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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA Versdo 1
14.10.2005 ersao

cODIGO
CCee lreme
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

1. APROVACAO

Inicio de Vigéncia do Procedimento de Comercializagdo: 14.10.2005.

Aprovado pelo Despacho ANEEL n© 1.578, de 14 de outubro de 2005.

2. HISTORICO DE REVISOES

e Versaol

Elaborada versao inicial do documento.
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CAMARA DE COMERCIALIZACAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA
14.10.2005

copIGO "
CCee |rmo | versson
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

3. PROCESSO ORIGEM

Cadeia de Valor da CCEE

Processos Chave {

LF

Registrar Estabelecer Registrar Registrar Processar Divulgar Efetuar

Agentes Fregos de Contratos Dados de Contabilizacio/ Resultados Liquidacao
Liquidacio Medigio Financeira

de Diferencas

Processos de Apoio

Acompanhar o Mercado AM

Realizar LeilGes AL

Administrar Contratos AC

Prover Suporte Técnico ao Mercado

Coordenar Projetos Especiais

Auditar o Mercado

Gerenciar Finangas / RH / Administrativo

Prover Consultoria Juridica ao Mercado

Gerenciar Tecnologia da Informacao

VVVVVVVVV

Macro Processo: Acompanhar o Mercado

4. NOME E CODIGO DO PROCEDIMENTO DE COMERCIALIZAGCAO

Atendimento ao Agente da CCEE - AM.02

5. PUBLICO ALVO

5.1. Agente da CCEE
5.2. Superintendéncia da CCEE

5.3. Publico em geral

6. OBJETIVO

Estabelecer os procedimentos relativos ao atendimento do publico em geral, via Central de
Atendimento da CCEE, desde a solicitacdo até a solucdo final do problema, diferenciando o
atendimento aos Agentes da CCEE.
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copIGO "
CCee |rmo | versson
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

7. ASPECTOS LEGAIS E REGULATORIOS

Nao aplicavel.

8. DEFINICOES

8.1. Agente da CCEE ou Agente: concessiondrio, permissionario, autorizado de servigos e
instalacGes de energia elétrica e Consumidores Livres integrantes da CCEE.

8.2. Camara de Comercializacdao de Energia Elétrica (CCEE): pessoa juridica de direito
privado, sem fins lucrativos, que atua sob autorizacao do Poder Concedente e regulagao e
fiscalizagdo da ANEEL, segundo a Convengdo de Comercializagdo, com a finalidade de
viabilizar as operagdes de compra e venda de energia elétrica entre os Agentes da CCEE,
restritas ao Sistema Interligado Nacional (SIN), cuja criagdo foi autorizada nos termos do
artigo 4° da Lei n© 10.848, de 15 de margo de 2004, e do Decreto n° 5.177, de 12 de
agosto de 2004.

8.3. Central de Atendimento da CCEE: é o canal de contato dos Agentes ou publico em
geral com a Superintendéncia da CCEE. Sua responsabilidade é promover o atendimento,
registrando, esclarecendo, direcionando e/ou acompanhando as solicitacdes/duvidas dos
Agentes ou publico em geral junto a CCEE.

8.4. Chamado: registro das solicitacdes efetuado no Sistema de Atendimento para o qual é
atribuido um cédigo para acompanhamento do processo tanto pela Superintendéncia da
CCEE quanto pelo Agente solicitante.

8.5. Consumidor Livre: aquele que, atendido em qualquer tensao, tenha exercido a opgao de
compra de energia elétrica, conforme definida nos arts. 15 e 16 da Lei n°® 9.074, de 7 de
julho de 1995.

8.6. N: data de ocorréncia da atividade inicial do processo em questdo.

8.7. Representante CCEE: até duas pessoas indicadas pelo(s) Representante(s) Legal(ais),
com o objetivo de facilitar a comunicacdo entre a CCEE e o Agente. Trata-se do contato
entre o Agente e a Superintendéncia da CCEE.

8.8. Senha de Atendimento: senha disponibilizada pela Superintendéncia da CCEE ao
Agente, com o objetivo de garantir a confiabilidade e a seguranca na prestacdo da
informacdo através da Central de Atendimento da CCEE.

8.9. Sistema de Atendimento: sistema de registro e acompanhamento de Chamados,
utilizado pela equipe da Superintendéncia da CCEE.

8.10. Superintendéncia da CCEE: é o 6rgao executivo da CCEE.

9. FERRAMENTAS DE SUPORTE

FERRAMENTA DESCRIGAO

e Sistema onde sdo registradas as duvidas, os esclarecimentos e as
Sistema de Atendimento solicitacdes feitas para a Superintendéncia da CCEE, assim como
todo o histérico do processo de resolugdo das mesmas.
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CAMARA DE COMERCIALIZACAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA
14.10.2005

copIGO "
CCee |rmo | versson
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

10. PREMISSAS

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

Para efeito do disposto no presente Procedimento de Comercializagdo, as referéncias a
"Agente da CCEE" ou "Agente" referem-se tanto aos concessionarios, permissionarios e
autorizados de servicos e instalagbes de energia elétrica e Consumidores Livres quanto
aqueles que adquirem energia elétrica na forma do §5° do art. 26 da Lei n°® 9.427, de 26
de dezembro de 1996.

Este Procedimento de Comercializagdo também se aplica ao publico em geral, com
excecdo das informagdes e documentos de acesso exclusivo aos Agentes.

Todos os contatos dos Agentes com a Superintendéncia da CCEE devem ser realizados
através da Central de Atendimento da CCEE, pelo telefone 0800-10-00-08, pelo e-mail
atendimento@ccee.org.br, pelo fax 11-3175-6636 ou por carta, no endereco Alameda
Santos, n® 745 - 99 andar Cerqueira César - Sdo Paulo — SP CEP: 01419-001.

O contato direto entre um Agente e a(s) area(s) envolvida(s) da Superintendéncia da
CCEE s6 devera ocorrer no caso de reunides especificas.

Todos os contatos serdo registrados no Sistema de Atendimento e um cddigo sera gerado
e fornecido ao solicitante, para facilitar o acompanhamento/identificagdo do Chamado em
contatos futuros.

O prazo para resposta/solucdo de um chamado registrado no Sistema de Atendimento
sera de 48 horas, exceto quando o grau de complexidade justificar sua ampliagdo,
situacdo na qual o solicitante sera informado.

As Senhas de Atendimento sdo exclusivas dos Agentes da CCEE. Tais senhas sdo geradas
pela Superintendéncia da CCEE e enviadas aos Representantes CCEE no momento da
adesdo do Agente, e deverdo ser informadas sempre que solicitadas pela Central de
Atendimento da CCEE durante o processo de atendimento.

Caso a Superintendéncia da CCEE tenha duvidas ou necessite de maiores esclarecimentos
sobre o Chamado registrado, essa entrara em contato com o solicitante via Central de
Atendimento da CCEE.

A Superintendéncia da CCEE podera entrar em contato com o Agente via Central de
Atendimento da CCEE para encaminhamento de informagdes e/ou para solicitacgdo de
envio de informagbes pelo Agente, em prazo especifico a ser estabelecido pela
Superintendéncia da CCEE.

10.10.A contagem dos prazos estabelecidos neste Procedimento de Comercializagdo é realizada

observando-se apenas os dias Uteis.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA
cODIGO INiICIO DE VIGENCIA .
c c e e PdC AM.02 14.10.2005 Vversdo 1
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE
11. FLUXOGRAMA
11.1. Contato Realizado pelo Agente
AM.02.01 AM.02.03 AM.02.05
Necessidade Receber
Agente da CCEE de Contato com a Contatar Fomecer Senha de Confirmacégo de
CCEE Superintendéncia Atendimento, casc Redistro do
da CCEE aplicavel Cr?ama o
A /
y :
AM.02.02 AM.02.04 : AM.02.06 AM.02.07
. . : Redgistrar Informar Solugéo e
Superintendéncia : > Identificar ~egistr L . p-|Encerrar Chamadc,
da CCEE : > . » Solicitagéo no P Analisar / Resolver [ ™ = !
: Solicitante e . : o caso Ndo Existam
. o Sistema de : Solicitacéo .
: Solicitagéc Atendimento : Pendéncias de
: Informacgéo

« Contato com a Superintendéncia da CCEE realizadc. « Solicitagéo resolvida ou colocada em analise.
« Solicitante e solicitagdo identificados. ¢ Resolugdo do Chamado informada ao

¢ Senha de Atendimento fornecida, no caso de solicitagdo de - | solicitante.

informacao exclusiva para os Agentes da CCEE. . | e Chamado encerrado no Sistema de
« Chamado registrado no Sistema de Atendimento. - | Atendimenta.
¢ Registro do Chamado no Sistema de Atendimento confirmado ac :

Agente da CCEE.

Produtos
Gerados

Legenda:

N: data do contato realizado pelo Agente.
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11.2. Contato Realizado pela Superintendéncia da CCEE

E 8l Necessidade de [§ Informacdes
: : Informacoes 3l Coletadas / Enviadas

CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

cODIGO
PdC AM.02

INICIO DE VIGENCIA

14.10.2005

Versédo 1

NOME

ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

Superintendéncia
da CCEE

Necessidade
de Contato/Envi
de Informagéao/
Solicitagao de
Informagéo aos
Agentes
Identificada

Agente da CCEE

AM.02.09 AM.02.10 AM.02.13

Registrar Fornecer
Chamado no Efetuar Contato Informagdes /
Sistema de com o Agente Esclarecimentos

AM.02.15

Atendimento Adicionais
A
4 \
AM.02.11 AM.02.12 AM.02.14
Solicitar .
- Encaminhar
Receber e Informagdes / : ~
- ) g Informacgdes
Analisar Esclarecimentos : Solicitadas
Chamado Adicionais, ’

caso aplicavel

Encerrar
Chamado

caso aplicavel

Produtos
Gerados

Legenda:

N: data do contato realizado pela Superintendéncia da CCEE.

« Chamado
Registrado no
Sistema de
Atendimento.

- |« Contato com o Agente realizado.
- |« Chamado recebido e analisado pelo Agente.
- |« Esclarecimentos / informacdes adicionais

solicitadas pelo Agente, caso aplicavel.

- | « Esclarecimentos/informagoes adicionais

fornecidas pela Superintendéncia da CCEE.

« Informagdes
encaminhadas pelo
Agente, caso aplicavel.

« Chamado encerrado no Sistema
de Atendimento.
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12. MATRIZ DE OPERACIONALIZAGAO

12.1. Contato Realizado pelo Agente

CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

cODIGO
PdC AM.02

INICIO DE VIGENCIA
14.10.2005

‘ Versédo 1

NOME

ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

ATIVIDADE cODIGO RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
. Entrar em contato com a Superintendéncia da
CCEE via Central de Atendimento da CCEE
através de:
Contatar a) Telefone: 0800-10-00-08; Contato com a
Superintendéncia da AM.02.01 Agente da CCEE b) Fax: 11-3175-6636; Telefone, e-mail, | Superintendéncia da N
CCEE ! fax ou carta CCEE realizado.
c) E-mail: atendimento@ccee.org.br;
d) Carta: Alameda Santos, 745 - 99 andar
Cerqueira César - S&o Paulo - SP CEP:
01419-001.
Identificar Solicitante e Superintendéncia | ¢ Identificar o solicitante e o tipo de Sistema de Sol_lc_ltan~te €
L= AM.02.02 . ~ R - solicitagao N
Solicitagao da CCEE informagao/solicitagao. Atendimento : .
identificados.
Senha de
e Fornecer a Senha de Atendimento. Atendimento
Fornecer Senha de ) . ) o o fornecida, no caso de
Atendimento, caso AM.02.03 Agente da CCEE | Nota: Para informacbes gerais, ndo € necessario solicitagdo de N
aplicavel senha; para informagOes especificas dos Agentes, é informagao exclusiva
solicitada a Senha de Atendimento. para os Agentes da
CCEE.
Reglstrgr Solicitagdo no Superintendéncia | ¢ Registrar as solicitacdes no Sistema de Sistema de Chan_1ado registrado
Sistema de AM.02.04 - - no Sistema de N
- da CCEE Atendimento. Atendimento .
Atendimento Atendimento.
e Receber da Superintendéncia da CCEE a Registro do Chamado
Receber Confirmagao confirmacdao de registro do Chamado, com o Telefone ou no Sistema de
de Registro do AM.02.05 Agente da CCEE codigo do mesmo. Este cddigo sera utilizado e-mail Atendimento N
Chamado para consultas futuras referentes a este confirmado ao Agente
Chamado. da CCEE.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

cODIGO

INICIO DE VIGENCIA

c c e e PdC AM.02 14.10.2005 Versdo 1
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE
ATIVIDADE CcODIGO RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
¢ Resolver a solicitacdo ou buscar maiores
: ) L informacdes para a solugdo do Chamado. ) Solicitacdo resolvida InformacSes
Analisar / Resolver AM.02.06 Superintendéncia . Sistema de | d N L7
Solicitacdo s da CCEE Nota: O solicitante sera informado periodicamente Atendimento | Y colocada em ecessarias
quanto ao status da solicitacdo, até que o analise. Coletadas
respectivo chamado seja solucionado.
Resolugao do
N o Chamado informada
e Informar a solugdao do Chamado ao solicitante. ao solicitante, caso
Informar Solugdo e Superintendéncia |e  Encerrar  Chamado no Sistema de | Telefone, e-mail | aplicavel. Informagtes
Encerrar Chamado AM.02.07 da CCEE Atendimento ou fax Necessarias
: Chamado encerrado Coletadas

no Sistema de
Atendimento, caso
aplicavel.

Legenda:

N: data do contato realizado pelo Agente.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

cODIGO

INICIO DE VIGENCIA

c ce e PdC AM.02 14.10.2005 Versdo 1
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE
12.2. Contato Realizado pela Superintendéncia da CCEE
ATIVIDADE cODIGO RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
Registrar Chamado no . A . . ) Chamado registrado
Sistema de AM.02.09 Supedr;né?éjéenaa ° i?g;fjti::;ntoo chamado no Sistema de Slstema de no Sistema de N
Atendimento ' Atendimento | Atendimento.
e Efetuar contato com o Agente via Central de
Atendimento da CCEE.
Efetuar Contato com o AM.02.10 Superintendéncia | Nota: O contato com o Agente podera ser efetuado Telefone, e-mail | Contato com o Agente Apés N
Agente da CCEE para encaminhamento de informagdes (incluindo realizado.
O PR e/ou fax
documentos eletronicos) e/ou para solicitagdes de
envio de informacgdes pelo Agente a
Superintendéncia da CCEE.
e Receber e analisar o chamado efetuado pela
Superintendéncia da CCEE via Central de h d bid
; Atendimento da CCEE. | Chamado recebido e
Recegchar e A;allsar AM.02.11 dAggg‘I:EeE ’ ) ) Telefone, e-mail | analisado pelo Apo6s N
amado a Nota: Caso necessario, o Agente podera solicitar a e/ou fax Agente.
Superintendéncia da CCEE, maiores
esclarecimentos e/ou informagdes adicionais.
Solicitar e Solicitar a Superintendéncia da CCEE, caso !Esclarecnpentos/
Esclarecimentos / Agente aplicavel maiores esclarecimentos e/ou | Informacbes ,
= A AM.02.12 ; ’ o= Telefone, e-mail | adicionais solicitadas Ap6s N
Informagdes Adicionais, da CCEE informagdes adicionais referente ao chamado

caso aplicavel

recebido.

e/ou fax

pelo Agente, caso
aplicavel.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

cODIGO

INICIO DE VIGENCIA

c c e e PdC AM.02 14.10.2005 Versdo 1
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE
ATIVIDADE cODIGO RESPONSAVEL DETALHAMENTO FERRAMENTA PRODUTOS GERADOS PRAZO
Esclarecimentos /
Fornecer Superintendéncia Fornecer ao Agente, caso aplicavel, maiores | informacdes
Esclarecimentos / AM.02.13 P da CCEE esclarecimentos e/ou informagles adicionais Telefone, e-mail | adicionais fornecidas Apds N
Informagdes Adicionais referente ao chamado efetuado. e/ou fax pela Superintendéncia
da CCEE.

IEan]’g?::{I;]ngZ; Agente e Encaminhar a Superintendéncia da CCEE, caso ) g:wfcoarnn:iar%oaedsas elo Necessidade
o S AM.02.14 9 aplicavel, as informacdes solicitadas através do | Telefone, e-mail P de
Solicitadas, caso da CCEE /ou f Agente, caso o

2 chamado efetuado. €/ou fax . Informagdes
aplicavel aplicavel.
Superintendéncia | ¢ Encerrar o chamado no Sistema de i Chamado encerrado Informagges
Encerrar Chamado AM.02.15 da CCEE Atendimento Sistema de | no Sistema de Necessérias
' Atendimento | Atendimento. Coletadas

Legenda:

N: data do contato realizado pela Superintendéncia da CCEE.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA
14.10.2005

‘ Versédo 1

cODIGO
ccee [ame
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

13. CRONOGRAMA GERAL

13.1. Contato Realizado pelo Agente

PRODUTO GERADO CRONOGRAMA

Contato com a Superintendéncia da CCEE realizado. N

Solicitante e solicitacdo identificados. N

Senha de Atendimento fornecida, no caso de solicitagdo de informacao exclusiva para N

os Agentes da CCEE.

Chamado registrado no Sistema de Atendimento. N

Registro do Chamado no Sistema de Atendimento confirmado ao Agente da CCEE. N

Solicitagdo resolvida ou colocada em analise. Informagbes Necessarias Coletadas
Resolugdo do Chamado informada ao solicitante, caso aplicavel. Informagdes Necessdrias Coletadas
Chamado encerrado no Sistema de Atendimento, caso aplicavel. Informagoes Necessarias Coletadas

Legenda:

N: data do contato realizado pelo Agente.
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA
14.10.2005

Versédo 1

cODIGO
ccee [ame
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

13.2. Contato Realizado pela Superintendéncia da CCEE

PRODUTO GERADO

CRONOGRAMA

Chamado registrado no Sistema de Atendimento.

Contato com o Agente realizado.

Apds N

Chamado recebido e analisado pelo Agente.

Apds N

Esclarecimentos / informacgGes adicionais solicitadas pelo Agente, caso aplicavel.

Apds N

Esclarecimentos / informagGes adicionais fornecidas pela Superintendéncia da CCEE.

Apds N

Informacgdes encaminhadas pelo Agente, caso aplicavel.

Necessidade de
Informacdes

Chamado encerrado no Sistema de Atendimento.

Informacgoes
Necessarias
Coletadas

Legenda:

N: data do contato realizado pela Superintendéncia da CCEE
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CAMARA DE COMERCIALIZAGAO DE ENERGIA ELETRICA

INICIO DE VIGENCIA Versdo 1
14.10.2005 ersao

cODIGO
ccee feme
NOME
ATENDIMENTO AO AGENTE DA CCEE

Nao aplicavel.

pdc_am_02_versaol Pagina 15 de 15




