PESQUISA TELE-ATENDIMENTO & AGENCIA
DE ATENDIMENTO

. 35% dos entrevistados terem recorrido aos canais de
atendimento nesse horizonte de tempo. A distribuicao por nivel
de escolaridade é mais ou menos a mesma, mas a diminui¢ao
da necessidade de atendimento com a idade parece ser uma
tendéncia concreta.

O atendimento telefénico foi avaliado como bom pela metade
dos entrevistados. A percepgao da qualidade do atendimento
telefénico apresenta tendéncia de queda com o crescimento da
faixa etaria

O atendimento na agéncia foi avaliado como bom por 60% dos
entrevistados. A percepc¢ao da qualidade do atendimento
pessoal apresenta tendéncia de alta com o crescimento da
faixa etaria
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CONCLUSOES

A racionalizagcao de custos ampliou o papel do tele-atendimento,
apoiado em um padrao crescente de tecnologia

Estabelecimento de parametros minimos de qualidade no acesso
do cliente aos servicos das distribuidoras (Resolucao 057/2004)

O atendimento em agéncias nao possui regulamentacdo tao
especifica como no caso do atendimento telefénico

A tecnologia oferece grande variedade de opc¢Oes para atendimento
e informacao

A dificuldade que uma porcao significativa da sociedade enfrenta
para compreender novas tecnologias deve ser uma

preocupacao constante das empresas e 6rgaos reguladores.
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