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1. OBJETIVO

1. Estabelecer a metodologia a ser utilizada para o calculo do Fator X nos processos

tarifarios das concessionarias de servico publico de distribuicdo de energia elétrica
(RTP).

ABRANGENCIA

Os procedimentos deste Submodulo aplicam-se aos processos tarifarios das
concessionarias do servico publico de distribuicdo de energia elétrica cujos contratos
de concessao tenham sido prorrogados, conforme Lei n® 12.783, de 2013, e Decreto
n° 8.461, de 2015, ou que tenham assinado o termo aditivo ao contrato de
concessao, nos termos do Despacho n°® 2.194, de 2016.

DESCRICAO DO FATOR X

O Fator X tem por objetivo primordial a garantia de que o equilibrio estabelecido na
revisdo tarifaria entre receitas e despesas eficientes seja mantido nos
reposicionamentos tarifarios subsequentes. Isto ocorre por meio da transferéncia ao
consumidor dos ganhos potenciais de produtividade do segmento de distribuicéo de
energia elétrica.

A abordagem adotada pela ANEEL agrega ao Fator X mecanismo de incentivo a
melhoria da qualidade técnica e comercial dos servicos prestados ao consumidor. E
introduzido ainda um componente que busca estabelecer a transicéo gradativa dos
custos operacionais da concessionaria em direcdo aos seus custos eficientes.

Assim, o Fator X € composto por trés componentes, conforme féormula abaixo:
FatorX=P4;+Q+T (1)

onde:

P, : Ganhos de produtividade da atividade de distribuigcdo;

Q : Qualidade técnica e comercial do servigco prestado ao consumidor; e
T : Trajetdria de custos operacionais.

O componente P4 consiste nos ganhos de produtividade das distribuidoras de
energia elétrica no periodo historico analisado, ajustado para cada distribuidora pela
variacdo observada de seu mercado em relacédo a variacdo média setorial.

O valor da componente Q é resultado da qualidade dos servicos técnicos e
comerciais prestados por cada distribuidora aos seus consumidores. Esse
componente esta inserido no contexto do Mecanismo de Incentivo - MI, que envolve
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outras acdes da Agéncia. Seu calculo leva em conta a variagdo de sete indicadores
e o0 atendimento aos padrdes de qualidade estabelecidos pela ANEEL.

8. A componente T ajusta, ao longo de um periodo definido, os custos operacionais
observados de cada concessionaria ao custo operacional eficiente. A metodologia
de aplicacdo do componente T é descrita no Submddulo 2.2 — Custos Operacionais
do PRORET.

4. CALCULO DOS COMPONENTES DO FATOR X
4.1. COMPONENTE DE GANHOS DE PRODUTIVIDADE DA DISTRIBUICAO - Pd

9. O componente P4 € calculado por equacdo que agrega a mediana da produtividade
do segmento de distribuicdo (PTF) e o crescimento médio do mercado faturado de
cada distribuidora em relacéo ao crescimento médio do mercado faturado de todas
as distribuidoras:

Py(i) = PTF + 0,317 X (AMWhy_g1—1(i) —AMWh) (2)

onde:

PTF: Produtividade do segmento de distribuicéo, entre 2013 e 2018, calculada por mediana
das variag@es anuais, equivalente a 0,663% a.a.;

AMW hy_g.r—4(i): Variacdo anual média de mercado, em MWh, da concessionaria i, para 0s
seis anos gque antecederam processo tarifario em curso;

AMWh: Variacdo média de mercado, em MWh, das distribuidoras, equivalente a 1,521%
a.a.; e

T : Ano do processo tarifario em curso.

10. A parcela PTF do componente P4 consiste na mediana da Produtividade Total dos
Fatores — PTF - das distribuidoras de energia elétrica. A produtividade € obtida
conforme indice de Tornqvist, pela relacdo entre a variacdo do mercado faturado e
a variagcao dos custos totais (operacionais, de capital e remuneracao de obrigacbes
especiais).

11. Para avaliacdo da variacdo do mercado faturado da distribuidora, os valores de
crescimento dos mercados de baixa, de média e de alta tenséo séo ponderados pela
participacdo de cada faixa de tensdo na formacdo da Parcela B!. Para efeito do
presente Submodulo, considera-se: Alta Tensao (AT), o fornecimento em tensdes
iguais ou superiores a 69 kV; Baixa Tensao (BT), o fornecimento em tensfes
inferiores a 1 kV; e Média Tensdo (MT), o fornecimento em faixa de tensdo néo
definida como AT ou BT. Dessa forma, a variacdo anual média de mercado de cada
concessionaria sera calculada pela seguinte equagéo:

1 Os pesos sdo detalhados no anexo | do presente Submédulo.
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5
AMWh(i)T_6:T_1 = \/1 + [ln (W) X Tiat + In (W) X Tyt + In (W) X T[BT] -1 (3)
T-6 T-6 T-6

onde:

AMWh(i)r_¢.7—1: Variagdo anual média de mercado da concessionaria i, para 0s seis anos
gue antecederam processo tarifario em curso;

MWhy,_ .. Mercado faturado nos doze meses anteriores ao més do reajuste ou da revisao
tarifaria em processamento no nivel de tensdo X (X = AT: Alta Tens&o, MT: Média Tenséo e
BT: Baixa Tenséo);

MWhy,_ .. Mercado faturado nos doze meses anteriores ao sexagésimo més anterior ao més
do reajuste ou da revisédo tarifaria em processamento no nivel de tensédo X (X = AT: Alta
Tensdo, MT: Média Tensao e BT: Baixa Tensao); e

Ty = Participacao do nivel de tensédo X (X = AT: Alta Tensdo, MT: Média Tensao e BT: Baixa
Tenséo) na receita de Parcela B, conforme Anexo .

4.2. COMPONENTE DE QUALIDADE DO SERVICO - Q

12.

13.

14.

O Componente Q do Fator X se insere no contexto do Mecanismo de Incentivos —
MI estabelecido pela ANEEL para melhoria da qualidade do servi¢o prestado pelas
distribuidoras aos seus consumidores. Além do ambito técnico, o componente Q
afere o desempenho comercial da concessionaria.

As parcelas de qualidade técnica e comercial possuem pesos distintos, conforme
equacao abaixo:

Q = 0,70. Qrécnico + 0,30.Qcomercial (5)

A parcela técnica do componente Q
FEC, enquanto a parcela comercial
apresentados na tabela 1 a seguir?:

calculada por meio dos indicadores DEC e

é
€ aferida por outros cinco indicadores, todos

2 Considera-se, por simplicidade de apresentagéo, que o IASC é um componente de qualidade comercial, mesmo sabendo-se que
a satisfagdo mensurada por esse indice compreende todas as dimensdes de qualidade.
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Tabela 1 - Indicadores técnicos e comerciais a serem considerados no Mecanismo
de Incentivos

. Padroes T
Sigla : o ) Distribuidoras )
. Indicador Definigdo Estabelecidos para . Regulamentagao
Indicador i Avaliadas
Atendimento
Comerciais
Frequéncia Equivalente Frequéncia equivalente de Valor méximo
FER a d . reclamagdes a cada mil unidades  definido para cada Todas REN n®574/2012
de Reclamagéo ) o
consumidoras Distribuidora
indice ANEEL de Resultado de pesquisa de avaliagao
IASC Satisfagdo do do grau de satisfagdo do consumidor Valor minimo de 70 Todas
Consumidor residencial com os servicos prestados
Indicador de Nivel d Relagéo das chamadas atendidas las
n !c orce I\,,e ¢ elagaodasc s end Valor maior ou igual llq'ue com' Art. 188 da REN
INS Senigo do Atendimento  pelas chamadas recebidas menos mais de 60 mil
. a85% ) n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Abandono Relagéo das chamadas uelas com
) ¢ ) Valor menor ou igual Aq, . At 188 daREN
|1Ab do Atendimento abandonadas sobre recebidas menos mais de 60 mil
. a4% : n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Chamadas Valor menor ou igual uelas com
Relagéo das chamadas ocupadas ] g Aq, . At 188daREN
ICO Ocupadas do ) a:4% até 2014;2% a mais de 60 mil
. L. sobre oferecidas ) . n°414/2010
Atendimento T elefonico partir de 2015 unidades
Técnicos
Duragéo Equivalente de Valor maximo
re . ! , Tempo que uma UC ficou sem ) X Maédulo 8 do
DEC Interrupgéo por Unidade L ] definido para cada Todas
i energia elétrica para certo periodo o PRODIST
Consumidora Distribuidora
Freqiiencia Equivalente  Numero de vezes que uma UC ficou Valor méximo Médulo 8 do
FEC de Interrupgao por sem energia elétrica para certo definido para cada Todas PRODIST
Unidade Consumidora

periodo Distribuidora

15.

Os sete indicadores que compdem as parcelas de qualidade técnica e comercial

possuem seus préprios pesos, que serdo aplicados gradualmente até marco de

2019. Apos periodo de transicdo, a equacdo do componente de qualidade sera a
seguinte:

Q = 0,50.Qpgc + 0,20. Qpgc + 0,10. Qpgr + 0,10. Qusc + 0,04. Quns + 0,03. Q1up + 0,03. Qyc0

16.  As distribuidoras com menos de 60 mil Unidades Consumidoras sé@o avaliadas por
quatro indicadores. Como elas ndo possuem a obrigacdo de implantar Central de
Teleatendimento — CTA -, essas concessionarias sao dispensadas da observancia

dos limites para os indicadores INS, IAb e ICO. A equacdo, ap6s periodo de
transicdo, passa a ser:

Q = 0,50.Qpgc + 0,20.Qpzc + 0,15.Qpzr + 0,15. Qjsc
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17. Durante o periodo de transicdo, de abril de 2016 a marco de 2019, os pesos dos

indicadores de qualidade comercial serdo incrementados de forma gradativa.
Conjuntamente, a amplitude dos valores de cada indicador serd elevada de +-1%
para +-2%. O efeito conjunto desses dois processos de transi¢ao resulta nos valores
finais apresentados nas tabelas 2 e 3, a serem aplicados aos indicadores técnicos e
comerciais nos periodos considerados.

Tabela 2 - Valores finais dos pesos para concessionarias com mais de 60 mil unidades consumidoras

Mg(t)oglgl;_nga Nova Metodologia
Indicador abr/15 a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20
DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
INS 0,75% 1,8% 4%
ICO 0,375% 0,9% 3%
1Ab 0,375% 0,9% 3%
FER 3,0% 7.2% 10%
IASC 3,0% 7.2% 10%
Total 100% 60% 75% 90% 100%

Tabela 3 - Valores finais dos pesos para concessionarias com menos de 60 mil unidades
consumidoras

Metodologia .
30 CRTP Nova Metodologia

Indicador abr/15 a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20

DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
FER 3,75% 9% 15%
IASC 3,75% 9% 15%
Total 100% 60% 75% 90% 100%

18.

As concessionarias foram divididas entre as que atendem ao padréo e aquelas que

nao atendem ao padrdo estabelecido. Por sua vez, cada um desses dois grupos foi
dividido em duas classes de distribuidoras: a composta por 25% das melhores (ou
piores) e a dos demais 75%. Ha, portanto, quatro classes de concessionarias de

acordo com seu desempenho:

25% melhores do grupo que atende ao padréo (azul);

75% restantes do grupo que atende ao padréo (verde);

25% piores do grupo que nao atende ao padréo (vermelha);
75% restantes do grupo que nao atende ao padréo (roxa).
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19. A divisdo das classes é precedida pela separacdo das concessionarias em dois

20.

21.

grupos pelo critério de porte. Assim, concessionarias de maior porte terdo seus
desempenhos comparados entre si. Igualmente para as concessionarias de menor
porte. O critério para divisdo dos dois grupos €é estabelecido no ambito da avalia¢do
anual do ranking de continuidade dos servicos, que deve incorporar também a
divulgacédo dos indicadores comerciais.

Para obtencéo das parcelas da qualidade (Qoec, Qrec, Qrer, Qiasc, Qins, Qiab, Qico),
sdo necessarios: i) as variagdes dos indicadores nos dois anos anteriores (Ai); ii) 0s
valores dos padrdes para identificacdo das concessionarias que atendem ou nao os
limites; iii) o ranking de desempenho para definicdo das quatro classes.

O Anexo Il mostra os modelos a serem aplicados para obtencédo de cada parcela

da qualidade. Com a variacao do indicador (eixo x) e a classe da concessionaria

(cada uma das quatro retas representa uma classe distinta), se obtém o valor em
percentual da parcela de qualidade (eixo y). Observa-se que cada reta nos sete
graficos possui parametros distintos de tolerancia, inclinagdo, amplitude e saturacgéo,
0 que permite calibrar o incentivo desejado, além de retratar da melhor maneira
possivel a caracteristica do parametro.

4.3. TRAJETORIA DE EFICIENCIA PARA OS CUSTOS OPERACIONAIS - T

22.

A regra deste componente estd descrito no Submodulo 2.2 — Custos Operacionais
do PRORET.

5. ATUALIZACAO METODOLOGICA E APLICACAO

23.

24,

25.

A metodologia exposta no presente documento sera aplicada nos reposicionamentos
tarifarios das concessionarias. O componente de qualidade também sera revisto e/ou
atualizado, mediante monitoramento pela ANEEL dos resultados obtidos no
desempenho das distribuidoras.

O componente Pd (Pd dindmico), definido conforme este Submaodulo, sera aplicado
em cada processo tarifario, a partir da 12 revisdo tarifaria, apos: 1) a data de
assinatura do termo aditivo ao contrato de concessao de que trata o item 2; ou 2) a
data de publicacdo deste Submaodulo, o que ocorrer por ultimo.

bY

O mecanismo de incentivo a qualidade técnica e comercial, representado pelo
componente Q, é especificado em cada reposicionamento tarifario (ex-post) com os
dados de qualidade técnica e comercial dos dois anos antecedentes, disponiveis em
abril de cada ano.
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6. ANEXOS

Acompanha este Submddulo os seguintes Anexos | e Il

CcODIGO
DO1f
D02
D03
D04
D05
DO6f
D08
D09
D10
D11
D12
D13
D14
D15
D16
D17
D18
D19
D20
D23
D24f
D28
D29
D30
D31
D32

ANEXO | - Pesos atribuidos aos mercados de Alta, Média e Baixa Tensao.
PESOS MEDIOS DE 2013 A 2018

PESOS MEDIOS DE 2013 A 2018

EMPRESA
RGE SUL

AME

AMPLA
BANDEIRANTE
BOA VISTA

ESS (FUSAO)
CEAL

CEB

CEEE

CELESC

CELG

CELPA

CELPE

CELTINS

CEMAR

CEMAT

CEMIG

CEPISA

CERON

CHESP
NOVA SC (FUSAO)
COCEL

COELBA

COELCE
COOPERALIANCA
COPEL

AT

2,1%
6,4%
3,0%
7,2%
0,8%
0,8%
6,1%
1,0%
1,2%
3,8%
2,3%
1,3%
1,7%
1,0%
0,8%
3,0%
4,2%
1,8%
0,0%
0,0%
4,3%
0,0%
2,9%
1,8%
0,0%
2,8%

MT
35,8%
32,0%
27,1%
29,1%
24,7%
22,6%
17,1%
24,4%
24,3%
38,0%
26,4%
23,3%
23,8%
23,1%
16,8%
29,1%
20,8%
11,7%
17,7%
13,6%
29,7%
40,4%
24,9%
14,4%
30,1%
26,4%

BT
62,0%
61,6%
69,9%
63,7%
74,5%
76,7%
76,8%
74,6%
74,5%
58,2%
71,4%
75,4%
74,5%
75,9%
82,4%
67,8%
75,0%
86,5%
82,3%
86,4%
66,1%
59,6%
72,2%
83,9%
69,9%
70,8%

CODIGO
D33
D35
D36
D38
D39
D40
D43
D44
D45
D46
D47
D48
D49
D50
D51
D52
D53
D54
D55
D56
D57
D58
D60
D61
D63
D64

EMPRESA
COSERN
PIRATININGA
CPFL PAULISTA
DEMEI
DME-PC
ENE. BORBOREMA
JOAO CESA
URUSSANGA
ELEKTRO
ELETROACRE
ELETROCAR
ELETROPAULO
SANTA MARIA
ENE. MINAS GERAIS
ENERSUL
ENE. NOVA FRIBURGO
ENE. PARAIBA
ESCELSA
ENE. SERGIPE
FORCEL
HIDROPAN
IGUACU
LIGHT
MUXFELDT
SULGIPE
NOVA PALMA

AT MT BT
1,9% 19,5% 78,6%
4,8% 27,1% 68,2%
6,7% 355% 57,7%
00% 7,7% 92,3%
0,0% 355% 64,5%
1,0% 21.,1% 77,9%
0,0% 20,4% 79,6%
0,0% 48,1% 51,9%
3,7% 29,3% 67,0%
0,0% 14,1% 85,9%
0,0% 21,06 79,0%
3,5% 23,8% 72,8%
0,00 17,4% 82,6%
3,6% 17,4% 79,0%
2,7% 28,4% 68,9%
0,2% 14,1% 85,7%
3,6% 17,6% 78,8%

12,9% 26,6% 60,5%
4,0% 23,2% 72,8%
0,0% 36,0% 64,0%
0,0% 16,00 84,0%
0,0% 33,06 67,0%

10,1% 22,8% 67,1%
0,00 28,4% 71,6%
3,5% 16,6% 79,9%
0,0% 12,9% 87,1%
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ANEXO Il - Modelos dos indicadores para célculo das parcelas Q(i) de qualidade
técnica e comercial

1. Duracao Equivalente de Interrupcao por Unidade Consumidora — DEC

Tabela ll.1 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador DEC
Classe Faixa de variagao Curva
Ai =< - 25% Q,=-2,00
-25% < Ai<5% Q;=0,0667xAi - 0,333

25% melhores (atendem ao padrédo) 5% < Ai < 20% Q.= 0.0267%Ai - 0133
I y )

2.5

Ai>=20% Q;=0,400
Ai =<-25% Q;=-1,30
; -25% < Ai<0% Q;=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Al < 20% Q.= 0,0600xA
Ai>=20% Q=120
Ai =<-25% Q;=-0,900

-25% <Ai<-5% Q= 0,0450xAi +0,225
-5%<Ai<20%  Q=0,0640xAi +0,320
Ai>=20% Q=160
Ai=<-25% Q;=-0,500
-25% <Ai<-10%  Q,=0,0333xAi +0,333
410%<Ai<20%  Q;=0,0667xAi +0,667
Ai>=20% Q;=2,00

75% restantes (no atendem ao padréo)

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Gréfico 1.1 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador DEC

Qi(%) 2,00 -
1,75 4
e 25% Melhores (atendem ao limite) 150 -
75% Restantes (atendem ao limite) 1,25
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) '
e—25% Piores (ndo atendem ao limite) 1.00 1
0,75 A

T T T 1

10 15 20 25
Variagéo do Indicador (%)

| Paginal0de16 |




€ ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Procedimentos de Regulacao Tarifaria

Assunto
FATOR X

Submodulo | Revisédo | Data de Vigéncia
25A 2.0 D.O. 19/03/2020

2. Frequéncia Equivalente de Interrupcéao por Unidade Consumidora — FEC

Tabela Il.2 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador FEC

Classe Faixa de variagdo

25% melhores (atendem ao padréo)

Ai =<-25%
-25% < Ai<5%
5% < Ai <20%

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0667xAi - 0,333
Q;=0,0267xAi - 0,133

Ai >=20% Q;=0,400
Ai =<-25% Q;=-1,30
-25% < Ai < 0% Q,=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% <0Ai < 200/0 Ql -0 OGOOiA:
0 0 i~ Y
Ai >=20% Q=120
Ai =<-25% Q;=-0,900

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

-25% < Ai <-5%
-5% < Ai<20%
Ai >=20%

Q;= 0,0450xAi + 0,225
Q;= 0,0640xAi + 0,320
Q=160

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Ai =<-25%

-25% < Ai<-10%
-10% < Ai <20%

Ai >=20%

Q=-0,500
Q,=0,0333xAi +0,333
Q,= 0,0867xAi + 0,667

Q;=2,00

Gréfico 11.2 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador FEC
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3. Frequéncia Equivalente de Reclamacao — FER

Tabela Il.3 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador FER

Classe

25% melhores (atendem ao padréo)

Faixa de variagdo

Ai =<-45%
-45% < Ai<15%
15% < Ai <30%

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0333xAi - 0,500
Q;=0,0133xAi - 0,200

Ai >=30% Q;=0,200
Ai =<-45% Q=-14
-45% < Ai < 0% Q,=0,0311xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 0 <0Ai < 300/0 QI -0 0167§A:
(1] 0 i— Y%
Ai >=30% Q;=0,500
Ai =<-45% Q;=-0,700

75% restantes (n&o atendem ao padréo)

-45% < Ai <-15%
-15% < Ai < 30%
Ai >=30%

Q;=0,0233xAi + 0,350
Q;=0,0356xAi + 0,533
Q=160

25% piores (nao atendem ao padréo)

Ai=<-45%
-45% < Ai <-30%
-30% < Ai <30%

Ai>=30%

Q;=-0,300
Q;=0,0200xAi + 0,600
Q,=0,0333xAi + 1,00

Q;=2,00

Gréfico 11.3 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador FER

e 25% Melhores (atendem ao limite)
75% Restantes (atendem ao limite)

e 75% Restantes (ndo atendem ao limite)
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4. indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor — IASC

Tabela Il.4 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador IASC
Classe Faixa de variagao Curva
Ai =<-20% Q,=-2,00
-20% < Ai<5% Q;=0,0800xAi - 0,400

25% melhores (atendem ao padrao) 5% < Ai < 15% Q.= 0 0300xAi - 0.150
| ) )

Ai >=15% Q;=0,300
Ai=<-20% Q;=-140
3 -20% < Ai<0% Q;=0,0700xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Ai < 15% Q,= 0,0467xA
Ai >=15% Q;=0,700
Ai =<-20% Q;=-0,800

-20%<Ai<-5%  Q;=0,0533xAi +0,267
5%<Ai<15%  Q=0,0800xAi +0400
Ai>= 15% Q=160
Ai=<-20% Q;=-0,400
-20% <Ai<-10%  Q;=0,0400xAi +0,400
A10%<Ai<15%  Q;=0,0800xAi + 0,800
A >=15% Q;=2,00

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

25% piores (néo atendem ao padréo)

Gréfico 11.4 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IASC
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5. Indicador de Nivel de Servi¢go do Atendimento Telefénico— INS

Tabela Il.5 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador INS

Classe
Ai=<-9%
-9% <AI<3%

25% melhores (atendem ao padréo) 39 < Ai < 6%
0 0

Faixa de variagao

Curva
Q=-2,00
Q;=0,167xAi - 0,500
Q;=0,0667xAi - 0,200

Ai>=6% Q=0,200
Ai=<-9% Q=-1,20
-9% <Ai<0% Q =0,133xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Ai < 6% Q= 0,0833xAi
Ai>=6% Q;=0,500
Ai=<-9% Q=-0,500

-9% < Ai<-3%
-3% < Ai<6%
Ai>=6%

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

Q;=0,0833xAi + 0,250
Q;=0,167xAi + 0,500
Q=150

Ai=<-9%
-9% <Ai<-6%
-6% < Ai<6%

Ai>=6%

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Q=-0,300
Q= 0,100xAi + 0,600
Qi =0,167xAi + 1,000
Q=2,00

Gréfico 11.5 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador INS
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6. Indicador de Abandono do Atendimento Telefénico — I1Ab

Tabela Il.6 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador IAb
Classe Faixa de variagao Curva
Ai=<-4% Q;=-2,00
-4% <Ai<1% Q;=0,400xAi - 0,400

25% melhores (atendem ao padrdo) 19 < A < 3% Q.= 0100xAi - 0100
0 0 i—Y, -y,

Ai>=3% Q;=0,200
Ai=<-4% Q;=-1,40
; -4% < Ai<0% Q;=0,350xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 0% < Ai < 3% Q= 0167xA
Ai>=3% Q;=0,500
Ai =<-4% Q;=-0,600

-4%<Ai<-1%  Q=0,200%Ai + 0,200

-1% < Ai < 3% Q;= 0,350xAi + 0,350
A >=3% Q=140
Ai=<-4% Q,=-0,300

4% <Ai<2%  Q=0,150xAi +0,300

2% < Ai < 3% Q= 0,400xAi + 0,800
A >= 3% Q;=2,00

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

25% piores (ndo atendem ao padrao)

Gréfico 11.6 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IAb
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7. Indicador de Chamadas Ocupadas do Atendimento Telefénico — ICO

Tabela II.7- Equagoes e Parametros para as classes - Indicador ICO

Classe Faixa de variagao
Ai=<-6%
-6% <Ai<2%

25% melhores (atendem ao padréo) 2% < Al < 49
0 0

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,250xAi - 0,500
Q;=0,100xAi - 0,200

Ai>=4% Q;=0,200
Ai=<-6% Q;=-140
-6% < Ai<0% Q;=0,233xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 00/0< A< 40/0 QI- 0.175xAi
0 0 i~ Y%
Ai>=4% Q;=0,700
Ai=<-6% Q;=-0,800

-6% < Ai<-2%
-2% < Ai<4%
Ai>=4%

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

Q;=0,200xAi + 0,400
Q;=0,233xAi + 0,467
Qi =1 ,40

Ai =<-6%
-6% < Ai<-4%
4% < Ai < 4%

Ai>=4%

25% piores (néo atendem ao padréo)

Q;=-0,300
Q,=0,150xAi + 0,600
Q;=0,250xAi + 1,00

Q,;=2,00

Grafico I1.7 - Curvas para o modelo aplicado para o Indicador ICO
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