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Resumo

Este artigo tem como objetivo apresentar algumas consideracdes a respeito do servico de
atendimento implantado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL como instrumento
de suporte as suas atividades regulatorias.

Introducao

A ANEEL implantou, em 31/03/2000, seu servico de teleatendimento associado diretamente a
Ouvidoria da Agéncia, levando-a a receber um volume muito maior de solicitacdes do que
aguele que vinha recebendo anteriormente.

Este aumento da demanda, que passou de 7.933 para todo o ano de 1999, para 3.775 apenas
nos meses de Abril, Maio e Junho de 2000, deve-se quase que exclusivamente a facilidade de
acesso propiciada pelos nimeros de discagem direta gratuita - DDG ou 0800, apesar da
decisdo da Agéncia de, em um primeiro momento, operar 0 servico em carater experimental,
sem a realizagdo de campanhas em nivel nacional do nimero 0800-61-2010.

Anteriormente, 0 acesso a Ouvidoria da ANEEL dava-se através de pagina na Internet, envio de
correspondéncia, visitas pessoais e de ligaces telefénicas para seus niUmeros convencionais
na cidade de Brasilia, DF.

Cada uma destas formas possui restricdes quanto ao seu uso, como, por exemplo, 0 acesso
limitado & Internet, a restricdo ao publico local para as visitas pessoais, € 0 custo envolvido com
ligagcbes de longa distancia para a utilizagdo do nimero convencional. Além disto, para estes
meios e, em especial, para o envio de correspondéncias, o cidaddao nao é motivado a fazer a
sua solicitacdo, uma vez que a resposta ndo pode ser dada imediatamente. H4 também a
freqliente desisténcia entre o fato motivador da solicitacdo e o efetivo registro da mesma junto a
Agéncia.

Este novo volume de solicitagdes, por si so, ja foi suficiente para possibilitar a analise dos
dados da Ouvidoria com um outro enfoque e utilizar os dados coletados como subsidio a
atividade regulatéria, uma vez que o conjunto de solicitagées ja pode ser considerado como
amostra significativa do universo de consumidores.

Usos

O uso mais imediato das informac8es coletadas através da ouvidoria de uma agéncia
reguladora é a analise do desempenho dos agentes regulados. Neste ponto, é importante
salientar que a ouvidoria de uma agencia reguladora, tem, via de regra, um duplo papel,
servindo para acolher as demandas com relagdo a atuacdo da propria agéncia, bem como a
atuacao dos agentes regulados.

Ainda para a realizacao deste tipo de andlise, é fundamental que sejam contabilizados outros
fatores para que se possa comparar o desempenhos dos diversos agentes.

Em primeiro lugar, é necessario que os dados sejam cruzados quantitativamente com o nimero
de consumidores atendidos por cada agente, e qualitativamente sejam consideradas as
caracteristicas particulares de cada regido. Em muitas regides, em geral centros urbanos, os
consumidores possuem maior consciéncia dos seus direitos, o0 que leva a um maior
encaminhamento de solicitacbes, sem falar de maior acesso aos diversos meios
disponibilizados pelas ouvidorias.

Outra peculiaridade da Ouvidoria da ANEEL que deve ser levada em conta quando da avaliacao
dos agentes regulados, é que a mesma ndo destina-se apenas a receber reclamagfes, mas
também a prestar informacdes aos cidadaos.

Assim, faz-se necessaria uma primeira distincdo entre as solicitagbes, termo que engloba
todos os tipos de demanda a serem tratadas pela Ouvidoria [SAIDEL, 1999] :



Pedidos de Informacédo — solicitagfes de carater informativo que ndo demandem acgdes da
Agéncia que ndo as necessarias para a producéo da informacao demandada.

Reclamacdes — reclamac8es contra Concessionarios e outros agentes do setor elétrico.

Denlincias — dendncias de procedimentos irregulares que nao necessitem de identificacdo do
Solicitante para a sua solu¢éo ou que ndo impliguem acéo direta para a sua solugéo.

Opinides — opinides da sociedade englobando :
« Criticas — criticas quanto a atuagédo da ANEEL ou Agéncias estaduais conveniadas.

e Sugestbes — sugestdes quanto a atuacdo da Agéncia e para acdes dos agentes do
setor elétrico.

« Elogios — elogios a atuacédo da Agéncia e agentes do setor elétrico.

Contribuicdes — contribui¢des e inscricdes para Audiéncias e Consultas Publicas realizadas pela
Agéncia.

Desta forma, evita-se penalizar o concessiondrio cujos consumidores dirigem-se a Agéncia
principalmente para a busca de informacdes.

No entanto, estes dados referentes a pedidos de informacdo ndao podem ser desprezados, uma
vez que uma grande a quantidade de pedidos de informacgé&o oriundos da area de concesséao de
um determinado concessionario pode significar que o0 mesmo ndo estad informando e/ou
orientando corretamente os seus consumidores. Pode significar também que os canais de
comunicacdo do concessionario com o consumidor estejam saturados ou ndo sejam 0s mais
adequados.

Num segundo momento, esta informacdo pode ser usada para direcionar os esforcos de
fiscalizacdo da Agéncia, priorizando a fiscalizacdo de concessionarias.

No entanto, para este tipo de acdo ndo é suficiente saber a quantidade de solicitacbes
apresentadas, mas também saber a que se referem as mesmas. Para isto, os tipos de
solicitacdo ja apresentados devem ser subdivididos e, dada a abrangéncia dos assuntos
tratados em agéncias reguladoras, esta subdivisédo deve contemplar multiplos niveis, atendendo
aos requisitos de diferentes funcdes da agéncia.

Para esta subdivisdo, e conseqiiente construcdo de uma arvore de tipos de solicitacdo podem
ser considerados os seguintes fatores :

* Produto ou servico em questéo;

e Tipos de consumidor;

« Requisitos quanto a prestagéo do servico;
e Estrutura interna da agéncia;

« Demandas freqiientes da sociedade.

A escolha de um ou outro fator deve levar em conta os principais objetivos da classificacdo de
solicitacdes. A utilizacdo da estrutura interna da agéncia como principal pode facilitar o
encaminhamento das solicitagbes e a identificacdo das areas que precisam ser acionadas em
funcdo de demandas especificas, no entanto, neste caso, a classificacdo fica vulneravel as
mudancas internas da agéncia.

Por outro lado, muitas agéncias, que regulam diversos servigcos, tém a sua estrutura construida
de forma a espelhar os diversos servicos regulados e a adoc¢do de uma classificacéo orientada
a servicos seria a escolha ideal.



A construcdo de uma classificacdo a partir das demandas frequentemente apresentadas tem
como vantagem a priorizacdo dos assuntos mais solicitados, facilitando a sua compreenséo e
uso nos servicos de atendimento.

De fato, esta abordagem pode ser combinada as outras, mantendo proximo ao topo da arvore
0S assuntos com maior relevancia ou procura.

Isto é importante para separar dados que possam estar distorcendo estatisticas em funcao de
eventos especificos. Por exemplo, no mercado de energia elétrica, a ocorréncia de um
blecaute, por motivos ndo sujeitos ao controle dos concessionarios de distribuicdo de uma
regido, pode aumentar significativamente o indice de reclamagbes de interrupcdo do
fornecimento, prejudicando a sua comparacdo com outros concessionarios ndo afetados pelo
incidente.

Num segundo momento, a Agéncia pode considerar que uma reclamacao freqiente pode servir
como subsidio para a criacdo de regulamentacdo especifica. E muito comum que sejam
encaminhadas perguntas sobre direitos que o consumidor julga possuir mas que, efetivamente,
ndo possui. A cobranca de reaviso de ndo pagamento de conta de energia elétrica € um bom
exemplo, pois, 0 concessionario possui o direito de fazé-la, mais ainda assim o consumidor
reclama pois nao sabe deste direito.

Nestes casos, a agéncia pode decidir por tomar medidas que melhor informem o consumidor
ou mesmo alterar a regulamentacéo, em atencao as solicitagoes.

Ja as criticas e sugestdes podem também servir como fonte para a proposicdo de nova
regulamentacdo ou alteracdo na regulamentacdo existente, mas neste caso, recomenda-se a
sua utilizacdo através da analise qualitativa das mesmas.

Ao longo do tempo, sera possivel determinar a efetividade de acBes tomadas pela Agéncia
através da andlise das mudancas ocorridas no perfil dos atendimentos com relacéo as séries
historicas de dados armazenados.

Por fim, As solicitacbes recebidas na agéncia reguladora podem apontar problemas
especificos, concentrados em determinada regido, por exemplo, que podem ser encaminhados
aos concessionarios, auxiliando-os no atendimento aos consumidores.

No entanto, a necessidade deste tipo de subsidio por parte do agente regulador pode indicar
que a estrutura de atendimento do concessionario possui graves deficiéncias.

Segmentacao

Outro fator importante na utilizacdo dos dados de ouvidoria € a segmentacdo dos dados
coletados.

Esta segmentacao pode ser feita em funcao de :

e Localidade de origem da solicitacao;
« Agente regulado envolvido;
* Procedéncia do evento informado.

Para a segmentacao por localidade, a mais usual é a segmentacéo por Unidade da Federacéo
e regido, no entanto, para agéncias reguladoras que atuam no ambito estadual, o0 municipio de
origem pode ser mais importante.

No servico de teleatendimento, a utilizacdo da identificacdo do nimero de A, que permite o
registro automatico do numero do telefone utilizado para o contato com a central de
teleatendimento, permite que seja feita uma analise detalhada das solicitagdes em funcdo da
sua origem. Esta abordagem pode ser utilizada para identificar até mesmo areas dentro de uma
mesma cidade, se necessario.



A segmentacdo por agente regulado é fundamental ndo s6 para o registro estatistico mas
também para a resolucdo dos problemas apresentados. O cuidado com esta informacdo é
ainda mais importante para servigos que ndo estdo vinculados a uma area especifica, como a
distribuicdo de derivados de petroleo, por exemplo, ou onde ndo existe o monopdlio na
prestacéo do servi¢o por regiéo.

Ja a procedéncia do evento informado visa dar mais valor aos dados coletados. Ela depende
do registro do resultado final do tratamento da solicitagcdo, em geral uma reclamacéo, indicando
se o pleito apresentado pelo consumidor foi considerado como procedente ou ndo pelo agente
regulador.

Podemos supor que um alto indice de reclamacg®es procedentes indica méa qualidade do servico
prestado, enquanto que um alto indice de reclamagfes consideradas improcedentes pode
indicar uma falha na comunicacdo do concessionario com o seu publico.

Cadastro de eventos

A ocorréncia de eventos especificos pode ter reflexos expressivos na quantidade de
solicitacdes encaminhadas a um servico de teleatendimento. Campanhas de divulgacao,
reportagens na midia ou acidentes podem causar distorcdes na quantidade de solicitagbes
encaminhadas no pais ou em regides especificas.

Além de impacto na quantidade, assuntos podem ser trazidos a tona também em funcao deste
tipo de evento.

Para auxiliar na analise dos dados, é importante que esteja disponivel uma ferramenta capaz
de registrar estes eventos.

O registro dos eventos ndo necessariamente deve ser exaustivo, ou seja, nao deve existir o
compromisso de registrar todos o0s eventos existentes, mas deve funcionar como uma
ferramenta de apoio a andlise dos dados, efetuando o registro de eventos sempre que for
conveniente.

Tais registros deveriam indicar :

» Data/ Periodo

e Tipo de evento : Campanha, reportagem, incidente;

* Midias : Televisao, Jornal, Outdoor etc.

e Abrangéncia : Unidade da Federacao - UF, cidade etc. em funcdo da segmentacéao utilizada
na coleta e andlise dos dados;

« Comentérios adicionais.

Este acompanhamento de eventos é fundamental para que conclusdes nédo sejam feitas com
relacdo a qualidade do servico quando os valores apresentados apresentarem-se distorcidos
por este fatores externos.

Muitas vezes € possivel associar um aumento da demanda com eventos especificos.
Geralmente, eventos na midia geram um surto inicial de ligacdes e, apos este surto, a média
de solicitagbes mantém-se mais alta que a observada antes do evento.

Desta forma, ndo é possivel relacionar a priori 0 aumento da quantidade de solicitagdes com a
degradacéo do servigo prestados pelo agentes regulados.

Por outro lado, pode ser possivel, através da analise das linhas de tendéncia observadas
separar os efeitos dos eventos registrados e assim observar se, independentemente da
divulgacdo, ha um aumento do nimero de solicitagdes, muito embora o crescimento relativo (
comparagao entre estados, concessionarios etc. ) seja muito mais significativo na analise dos
dados.



Pesquisas

Ainda com o intuito de dar maior valor as informacfes coletadas na CTA, podem ser feitas
pesquisas tanto no modo ativo, ou seja, com selecdo de nimeros e discagem feitas pela
central, ou em parte dos solicitantes que telefonam para a central.

No segundo caso, as pesquisas prestam-se tanto para medir a eficacia da central, o que ja é
feito, mas também podem servir para coletar dados que permitam dar um tratamento estatistico
aos dados, cruzando-os com informac8es demogréficas.

Ja no segundo caso, as pesquisas podem ser usadas para fins especificos, como, por exemplo,
acompanhar a satisfacdo de grupos especificos e bem determinados de consumidores. Este
seria 0 caso de consumidores selecionados para projetos piloto de eficiéncia energética, em
que seria factivel entrar em contato com todos os envolvidos.

Também pode-se inserir a CTA no contexto de pesquisas mais amplas a serem realizadas pela
Agéncia, sempre tomando-se o cuidado de complementa-la com algum meio alternativo de
pesquisa de campo, uma vez que o universo de consumidores as ser considerado pelos servigco
energéticos € muito mais amplo que aquele dos que disp&e de aparelhos telefonicos.

Concluséo

A implantacdo de um servico de teleatendimento numa agéncia reguladora fornece um rico
material para a o exercicio da regulagao, em especial nas a¢6es de avaliagdo e direcionamento
da fiscalizacdo dos agentes regulados e no subsidio a adocdo de novos regulamentos.

No entanto, para que esta utilizacdo seja efetiva, deve ser adotada uma metodologia que
permita classificar apropriadamente as solicitagbes e segmentar os dados de maneira
adequada.

Adicionalmente, deve ser prestada especial atencdo nos eventos externos que podem influir
tanto na quantidade quanto na natureza das solicitacfes recebidas.

Tomados estes cuidados, o teleatendimento pode tornar-se uma das mais eficientes formas de
captacdo dos desejos da sociedade.
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