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RESUMO

O presente artigo tem por escopo fazer um breve relato sobre
0 Sistema Integrado de Gest&o e Suporte ao Atendimento de
Solicitages dos Consumidores — SIACON. Este projeto in-
tegrao ProgramaAnual de P& D - Pesguisae Desenvolvimen-
to Tecnoldgico do Setor Elétrico Brasileiro, instituido pela
ANEEL, desenvolvido pela COELBA no ciclo 2001 — 2002,
através de convénio firmado entrea COELBA ea UNIFACS
- Universidade de Salvador. O modelo permite a empresa
reorientar suas estratégias, realinhando seus métodos de ges-
t&o, com o objetivo de atender as necessi dades de seus consu-
midores e do Org&o Regul ador, num cenério que exige adisse-
minacdo permanente e eficaz dos aspectos regul atérios, pre-
venindo a Empresa sobre os riscos regulatérios, inclusive as
penalidades previstas em caso de descumprimento daregula-
mentagdo. O tratamento estatistico das reclamacfes de con-
sumidores é um elemento adicional a ser utilizado no treina-
mento direcionado as &reas com maior incidénciade reclama-
¢Oes, deixando claro aostécnicos envolvidos osimpactosine-
rentes ao processo e a postura adequada parando comprome-
ter aConcessionaria.

Com isto, espera-se reduzir as san¢fes aplicadas a concessi-
onéria, uma vez que o modelo funciona como instrumento
estratégico para a tomada de decisdes que previnam a ocor-
rénciade penalidades que |l he sejam desfavoraveisaexemplo
de Notificages, Adverténcias e Autos de I nfraco.

PALAVRAS-CHAVE

Consumidores, Reclamagdes, Regulagéo.

I | INTRODUCAO

A crescente difusdo e aplicacdo do Codigo Brasileiro
de Defesado Consumidor, Lei 8.078, de 11/09/1990 e aatu-
acao dos Consel hos de Consumidores e Agéncias Regula-
doras, ANEEL e Agéncias estaduais determinaram uma
nova forma de relacionamento entre as concessiondrias
distribuidoras de energia el étrica e seus consumidores.

A divulgag&o de canais de atendimento de Ouvidorias
das citadas Agéncias, além da atuacio dos Orgaos de De-
fesado Consumidor, estimularam o aumento do nimero de
solicitagBes que os consumidores dirigem as concessio-
narias. Por outro lado, o incremento da acao fiscalizadora
das Agéncias Reguladores passou a exigir das concessi o-
narias um maior cuidado na aplicacdo do disposto nos
Contratos de Concessao e em todos 0s documentos que
compdem o arcabouco regulatdrio, destacando-se, neste
contexto, o atendimento as diversas demandas dos consu-
midores, incluindo o encaminhamento, dentro dos prazos
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regulamentados, de respostas as solicitacdes registradas.

Ao redefinir o seu papel deinvestidor parao deregu-
lador e fiscalizador da atividade, a responsabilidade do
Estado, em assegurar a qualidade do servigo prestado,
aumenta, fazendo com que incremente as acOes de caréater
fiscalizador. Este contexto exigiaadisseminacéo imediatae
eficaz dos aspectos regulatérios envolvidos, inclusive as
penalidades previstas em caso de descumprimento de qual -
quer deles.

A mudanga cultural que vinha desenvolvendo-se,
gradativamente, desde a reestruturacdo do setor elétri-
co, na segunda metade dos anos 1990, no caso especifi-
co da COELBA, foi intensificada com a agéo pro-ativa
gue a Agéncia local passou a desenvolver a partir de
junho de 2000, quando celebrou um convénio com Agén-
cia Nacional, que Ihe delegou a fiscalizacdo dos servi-
cos de distribuicdo e comercializacéo de energiael étrica
em todo o territério daBahia.

O equacionamento deste cenario, a primeira vista
adverso, exarcebado pel os riscos regul atorios, exigiu uma
tomada de posicéo rapida e bem focada, principal mente,
dos setores envolvidos com o atendimento direto ao
consumidor.

Outro aspecto que deve ser considerado, poisdificul -
ta 0 gerenciamento dessas solicitagdes pel os métodos tra-
dicionais, sdo as constantes alteracdes na regulamenta-
¢80, umavez que aANEEL vem atualizando a existente e
regulamentando novos temas. Estas mudangas tornam ne-
cesséria a constante difusdo na concessionaria do marco
legal que deve orientar o relacionamento com os consumi-
doresecom apropriaANEEL e as Agéncias estaduais.

A melhoria do servico publico de fornecimento de
energia el étrica, seguindo os parametros regulamentados,
passou a ser perseguida sob a perspectiva de uma acéo
maisrigidae efetivado Agente Regulador, proporcionan-
do o0 amadurecimento, mesmo que algumas vezes sob forte
coacédo, narelagdo fornecedor e consumidor, que termina
por beneficiar a sociedade como um todo.

Um dos pontos considerados no direcionamento das
acOes de conscientizagdo dentro daCOELBA foi autiliza-
¢éo de estatisticas de reclamagdes geradas nas Ouvidorias
das Agéncias Reguladoras como el emento direcionador de
acOes de correcdo e melhoria de procedimentos.



A partir do desenvolvimento daérvore de estretificagéo
dassolicitagBes construidapor Correia, J. e Pinho, R., durante
0 desenvolvimento do projeto de estruturago e automacdo
da Ouvidoria da ANEEL, constatou-se que a bibliografia
pesquisada ndo apresentou estudos e implementagbes de
sistemas capazes de integrar de forma padronizada o trata-
mento das reclamacdes, no que serefere, tanto ao atendimen-
to aos consumidores das concessiondrias, feito através dos
seus proprios canais de comunicagdo, como pontos de aten-
dimentose niimerostel ef bnicos de Discagem Direta Gratuita
—DDG, como no atendimento de solicitagdes encaminhadas
pelos 6rgéos reguladores.

O Sistema Integrado de Gestéo e Suporte ao Atendi-
mento de Solicitagbes dos Consumidores— SIACON éuma
ferramenta que gjudara a suprir estalacuna, no sentido de
aprimorar os métodos adotados atual mente pelas conces-
siondrias, modernizando o processo de gestéo das solici-
tacOes, que acarretaranareducdo dasreclamagdes advindas
dos consumidores e no pronto atendimento das exigénci-
as do Orgao Regulador.

A identificagdo dasformas deintegracdo dos proces-
sos de atendimento de concessionarios e reguladores,
motivados pelas diferentes origens das manifestagdes dos
consumidores, permitird a adogdo de uma classificagéo
Unica, que pode ser implementadaem qual quer concessio-
naria, e que possa, No entanto, ser adequada as peculiari-
dades locais. Uma vez que a classificagdo proposta tem
como ponto de partida a mesma estrutura implantada na
ANEEL, poderéa ser facilmente integrada ao Sistema de
Ouvidoriaem funcionamento no Org&o Regul ador.

A identificac&o da incidéncia de determinados tipos
de reclamagdes serd (til para a construgéo de uma matriz
gue compare estaincidéncia com os aspectos regul atérios
relacionados com a causa das reclamacfes, 0s impactos
resultantes do seu descumprimento e, por fim, com os se-
tores da empresa que sdo responsaveis, direta ou indireta-
mente, pelo atendimento ao consumidor e a regulamenta-
¢80 existente para o setor.

A partir desta matriz, pode ser feita uma andlise de
custo e beneficio que permitaidentificar quais as equipes
internas que devem ser focadas de forma a esclarecer o
entendimento dalegislacéo e orientar agdes que proporci-
onem um mel hor relacionamento com o Agente Regul ador
ecom o consumidor. Neste momento, pode-seintuir queas
reclamagdes que passam pel o Orgéo Regul ador, sendo aque-
las que ndo foram resolvidas pel os processos normais de
atendimento da concessionaria, indicariam com clareza os
pontos criticos que devem ser melhorados dentro dos ser-
Vicos prestados pela empresa.

Com a implementagdo deste projeto, espera-se
viabilizar o acompanhamento das reclamactes de forma
integrada, corrigir asanomalias encontradas e permitir uma
continua atualizagéo dos procedimentos da empresa are-
gulamentag&o pertinente e sua divulgacdo interna.

Esta ferramenta também permite avaliar osimpactos
advindos de novos regulamentos, tendo como base as es-
tatisticas que seréo geradas conforme anovaestratificagao.
Desta forma, podera ser antecipada a proposicao de res-
postas padronizadas as provéveis solicitacfes resultantes
das mudancas na legislacéo, que devem ser divulgadas
através de instrumentos como uma pagina na Intranet da
empresa, palestras, boletins e outras publicagbes. Com a
matriz criada, seré possivel ainda, avaliar qual o impacto
gue a regulamentacdo e as novas solicitaces teréo sobre
as areas operacionais, evitando desgastes desnecessarios
com as Agéncias Reguladoras e os consumidores, assim
como perdas de receita por aplicacdo de multas.

Il |1.OBJETIVO

Este projeto tem por objetivo desenvolver um sistema
integrado de gestao que contribua para aprimorar a quali-
dade dos servicos prestados e manter os profissionais da
empresa permanentemente atualizados em relacéo a base
legal que orienta as suas respectivas atividades.

I 111. RESULTADOSESPERADOS

O Projeto prevé acriagcdo deum Sistemalntegrado de
Gestéo e Suporte ao Atendimento de SolicitagcBes dos Con-
sumidores— SIACON, composto por:

Nova estratificagdo de solicitagbes mais frequien-
tes dos consumidores as concessionarias e metodol ogia
de atualizacéo;

Ferramentas de disseminagéo e de capacitagdo conti-
nuada acerca de aspectos regulatorios pertinentes aos
empregadosda COELBA, incluindo paginanal NTRANET;

Estruturagdo de um programade divulgagdo compos-
to de palestras, folders e outros,

Dissertagdo de Mestrado.

Este modelo permite a empresa reorientar suas es-
tratégias, realinhando seus métodos de gestao, com o
objetivo de atender as necessidades de seus consumi-
dores e do 6rgao regulador, partindo do conhecimento
dos aspectos que apresentam maior incidéncia de recla-
magoes, seus impactos e 0s setores envolvidos no seu
tratamento.

Comisto, espera-se areduzir as sancdes aplicadas acon-
onaria, umavez que o model o funcionacomoinstrumento
edtratégico para a tomada de decisdes que podem prevenir a
ocorrénciade penalidadesquelhe sgam desfavoravei saexem-
plo de notificagbes, adverténcias e autos de infracdo.

A consolidagéo deste model o se dardna érea de con-
cessdo da COELBA. Posteriormente, sera estendido as
demais empresas do grupo e disponibilizado para o mer-
cado, uma vez que o problema de atendimento as recla-
macOes é similar namaioriadas concessionérias de distri-
buicédo de energia el étrica, o que pode ser feito em proje-
tos complementares.
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Il V.METODOLOGIAUTILIZADA

A metodol ogia adotada, parte da elaboragéo de pesqui-
sas, com afinalidade de descobrir conhecimentos hovos no
dominio dagestéo dainformagao, resultando naproducdo de
Notas Técnicas. Assm, paracadaetapa, previamente defini-
dano projeto, érealizadaumapesquisae produzidaumaNota
Técnicacorrelata. Conforme pode ser visto aseguir:

« Etapa Diagnéstico do Tratamento

Nesta etapa € realizado um estudo dos processos en-
volvidos no tratamento das reclamacdes dos consumido-
res registradas na Coelba e nos agentes reguladores. Re-
sultando na producéo da Nota Técnica 01 — LEVANTA-
MENTO INICIAL. Onde séo verificados asformas de en-
trada das reclamacgOes e efetuado comentério sobre as
vantagens da otimizaco na qualidade deste atendimento.

* Etapa Construcéo de Nova Estratificacao

Nesta etapa é realizado o levantamento das formas
atuais de estratificagdo de solicitagbes/reclamagdes, con-
siderando-se as parti cularidades de classificagéo por agen-
tes— ANEEL/AGERBA/COELBA e respectivas tabelas.
Feita uma proposicdo de nova estratificagdo. Resultando
naproducdo daNotaTécnica02—-LEVANTAMENTO DE
CLASSIFICACOES. Onde sfo identificadas asformas de
Classificacdo das Reclamagdes adotadas.

* EtapaDesenvolvimento das Ferramentas de Disseminagdo

Nesta etapa é realizado um “Brain Storm”, no intuito
de descrever telas e funcionalidades para construcdo das
paginas intranet de divulgacao de aspectos regulatorios e
informagdes do setor el étrico. Resultando na produgado da
Nota Técnica 03 — DETALHAMENTO DAS PAGINAS
INTRANET. Onde, inicialmente, sdo definidasferramentas
de disseminacéo/capacitacéo continuada acerca de aspec-
tos regulatérios paraempregados da COELBA, com péagi-
nanalNTRANET, divididapor areas:

LEGISLACAO/RELATORIOMENSAL ANEEL 382/
RELATORIO SEMANAL RECLAMACOESAGERBA /
RELATORIO MENSAL RDE / POSICAO MENSAL
PROCEL / INFORMATIVOPIR.

« Etapa L evantamento do Conhecimento da Equipe

Devido a necessidade da obtengéo de dados quantita-
tivos, quanto ao conhecimento da legislagéo, por parte do
corpo técnico da empresa, € agregado a este Projeto, uma
“ Pesqui sasobre Conhecimento da L egislacdo Vigente como
Suporte ao Atendimento das Reclamagdes dos Clientes’.

Para tanto, é feita uma proposta de parceria com os
agentes internos da Coel ba, responsaveis pelo atendimen-
to do consumidor, afim se conhecer as dificuldades exis-
tentes e se promover a disponibilizacdo de textos
regulatdrios que facilitem o trabalho dos mesmos, tornan-
do-o mais eficiente e seguro.

I |V.CONCLUSAO

Considera-se de sumaimportancia os assuntos volta-
dosparaaestratégiaempresarial que devem ser compreen-
didos como ferramenta fundamental nas organizag@es.

Dentre as contribuicdes decisivas a serem inseridas
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nesta estratégia, além das formas, costumeiramente ja assi-
mil adas pelaempresacomo: competir no mercado, posicionar
aforcade vendas etc. deve ser internalizada a necessidade
do “aprofundamento nas questdes de esclarecimento ao
consumidor quanto aos seus direitos e deveres perante a
empresa e a satisfagdo de suas necessidades’.

Neste contexto, a adogdo do SIACON pela concessio-
nériapromoveamel horiade processosinternos, aotimizagao
do atendimento das solicitagdes dos consumidores e dos
agentes reguladores AGERBA/ANEEL, a reducéo dos im-
pactos de novos atos regulatorios, tendo como base as esta-
tisticas que serdéo geradas conforme a nova estratificagéo e
que permite a proposi¢ao de respostas padronizadas as pro-
véveis solicitaghes resultantes destes novos atos.

Além disto, contribui para o desenvolvimento das
competéncias dos profissionais da empresa ao facilitar o
acesso dos mesmos as informagdes relevantes ao seu tra-
balho, presentes nos atos regulatérios, apresentando-os
deformasimplificada, direcionadae dindmica. O que esti-
mulaaconsultae utilizagéo frequente.

Portanto, este projeto permite aconcessionariater uma
Viso das suas estratégias de gestdo, promovendo a redu-
¢do dosimpactos de novos atos regul atorios e aidentifica-
¢&o de pontos criticos a serem corrigidos.
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