LEGISLACAO COMERCIAL

Assunto: Estabelece as Condicdes de Atendimento por Meio de
Central de Teleatendimento
Tipo/N° do Documento: Data: Origem: Vigéncia:

Resolucdo Normativa n° 363 22/04/09 ANEEL 12/05/09

energias do brasil

Estabelece as condi¢goes de atendimento por meio de
Central de Teleatendimento - CTA das concessiondrias
e permissiondrias de distribuicdo de
energia elétrica

O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL, no uso de suas
atribuicées 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. 2° da Lei n® 9.427, de 26 de dezembro de 1996, no art. 4°, inciso lll, Anexo |, do Decreto n°
2.335, de 6 de outubro de 1997, no Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008, na Portaria do
Ministério da Justica n° 2.014, de 13 de outubro de 2008, o que consta do Processo n°
48500.005363/2006-31 e considerando que:

as sugestoes recebidas de diversos agentes do setor de energia elétrica e da sociedade
em geral, no dmbito da Audiéncia PUblica n° 065/2008, contribuiram para o aperfeicoamento
deste ato regulamentar, resolve:

Art. 1° Estabelecer as condicdes de atendimento por meio de Central de Teleatendimento
- CTA das concessiondrias e permissiondrias do servico publico de distribuicdo de energia elétrica.

Paragrafo Unico. As concessiondrias e permissiondrias séo, para efeitos desta Resolucdo,
denominadas genericamente pelo tfermo "distribuidora”.

Art. 2° Para os efeitos desta Resolucdo, sdo adotadas as seguintes definicoes:

| - Central de Teleatendimento - CTA: unidade composta por estruturas fisica e de pessoal
adequadas, com objefivo de centralizar o recebimento de ligacdes telefénicas, distribuindo-as
automaticamente aos atendentes, possibilitando o atendimento do solicitante pela distribuidora;

I - Chamada Abandonada - CAb: ligacdo telefénica que, apds ser recebida e
direcionada para atendimento humano, é desligada pelo solicitante antes de falar com o
atendente;

Il - Chamada Atendida - CA: ligacdo telefénica recepcionada pelo atendimento humano,
com determinado tempo de duracdo, considerada atendida apds a desconexdo por parte do
solicitante;

IV - Chamada Ocupada - CO: ligacdo telefbnica que ndo pbdde ser completada e
atendida por falta de capacidade da CTA, cujos dados sdo fornecidos pela operadora de
telefonia;

V - Chamada em Espera ou Fila - CE: ligacdo telefénica recebida e mantida em espera
até o atendimento humano;

VI - Chamada Oferecida - COf: ligacdo telefénica, ndo bloqueada por restricoes advindas
da operadora de servico telefénico, que visa ao acesso a CTA;

VIl - Chamada Recebida - CR: ligacdo telefbnica direcionada ou transferida para o
atendimento humano, composta pelo somatério de Chamada Atendida (CA) e Chamada
Abandonada (CAb);

VIII - Dia Atipico: dia que ndo se configurar como dia tipico;
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IX - Dia Tipico: dia que apresentar volume de chamadas recebidas dentro do intervalo
compreendido entre o valor da média acrescido de dois desvios-padréo e o valor da média
decrescido de dois desvios-padrdo. A média e o desvio-padréo a serem usados serdo relativos
aos dias tipicos correspondentes ao mesmo dia da semana das 52 (cinquenta e duas) semanas
anteriores;

X - Indice de Abandono - IAb: razéo entre o total de chamadas abandonadas em tempo
superior a 30 (frinta) segundos e a soma entre o total de chamadas atendidas e o total de
chamadas abandonadas em tempo superior a 30 (frinta) segundos, em termos percentuais;

X! - iIndice de Chamadas Ocupadas - ICO: razdo entre o total de chamadas ocupadas e o
total de chamadas oferecidas, em termos percentuais;

XIl - indice de Nivel de Servico - INS: razdo entre o total de chamadas atendidas em até 30
(trinta) segundos e o total de chamadas recebidas, em fermos percentuais;

Xl - Interrupcdo de Fornecimento de Cardter Sistémico: interrupcdo de fornecimento de
energia elétrica que cause elevada concentracdo de chamadas junto a central de
teleatendimento da distribuidora e que caracterize o respectivo dia ou periodo como atipico,
conforme definicdes estabelecidas nos incisos VIl e XIV deste artigo;

XIV - Periodo Atipico: intervalo de 30 (trinta) minutos ndo considerado tipico;

XV - Periodo Tipico: intervalo de 30 (trinta) minutos, mensurado conforme Anexo Il, que
apresentar volume de chamadas recebidas dentfro do intervalo compreendido entre o valor da
média acrescido de dois desvios-padrdo e o valor da média decrescido de dois desvios-padrdo.
A média e o desvio-padrdo a serem usados ser&o relativos aos periodos tipicos correspondentes
ao mesmo dia da semana das 52 (cinquenta e duas) semanas anteriores;

XVI - Posicdo de Atendimento - PA: estacdo de trabalho munida de microcomputador
infegrado ao sistema telefénico e a base de dados da distribuidora, utilizada para realizacdo dos
atendimentos;

XVl - Qualidade do Afendimento Telefébnico: conjunto de atributos dos servicos
proporcionados pela distribuidora objetivando satisfazer, com adequado nivel de presteza e
cortesia, as necessidades dos solicitantes, segundo determinados niveis de eficdcia e eficiéncia;

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

XIX - 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 desconexdo
da chamada por iniciativa do solicitante;

XX - Tempo de Espera - TE: tfempo, em segundos, decorrido enfre a colocacdo da
chamada em espera para o atendimento humano e o inicio do atendimento respectivo,
independente do acesso anterior via atendimento eletrénico;

XXl - Tempo Médio de Abandono - TMAb: razdo entre o tempo total de abandono, em
segundos, e o total de chamadas abandonadas no mesmo periodo;

XXII - Tempo Médio de Atendimento - TMA: razdo entre o tempo total despendido para o
atendimento humano, em segundos, e o total de chamadas atendidas;

XXIll - Tempo Médio de Espera - TME: razdo entre o tempo total de espera, em segundos, e
o total de chamadas atendidas no mesmo periodo; e

XXIV - Unidade de Resposta Audivel - URA: dispositivo eletrbnico que, integrado entre a
base de dados da distribuidora e a operadora de servico telefénico, pode interagir
automaticamente com o solicitante, recebendo ou enviando informacgodes, configurando o auto-
atendimento.

Art. 3° A implantacdo da CTA é opcional para distribuidora com até 60 (sessenta) mil
unidades consumidoras e obrigatéria para as demais.
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Pardgrafo Unico. Independente da opcdo prevista no caput, a distribuidora com até 60
(sessenta) mil unidades consumidoras deve dispor de atendimento telefébnico conforme o
disposto no art. 4°,

Art. 4° A distribuidora, sem prejuizo da oferta de atendimento pessoal por meio de postos
de atendimento, deve disponibilizar atendimento telefénico com as seguintes caracteristicas:

| - gratuidade para o solicitante, independente de a ligacdo provir de operadora de
servico telefénico fixo ou movel;

Il - atendimento até o segundo toque de chamada;

Il - acesso em toda drea de concessdo ou permissdo, incluindo os municipios atendidos a
titulo precdrio, segundo regulamentacdo;

IV - estar disponivel todos os dias, 24 (vinte e quatro) horas por dia; e

V - todo atendimento deverd gerar um nUmero de protocolo, a ser informado no inicio do
atendimento.

§ 1° A distribuidora deve disponibilizar meios para que o solicitante acompanhe o
atendimento prestado, que compreende o acesso a todos os dados registrados sob o niUmero de
protocolo informado, mediante consulta telefénica, ou por escrito, desde que solicitado.

§ 2° Na ocorréncia de dia ou periodo atipico, conforme incisos VIl e XIV do art. 2°, a
distribuidora ndo estd obrigada a atender a totalidade das chamadas direcionadas para o
atendimento humano em até 60 (sessenta) segundos, em conformidade ao disposto no § 2° do
art. 1° da Portaria do Ministério da Justica n® 2.014, de 13 de outubro de 2008.

§ 3° Para as distribuidoras com até 60 (sessenta) mil unidades consumidoras, o hordrio de
funcionamento do atendimento telefénico comercial pode ser igual ao praticado em seu hordrio
comercial, independente da opc¢do prevista no art. 3°.

Art. 5° E permitida & distribuidora a utilizacd&o do atendimento automatizado, via URA, com
oferta de menu de opc¢des de direcionamento ao solicitante.

Paragrafo Unico. Em caso de recebimento da chamada diretamente via URA ou por menu
de opgdes, devem ser respeitadas as seguintes caracteristicas:

| - atendimento até o segundo toque de chamada, caracterizando o recebimento da
chamada;

Il - o menu principal deve apresentar dentre suas opcoes a de atendimento humano;

lll - o tempo decorrido entre o recebimento da chamada e o anincio da opcdo de
espera para atendimento humano deve ser de, no mdximo, 45 (quarenta e cinco) segundos;

IV - deve ser facultada ao solicitante a possibiidade de acionar a opcdo desejada a
qualguer momento, sem que haja necessidade de aguardar o anuncio de todas as opcdes
disponiveis;

V - 0 menu principal pode apresentar submenus aos solicitantes, sendo que todos devem
conter a opcdo de atendimento humano.

Art. 6° A distribuidora deve disponibilizar ao solicitante a possibiidade de acesso
diferenciado enfre atendimento comercial e emergencial, incluindo as seguintes opcoes:

| - nUmeros telefénicos diferenciados para atendimento de urgéncia/emergéncia e os
demais atendimentos; ou

Il - nUmero telefénico unificado com atendimento prioritdrio para urgéncia/emergéncia.
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§ 1° Em caso de direcionamento de chamadas com uso de menu de opcdes, a opcdo de
urgéncia/emergéncia deve ser a primeira opcdo, com o tempo mdximo para notificacdo ao
solicitante de 10 (dez) segundos apds a recepcdo da chamada.

§ 2° O atendimento de urgéncia/emergéncia deve ser priorizado pela distribuidora,
garantida posicdo privilegiada em filas de espera para atendimento frente aos demais fipos de
contatos.

Art. 7° A distribuidora deve gravar eletronicamente todas as chamadas atendidas para fins
de fiscalizacdo e monitoramento da qualidade do atendimento telefénico.

Pardgrafo Unico. As gravacdes devem ser efetuadas com o prévio conhecimento dos
respectivos interlocutores e armazenadas por um periodo minimo de 90 (noventa) dias.

Art. 8° Para fins de cumprimento das metas de atendimento devem ser calculados os
seguintes indices:

| - Indice de Nivel de Servico - INS: apuracdo a cada meia hora, didria e mensal, de acordo
com a seguinte férmula:

Totalde CA ematéd 305 i
Tolal deCK

NG = 100

Il - indice de Abandono - IAb: apuracdo a cada meia hora, didria e mensal, de acordo com a
seguinte férmula:

Total de CAb> 30 9.
Hbe ——— 2100
Total de CA+ Total deTAb » 3s

lll - indice de Chamadas Ocupadas - ICO: apuracdo a cada meia hora, didria e mensal, de
acordo com a seguinte férmula:

O < Total de CO * 100
Total de COf
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Art. 9° A qualidade do atendimento telefénico ao solicitante € mensurada por indicadores
didrios € mensais, com apura¢cdo em intervalos consecutivos a cada 30 (trinta) minutos, conforme
relatério padronizado e definido no Anexo Il desta Resolucdo.

§ 1° O indice didrio é determinado pela média ponderada dos indices apurados a cada
meia hora, ufilizando-se como fator de ponderacdo o volume de chamadas recebidas, no
periodo compreendido entre 00h e 23h59min59segundos do dia em andlise.

§ 2° O indice mensal é determinado pela média ponderada dos indices didrios, utilizando-
se como fator de ponderacdo o volume de chamadas recebidas, no periodo compreendido
entre 00h do primeiro dia e 23h59min59seg do Ultimo dia do més em andlise.

§ 3° Na ocorréncia de dia atipico, conforme inciso VIl do art. 2°, os registros observados
nesse dia ndo devem ser considerados para o cdlculo dos indicadores mensais mencionados no
art. 8°.

§ 4° Para fins de fiscalizacdo, é considerado somente o indice mensal, servindo o indice
didrio para monitoramento da qualidade do atendimento.

Art. 10. A distribuidora deve cumprir com os seguintes indices de qualidade:

| - indice de Nivel de Servico - INS 2 85% (maior ou igual a oitenta e cinco por cento);
Il - indice de Abandono - IAb £ 4% (menor ou igual a quatro por cento); e

lIl - indice de Chamadas Ocupadas - ICO £ 4% (menor ou igual a quatro por cento).

§ 1° A distribuidora que apresentar mercado superior a 120 (cento e vinte) mil até 500
(quinhentas) mil unidades consumidoras pode, durante o ano de 2009, apresentar indice de
Abandono - |Ab e indice de Chamadas Ocupadas - ICO de até 6% (seis por cento) e 7% (sete por
cento), respectivamente.

§ 2° A distribuidora que apresentar mercado com até 120 (cento e vinte) mil ‘unidades
consumidoras pode, durante o ano de 2009, apresentar Indice de Abandono - IAb e Indice de
Chamadas Ocupadas - ICO de até 8% (oito por cento) e 12% (doze por cento), respectivamente.

§ 3° A partir de 2010 todas as distribuidoras que dispdem de Central de Teleatendimento
devem cumprir com os indices mencionados no caput.

§ 4° Em caso de outorga de novas concessdes ou permissdes, € admitido um periodo de 90
(noventa) dias para o inicio do cumprimento do disposto nesta Resolucdo, a contar da data de
assinatura do contfrato de concessdo ou permissdo.

Art. 11. No estabelecimento inicial do histérico de dias e periodos tipicos e atipicos, a
distribuidora deve adotar os seguintes critérios:

| - caracterizar como tipicos todos os dias e periodos referentes ao ano de 2007;

Il - a partir de 1° de janeiro de 2008, aplicar os critérios estabelecidos nesta Resolucdo,
definindo os dias e periodos tipicos e atipicos.

Art. 12. O relatério estabelecido no Anexo Il desta Resolucdo deve ser encaminhado &
ANEEL, em meio digital, mensalmente, a partir do més de agosto de 2009, contendo os dados
apurados a partir de 1° de julho de 2009.

§ 1° Para fins de fiscalizacdo dos indicadores mencionados no art. 10, devem ser
considerados os dados apurados a partir de 1° de setembro de 2009;
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§ 2° O envio do relatério mencionado no caput deve ocorrer até o 15° (décimo quinto) dia
Util do més subseqUente ao periodo de apuracdo;

§ 3° Os relatdrios originais dos equipamentos e/ou programas de computador, que ddo
origem aos dados, devem ser mantidos pela distribuidora por até 24 (vinte e quatro) meses, em
seu formato original, para fins de fiscalizacdo.

Art. 13. O ndo cumprimento das disposicoes contidas nesta Resolucdo ensejard a
aplicacdo de penalidades previstas na Resolucdo Normativa n° 63, de 12 de maio de 2004.

Art. 14. Revoga-se a Resolucdo Normativa n® 57, de 12 de abril de 2004.

Art. 15. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacdo.

NELSON JOSE HUBNER MOREIRA
D.0.U.n° 88, de 12/05/09 — terca-feira

ANEXO T - Resolug¢do Normativa n® 363/2009

COD CLASSIFICACAO COMERCIAL
10 Informacéo
10.1 Tarifas
102 Ligacdo Nova
10.3 Religacdo
104 Residencial Baixa Renda
10.5 Leitura de Medidores
10.6 Normas Técnicas
10.7 Faturas
10.8 Prazos
109 INuminacdo Publica
10.10 Danos ¢ Ressarcimentos
10.11 Horario de Verdo
10.12 Outros
20 Reclamacio
20.1 Tarifas
20.2 Faturas
203 Suspensdo indevida
204 Atendimento
20.3 Prazos
20.6 Tensdo do fornecimento
20.7 Problemas de instalacdo interna na umidade consumidora
20.8 Danos Elétricos
209 Indisponibilidade de Agéncia / Posto de Atendimento
20.10 Alteracdo Cadastral
20.11 Vanacdo de Consumo
20.12 Emro de Leitura
2013 Apresentacdo [ Entrega de Fatura
2014 Custo de Disponibilidade
20.15 Cobranca por Irregulandade
20.16 Outros
30 Solicitagio de Servicos
30.1 Ligacdo Nova
30.2 Religacdo
30.3 Deslisamento a pedido
304 Alteracdo Cadastral
30.5 2% Via de Fatura
30.6 Venificacdo de Leitura do Medidor
30.7 Afenicio do Medidor
30.8 Alteracdo de Carga
309 Rompimento de Elo Fusivel/Disjuntor
30.10 Troca de Medidor
30.11 Outros
40 Iluminacdo publica
50 Elogios
60 TImprocedente
70 Qutros
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coD CLASSIFICACAO DE URGENCIA/EMERGENCIA
200 Urgéncia/Emergéncia

2001 Falta de Energia

200.2 Fio partido

2003 Postes

200.4 Transformador

200.5 Outros

ANEXO I - Resolucio Normativa n° 363/2009

Més/Ano Chamadas Recebidas Chamadas Chamadas Indice de Nivel de  |Indice de Abandono IAb |Indice de Chamadas |Tempo Médio de [N° de Atenden-
Ocupadas Oferecidas |Servigo INS - % Y% Ocupadas ICO - %  |Atendimento tes
Dia Inicio Fim Chamadas Atendi- |Chamadas Atendi-  |Chamadas Abando- |Chamadas Abando-
dasem até 30 |das acima de 305 |nadas em até 305 |nadas acima de 30s
00:00 00:30
0030 01.00
01:00 01:30
0130 02:00
02:00 02:30
02:30 03:00
03:00 03:30
0330 04:00
04:00 0430
0430 0500
0500 0530
0530 06:00
06:00 06:30
06:30 07.00
07:00 0730
0730 08:00
08:00 08:30
0830 09:00
09:00 09:30
09:30 10:00
10:00 10:30
10:30 11:00
11:00 11:30
11:30 12:00
12:00 12:30
12:30 13:00
13:00 13:30
13:30 14:00
14:00 14:30
14:30 15:00
15:00 15:30
1530 16:00
16:00 16:30
16:30 17:00
17:00 17:30
17:30 18:00
18:00 1830
1830 19:00
19:00 19:30
19:30 20.00
20:00 2030
2030 21:00
2100 2130
2130 22:00
200 22:30
230 23:.00
23:00 2330
2330 00:00
Total. IN§ [Ab ICO

Média ponderada
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