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Resumo do Trabalho de Conclusao de Curso apresentada & CEFET-RJ como parte dos
requisitos necessarios para a obtencao do Certificado do MBA em Energia CEFET-RJ

A ANEEL E A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELAS
CONCESSIONARIAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELETRICA NA BRASIL.

Ailson de Souza Barbosa

Outubro/2003

Este trabalho analisa os aspectos da melhoria da qualidade dos servigos
prestados pelas concessionéarias de energia elétrica no Brasil, a partir da implanta¢do das
reformas do setor elétrico brasileiro, particularmente, com a criagdo e funcionamento da
Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL. Discorre sobre a evolucéo da legislacao
sobre os indicadores de continuidade DEC (Duracdo Equivalente de Interrupcéo por
Consumidor) e FEC (Freqtiéncia Equivalente de Interrupcdo por Consumidor) ano longo
dos Ultimos anos. Mostra os procedimentos de fiscalizacao utilizados pelos técnicos da
Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servicos de Eletricidade — SFE/ANEEL e das
Agéncias Estaduais conveniadas, quando da fiscalizacdo das empresas de distribuicdo de
energia elétrica, bem como os resultados das fiscalizacbes desses empresas para o
periodo de 1998 a 2002. Finalmente, apresenta a experiéncia bem sucedida da
Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servigos de Eletricidade da SFE/ANEEL e de uma
Agéncia Estadual no Processo de Caducidade de Concessdo, quando foi possivel
reverter a deterioracdo da qualidade dos servi¢os prestados por uma concessionaria de

distribuicdo de energia elétrica brasileira, no ano de 2000.



ABSTRACT

This work analyzes the aspects of the improvement of the quality of the services
rendered by the concessionary of electric energy in Brazil, starting from the establishment
of the reforms of the Brazilian electric section, particularly, with the creation of the Brazilian
Electricity Regulatory Energy - ANEEL. It presents about the evolution of the legislation on
the continuity indicators DEC (Equivalent Duration of Interruption for Consumer) and FEC
(Equivalent Frequency of Interruption for Consumer) long year of the last years. It also
presents the inspection procedures used by the technicians of the Superintendence of
Inspection of the Services of Electricity - SFE/ANEEL and of the Agencies State
decentralized, when of the inspection of the companies of distribution of electric energy, as
well as the results of the inspections of those companies for the period from 1998 to 2002.
Finally, it presents the success of the experience of the Superintendence of Inspection of
the Services of Electricity of SFE/ANEEL and of a State Agency in the Process of Forfeiture
of Concession, when of the reversion of the picture of degradation of the quality of the
services rendered by the a concessionary of distribution of Brazilian electric energy, in the
year of 2000.
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CAPITULO |

1. INTRODUCAO

1.1 Consideragbes Gerais

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL € parte fundamental do
processo de reformulacédo do papel do Estado no setor elétrico brasileiro. Sua criagdo
marca o fim do modelo estatal, que vigorou durante décadas, e o inicio de uma etapa de
profundas transformacgfes na estrutura e no funcionamento do setor. Um novo modelo
institucional foi adotado com o objetivo de promover a eficiéncia econbmica, aumentando
a oferta de energia e a qualidade da prestacéo dos servigos, por meio, principalmente, da
ampliacdo do numero de agentes e do estabelecimento da competi¢do entre eles.

Como 6rgéo regulador e fiscalizador, cabe a ANEEL, a partir de comandos
legais, construiu um arcabougo de normas claras e estaveis, indispensaveis para manter
um ambiente de equilibrio entre os interesses nem sempre convergentes dos

consumidores e dos agentes publicos e privados do setor elétrico.

A acéo fiscalizadora abrange todas as concessionarias, permissionarias e
autorizadas do setor elétrico e conta com o apoio fundamental das agéncias estaduais de
servigos publicos conveniadas com a ANEEL. Ela compreende o exame da qualidade dos
servicos prestados a populagdo, a verificagdo do equilibrio econdmico-financeiro das
empresas, além do cumprimento dos prazos e determinacdes expedidas pelo Poder
Concedente e contidas nos contratos de concessédo, 0s quais estabelecem os direitos e
deveres da concessionéria e do Poder Concedente. Cabe ressaltar que a desobediéncia
destas regras podera implicar em adverténcias, multas, caducidade e até, em casos
extremos, a perda da Concesséao.
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No que concerne a Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servigos de
Eletricidade - SFE e as agéncias estaduais coube a missdo de fiscalizar os agentes do
setor de energia elétrica, promovendo a sua educacdo e contribuindo para garantia da
prestacdo de servigos adequados [14].

1.2 Historico

No que concerne a Fiscalizag&o o Codigo de Aguas, instituido pelo Decreto
n°® 24.643, de 10 de julho de 1934, conferiu & Divisdo de Aguas do Departamento Nacional
de Energia Elétrica — DNAEE, fiscalizar a producdo, a transmissdo, a transformacao e a
distribuicdo de energia hidrelétrica, com o objetivo de: a) assegurar servico adequado; b)
fixar tarifas razoaveis; e ¢) garantir a estabilidade financeira das empresas, que para tais
fins, exercerd a fiscalizagdo da contabilidade das empresas.

Segundo [23] em sua palestra na 12 Conferéncia Nacional — “A Gestédo no
Novo Modelo do Setor Elétrico Brasileiro”, realizada em 11 de novembro de 2002, que
enfocou sobre os marcos legais do Setor de Energia Elétrica, dentre eles, o surgimento do
Cédigo de Aguas; a edicdo do Decreto n° 41.019/57; e o advento da Lei n° 9.427/96
(Criacdo da ANEEL), o marco histérico de maior relevancia para qualquer estudo sobre a
evolucdo dos servicos da eletricidade no Brasil foi o art. 23 da Lei n° 1.145, de 31 de
dezembro de 1903, por ter sido o primeiro texto legal brasileiro sobre energia elétrica.

Observa-se que, naquela época — hd um século — o objetivo primordial do
Governo era tdo-somente o de promover 0 uso da energia elétrica nos servigos federais,
ficando o eventual excesso da producdo destinado, mediante autorizacdo, ao
desenvolvimento de outras atividades. As concessdes eram livres de quaisquer 6nus,
assim prevalecendo a atuagdo da iniciativa privada, inclusive com favores concedidos as

empresas gue se dispunham a fazer as instalacfes e prestar os servigos.

Regulamentando o referido art. 23 foi publicado, no Diario Oficial do dia 3
de janeiro de 1905, o Decreto n° 5.407, de 27 de dezembro de 1904, que,
reconhecidamente, constitui-se no primeiro monumento juridico nacional do Direito
Brasileiro da Eletricidade, tendo o mérito maior de sedimentar os principios basilares que,
até os dias de hoje, estdo a nortear o desenvolvimento da indUstria da eletricidade e a
consequiiente prestagdo dos servicos vinculados, conforme o0s preceitos a seguir

destacados:
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v/ concessao sem privilégio, respeitados os direitos de terceiros;
v' prazo méaximo da concessao de noventa anos, mediante contrato;

v' reversdo para a Unido dos bens utilizados na concessdo, sem

indenizacao;

v' estabelecimento de condutores elétricos subterraneos nas Aareas

urbanas das cidades;

v' regime tarifario com revisGes periddicas, de cinco em cinco anos;
feducdo tarifaria quando os lucros excederem de 12% ao ano sobre o
capital, que sera fixado mediante aprovacéo do governo;

v principio tributario de que as concessoes serao livres de quaisquer 6nus

estaduais ou municipais e de direitos aduaneiros;
v/ @utorizacdo para o concessionario promover desapropriacao;

v/ faculdade ao governo de resgate da concessdo a qualquer tempo,
mediante indenizacdo, apds os primeiros 20 anos;

v fiscaliza¢do da concessionaria pelo Governo Federal;
v/ Previsdo de multa contratual e de caducidade.

Com a criagdo do Ministério de Minas e Energia, em 1960, o CNAEE
passou a subordinar-se aquele 6rgao até a sua extingdo e conseqiiente absor¢cdo das
atividades pelo Departamento Nacional de Aguas e Energia Elétrica — DNAEE (Lei n.°
4.904/65, Decretos n® 63.951/68, 73.620/74, 75.468/75 e Decreto-lei n.° 689/69).

De acordo com a disposicdo do art. 19 da Lei n° 4.904, de 17 de dezembro
de 1965, o entdo DNAE (sem o segundo “E") foi instituido com subordinagéo direta ao
Ministro de Estado e como 6rgdo incumbido de promover e desenvolver a producdo de
energia elétrica, bem como assegurar a execucdo do Coédigo de Aguas e leis

subsequentes.

Seguindo os principios da entdo Reforma Administrativa do Estado
(Decreto-lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967) foi aprovada a estrutura béasica do

Ministério de Minas e Energia, pelo Decreto n® 63.951, de 31 de dezembro de 1968.

Os principios entdo fixados foram ratificados via Decretos n° 73.620/74 e
75.468/75, nos quais ficaram consolidadas as bases legais do entdo DNAEE como 6rgao
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central de direcdo superior, com relativa autonomia administrativa e financeira, organizado
em Divisdes, Distritos, Assessorias e Coordenacgfes, além de expressa disposicdo no
sentido de “sempre que possivel o DNAEE descentralizard a execu¢cdo dos servigcos
de acordo com o disposto no Decreto-lei n® 200/67".

Em cumprimento ao previsto no art. 23 do Decreto n° 73.620/74 e no art. 21
do Decreto n° 75.468/75 foi publicada a Portaria MME n° 234, de 17 de fevereiro de 1977,
aprovando o Regimento Interno do DNAEE, que, em seus 26 artigos bem demonstra as
competéncias, atribuicdes e autonomia - administrativa, técnica e financeira —
daquele Departamento, assim concluindo mais uma etapa visando a instituicdo, no
Brasil, do 6rgao regulador independente a que tanto se refere a Exposicao de Motivos do

Cédigo de Aguas.

A Constituicdo de 1998, no artigo 175, passou para o Poder Publico a
incumbéncia da prestacdo de servicos de missdo geral, diretamente ou sob regime de
concessado ou permissdo. Este artigo gerou a discussdo sobre a regulamentacdo das
concessoOes, passo importante para a reforma setorial. Por sua vez, no artigo 176, ficou
estabelecido que somente brasileiro ou empresas brasileiras de capital nacional poderiam
adquirir a concesséo para o aproveitamento dos recursos minerais e dos potenciais de
energia elétrica. Outros passcs determinantes dado pelo Congresso, em 1995, foi a
aprovacao de véarias emendas constitucionais que possibilitaram o prosseguimento do
processo de privatizacdo, dentro elas, o fim da distingdo entre empresa brasileira e
empresa brasileira de capital nacional.

ApGs a Lei n® 8.631, de 1993, pode-se afirmar que o entdo DNAEE
comecou a concluir o seu relevante ciclo de atuacdo do setor de energia elétrica,
particularmente considerando que, com a publicacdo da Lei r? 8.987, de 13 de fevereiro
de 1995 (Lei Geral de Concessdes), 0 novo cenario redesenhado para o sistema ja
indicava a necessidade de atuacédo de um novo 6rgao regulador — com maior autonomia e
maiores atribuicbes — exigéncias estas ratificadas com a edi¢do da Lei n°® 9.074, de 7 de
julho de 1995.

Com a instituicdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, pela
Lei n® 9.427, de 26 de dezembro de 1996, e a sua constituicdo pelo Decreto n° 2.335, de
6 de outubro de 1997, na condi¢cdo impar e moderna de Autarquia Especial, estava

criada a Agéncia que, no Brasil, poderia gozar do prestigio e respeito inicialmente na
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exposicdo de motivos apresentada pelo Prof. Alfredo Vallad&o, justificando o anteprojeto

que organizou para exame da subcomiss&o do Codigo de Aguas.

1.3 Objetivos

Constituiu-se este projeto, avaliar a eficacia e eficiéncia das acbBes da
fiscalizagcdo dos servigos de eletricidade da ANEEL e das Agéncias Estaduais no atual
modelo do setor elétrico no periodo de 1998 a 2002, para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados pelas concessionarias de distribuicdo de energia elétrica,
particularmente, em relacdo ao desempenho indicadores de continuidade DEC — Duracéo
Equivalente de Interrup¢éo por unidade Consumidora e FEC — Freqiiéncia Equivalente de

Interrupgao por unidade consumidora, procurando responder as seguintes questdes:

a) Houve alteracBes na qualidade dos servicos prestados pelas concessionarias de
distribuicdo de energia elétrica no Brasil apos a atuagao da ANEEL, particularmente,
em relacdo ao desempenho dos indicadores de continuidade DEC (Duracéo
Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora) e FEC (Frequéncia Equivalente
de Interrupcéo por Unidade Consumidora)?

b) Quais as regides geograficas do pais onde houve alteracdes mais expressivas e

menos expressivas, bem como suas motivacdes?

¢) Quais as contribui¢cBes das areas de fiscalizacdo da ANEEL e das Agéncias Estaduais

para essas altera¢Bes na qualidade dos servigos prestados?

Apresentar também um estudo de caso (Processo de Concessédo de
Caducidade), onde as ac¢6es de fiscalizac@o dos servi¢os de eletricidade foram decisivas
para reverter a degradacao da qualidade dos servicos prestados pela Coelce.

1.4 Organizagéo do Trabalho

Este trabalho esta dividido em 7 (sete) capitulos, assim distribuidos:

O Capitulo 1l apresenta o procedimento de fiscalizacdo das empresas
distribuidoras, atualmente utilizado pelos técnicos da Superintendéncia de Fiscalizacédo
dos Servicos de Eletricidade — SFE/ANEEL.
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O capitulo Il apresenta a histéria e os avancos na regulamentacdo que
tratam dos indicadores de continuidade dos servi¢os de distribuicdo de energia elétrica no

Brasil.

O capitulo IV apresenta os procedimentos utilizados pela SFE/ANEEL para

o recebimento, andlise, critica e auditoria dos indicadores de continuidade DEF e FEC.

O capitulo V apresenta os resultados da fiscalizacdo obtidos ao longo do
periodo de 1998 a 2992, com as devidas analises.

O capitulo VI apresenta um estudo de caso, onde a fiscalizacdo da ANEEL
e da Agéncia Estadual local obtiveram sucesso na reversao na degradacdo da qualidade

dos servicos prestados pela COELCE, quando do processo de caducidade de concesséao.

O capitulo VII apresenta as conclusdes do trabalho.
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CAPITULO Il

2. PROCEDIMENTO DE FISCALIZACAO DOS SERVICOS DE ELETRICIDADE

2.1 Introducéo

A Lein® 9.427, de 26 de dezembro de 1996, instituiu a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANEEL, uma autarquia constituida sob regime especial, com
personalidade juridica de direito publico e com autonomia patrimonial, administrativa e
financeira. No dia 2 de dezembro de 1997, apés a edi¢do do decreto n° 2.335/97, que
aprovou o seu regulamento, a ANEEL iniciou as suas atividades.

A ANEEL, como titular das competéncias que lhe s&o reservadas pela
legislagdo e pelo regulamento aplicavel ao setor elétrico, cumpre proceder as
fiscalizagBes das permissionarias e concessionarias do servi¢o publico de distribuicdo de
energia elétrica, de concessionarias de transmissdo de energia elétrica e do Operador

Nacional do Sistema Elétrico — ONS.

O objetivo das ac¢Bes de fiscalizacdo da ANEEL é assegurar a prestacao de
servico adequado, com visdo de promover a educacao e orientacdo dos agentes do setor
elétrico e a prevencédo de condutas que violem a legislacao e os contratos.

A filosofia adotada consiste no exercicio da acéo fiscalizadora por meio da
supervisdo permanente e, sempre que possivel, com visdo prospectiva e de carater. As
diretrizes gerais sdo: o foco nos resultados, auditoria de processos para explicar 0s

resultados e ndo interferéncia na gestado dos agentes.

Dentro deste contexto, em maio de 1998, a Superintendéncia de
Fiscalizacéo dos Servicos de Eletricidade — SFE foi formada e uma das primeiras acbes
foi a elaboracdo de um Cobdigo de Etica, que ¢ atualmente, adotado pelas
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superintendéncias de fiscalizacdo da ANEEL. Logo apds foi elaborado o procedimento de

fiscalizac@o que sera detalhado posteriormente neste trabalho.

Em 06 de outubro de 1998, foi emitida a Resolucdo ANEEL n°318, que
aprova os procedimentos para regular a imposicdo de penalidade aos agentes delegados
de instalacbes e servicos de energia elétrica, referentes as infracdes apuradas,
completando assim todas as ferramentas necessarias para a atividade de fiscalizagéao.

2.2 Procedimento de Fiscalizacéo

As fiscalizacdes podem ser classificadas em trés tipos: as de
monitoramento, as periddicas e as eventuais [21]. As de monitoramento a distancia sao
aquelas realizadas na propria ANEEL, por meio da avaliacdo de dados, informacgfes ou
indicadores coletados juntos as concessionarias. Como principal exemplo pode-se
destacar o monitoramento dos indicadores de continuidade DEC (Duracdo Equivalente de
Interrupgéo por Unidade Consumidora) e FEC (Freqiéncia Equivalente de Interrupgéo por
Unidade Consumidora) . As eventuais, geralmente, tém como objetivo a verificacdo de um
ou mais pontos especificos da prestacao de servicos, motivados por reclamacdes de
agentes econdmicos e consumidores, ou ainda, por ocorréncia de interrupc¢ao significativa
no fornecimento de energia elétrica. Estas fiscalizaces obedecem, dentro do possivel, o
mesmo procedimento adotado pela fiscalizagcdo periddica e para aquilo que ndo pode ser
obedecido é dado tratamento especial que o caso especifico e requerer.

No processo de fiscalizagdo periddica que envolve inspe¢do “in-loco” é
adotado o seguinte procedimento pela equipe de fiscalizacao:

a) lancamento de dados relativos ao planejamento das fiscalizacbes no Sistema
Automatizado de Gestdo da Fiscalizacdo (SIGEFIS) disponibilizado pela ANEEL, por
meio do qual deverdo ser registradas todos os dados das fiscalizacbes, as
atualizacbes das informacdes ja cadastradas e a emissao do relatério definitivo de
cada inspecdo realizada; este sistema permite que se faca todo processo de

cadastramento, a partir de um ponto remoto - via extranet;
a) levantamento de dados e informagdes sobre a empresa, disponiveis na ANEEL

(contratos, legislagdo especifica, reclamacdes e confltos com agentes e

consumidores, indicadores de desempenho, informacdes de relatérios anteriores etc.);
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b)

d)

f)

9)

h)

)

envio de oficio, pela Superintendéncia de Fiscalizagdo dos Servigos de Eletricidade —
SFE/ANEEL, para a empresa a ser fiscalizada, informando o periodo, os participantes
da fiscalizacdo com o respectivo coordenador, 0s recursos que deverdo ser
disponibilizados por ocasido da inspecéo, os dados e a documentagcao necessarios ao
desenvolvimento dos trabalhos, tanto aqueles que deverdo ser encaminhados com
antecedéncia & SFE, como aqueles que deverdo ser disponibilizados durante o
periodo de fiscalizagdo. Juntamente com o oficio, sdo encaminhados modelos das
planilhas, com instrucbes, para preenchimento prévio por parte da empresa. A
emissédo do oficio é feita com uma antecedéncia minima de 15 dias (teis em relacéo
ao periodo previsto para as atividades de fiscalizacdo, para que seja possivel o
cumprimento do cronograma;

planejamento da fiscalizagcdo com a elaboracdo do roteiro de visitas as areas da
empresa,;

realizacdo de reunido com a diretoria da empresa para apresentacdo da equipe de
fiscalizacdo da ANEEL pelo seu coordenador e verificacdo da adequacdo das
instalacdes disponibilizadas e da disponibilidade da documentagéo solicitada. Ainda
na sede da empresa, e em conjunto com os representantes da mesma, faz-se o
detalhamento da agenda de trabalho previamente elaborada, efetuando as
adaptacfes conforme suas caracteristicas especificas;

realizacao de reunido com conselho de consumidores (ocasional e quando for 0 caso);
auditoria dos processos relativos a prestacdo dos servicos em geral, confrontando-os
com a legislacdo vigente e contratos e podendo envolver a visitagdo de alguns
consumidores s elecionados;

realizacdo de reunido de encerramento da fiscalizacdo pela equipe de fiscalizacédo
com 0s representantes da empresa;

confrontacdo dos dados recebidos da empresa com os dados levantados durante a
fiscalizagc&o, com a legislagédo do setor e os contratos em vigor;

elaboracdo e cadastramento no SIGEFIS de relatério técnico contendo as néo-
conformidades constatadas, as determinacfes estabelecidas e as recomendacdes. O
relatério deve obedecer aos aspectos de estruturagdo (definicdo de objetivo,
metodologia, abrangéncia, informacdes da fiscalizacdo e do agente, constatacdes,
ndo conformidades, determinagbes, recomendacdes e conclusdes), uniformidade de
linguagem, compatibilidade entre os fatos apurados e os relatos feitos, enfim,
consisténcia e unidade textual;

18



j) emissdo do Relatério de Fiscalizacdo e envio do mesmo para a empresa fiscalizada,
acompanhado de um Termo de Notificacdo - TN, contendo as ndo-conformidades,
determinagfes e recomendacdes.

ApGs a emisséo e envio do Relatério de Fiscalizacdo e respectivo Termo de
Notificacdo a empresa fiscalizada, a mesma dispde de um prazo de quinze dias a partir do
recebimento dos referidos documentos para apresentar a sua manifestacéo formal, sobre
0 objeto do Termo de Notificacdo, geralmente acompanhada dos comprovantes

pertinentes;

7

Ap6s a manifestacdo da concessiondria, a mesma é analisada pelo
Superintendente de Fiscalizacdo que decide sobre a aceitagdo ou ndo dos argumentos
e/ou providéncias tomadas pela Notificada. Caso o0 superintendente aceite a
manifestacdo, o processo administrativo e respectivo Termo de Notificagdo séo
arquivados, ressaltando que o mesmo sera objeto de verificacdo na proxima acgéo
fiscalizadora. Caso contréario, é elaborada a Exposi¢édo de Motivos e em seguida o Auto de

Infrac&@o. A figura 1 apresenta um resumo de forma esquematica:

Emissao do
TN e do Relatério

15 dias

Manifestacéo
da Empresa

Foi satisfatéria?

(Decisao da N&o
Superintendéncia)
Emisséo do Arguivamento
Auto de do TN e do
Infracéo Relatorio

Figura 1 —Procedimento de fiscalizagao.
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2.3 Itens de Fiscalizacdo

Apresenta-se a seguir, 0s itens a serem observados pelas equipes de
fiscalizacdo, necessarios a avaliagdo da qualidade do servico prestado pelas
concessionarias de distribuicdo de energia elétrica, bem como a aplicacdo da legislacédo
pertinente e do contrato, enfocando os aspectos técnicos e comercias, que se encontram

apresentados a seguir.

2.3.1 Aspectos Comerciais

Na area de qualidade do servigco, sdo normalmente verificados os
procedimentos da Resolucdo ANEEL 456/2000 e de outras resolucbes relativas a
prestacdo dos servicos de eletricidade, bem como aspectos especificos do contrato de
concessao, tais como:

a) aspectos do contrato de concessao: clausulas relativas aos padrées comerciais a
serem observados pela empresa e suas penalidades, se for o caso;

b) normalizacdo: a normalizacdo deve englobar aspectos de especificacdo, inspecéo,
orientagfes, testes, rotinas e atendimento a consumidores com relacdo a
comercializagdo, observando a existéncia na empresa de area especifica para tratar
do assunto;

¢) qualidade do servico: estrutura das agéncias de atendimento ao consumidor, meios de
comunicagdo com o consumidor, nivel técnico dos funcionarios, espacgo disponivel nas
agéncias, conforto, limpeza, equipamentos, estatisticas do atendimento, tempo de
espera, tempo de resposta, tratamento dado as reclamacdes, facilidade em contactar
com a empresa, agéncias terceirizadas de atendimento comercial, fechamento de
agéncias, outras;

d) atendimento telefnico: configuracdo do sistema, tipos de servicos disponibilizados,
guantitativos de troncos, de posicdes de atendimento e de atendentes (horario normal
e de pico), periodo de funcionamento, atendimentos automaticos (correio de voz),
estatisticas do atendimento, simulacfes de atendimento comercial;

e) atendimento a pedido de ligagdo: analisar, por amostragem, histéricos de atendimento
a pedidos de ligacdo nos ultimos 6 (seis) meses, adequacao do impresso, existéncia
de campos préprios e dados previstos na legislagao;

20



f)

)

h)

)

K)

classificagdo e cadastro: analisar por amostragem se a classificacdo das unidades
consumidoras esta compativel com as atividades nelas exercidas, observando sempre
a aplicacdo da tarifa mais vantajosa a que o consumidor tiver direito;

enquadramento de consumidores baixa renda: verificar se estdo sendo observados os
critérios legalmente estabelecidos para as unidades consumidoras caracterizadas
como “baixa renda” e procedimentos realizados no faturamento dessas unidades;
leitura: responsabilidades dos servicos de leitura (préprio e/ou terceirizado),
percentuais de erros de leitura, formas de execucéo de leitura, analises criticas da
leitura, contrato com terceirizado, se houver, existéncia de clausulas com penalidades,
outras;
faturamento: faturamento centralizado (sim/ndo), critérios e procedimentos de
faturamento do Grupo A e B, percentuais de refaturamento, aplicacdo de tarifas,
tributos, processamento e prazos para leitura, apresentacdo e vencimento da fatura;
tarifacdo horo-sazonal, demanda de ponta, fora de ponta, ultrapassagem, opc¢des de
faturamento, cancelamento e refaturamento (causas e procedimentos), descontos nos
blocos de consumo, se houver, valores minimos faturaveis, outros;

arrecadacao: quantitativo de postos instalados (proprio/terceiros) para arrecadagao,
convénios com bancos e outros agentes de arrecadacado, estrutura disponibilizadas
nos postos, se houver, grau de conhecimento da legislacdo do pessoal
proprio/terceirizado, localizacédo e facilidade de acesso, outros;
suspensdo do fornecimento e religacéo: verificar aplicacdo da suspenséao (atraso de
pagamento, irregularidades, ligacdo clandestina, inadequacdo com as normas da
empresa, etc.), informacdes e orientacdes passadas aos consumidores, cumprimento
dos prazos para religacdo, cobranca dos valores em obediéncia ao servicos
prestados, outros;

procedimentos irregulares (Fraude e/ou desvio de Energia): existéncia de programas
de combate a fraude (recuperagdo de perdas), formas e procedimentos no caso da
apuracdo dh irregularidade, critérios de faturamento, existéncia de situacdes de
constrangimento ao consumidor, informac¢des ao consumidor, memorial descritivos
dos célculos de recuperacgédo dos valores nao faturados, outros;
ressarcimento por danos: normas utilizadas sobre o assunto, atendimento das
disposicdes legais, quantitativos de solicitacdes/ano, avaliacdo dos caos procedentes
e improcedentes, facilidade de acesso ao acompanhamento do processo, obediéncia
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p)

Q)

y

dos prazos de respostas, esclarecimentos e orientagfes na divulgacdo dos direitos do
consumidor, outros;

participacao financeira: aplicacdo dos critérios e célculos da participagéo financeira e
do limite de investimento obrigat6rio nas obras para atendimento a ligacédo, extensao
de rede, aumento de carga, obras de melhoria da qualidade do fornecimento, reforcos
no sistema, mudanca de tenséo, responsabilidades conjuntas, atendimento & prédios
de uso coletivo, comerciais, residenciais, condominios, atendimento 4 &rea rural, linha
de uso exclusivo, outros;

conselho de consumidores: funcionalidade, apoio, reunifes periddicas, assuntos
tratados, solucfes dos problemas, outros;

cobranca de servicos: tipos de servicos e seus valores cobrados regulamentados,
execucao dos servigos e sua cobranca posterior, tratamento isondmico em toda area
de concessao, existéncia de outros servigos cobraveis ou néo;

contratos de fornecimento: tipos de contratos de fornecimento de energia elétrica
celebrados entre o concessionario e 0 consumidor e suas modalidades, convencional,
horo-sazonal (verde ou azul), e o cumprimento das disposi¢fes legais;

informagdes sobre seguranca: verificar se a empresa desenvolve permanentemente
campanhas visando informar ao consumidor sobre os cuidados especiais que a
energia elétrica requer na sua utilizacéo e do uso adequado da energia;

iluminagdo publica: verificar a existéncia de contratos firmados com as prefeituras,
observar a cobranca da TIP (Tarifa de lluminacdo Publica), tarifa correspondente a
prestacdo do servico, atendimento a solicitacdes de excluséo da cobranca;

inspecdo de unidades consumidoras: informacdo ao consumidor, critérios e
procedimentos de afericdo, inspecao e outros, cobranca de valores.

2.3.2 — Aspectos Técnicos

Na area de qualidade do produto sdo, principalmente, verificados os

pontos listados a seguir.

2.3.2.1 Planejamento

E obrigacdo contratual da concessionaria prover o atendimento da atual

demanda dos servigcos concedidos e também implantar novas instala¢cdes, bem como
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ampliar e melhorar as existentes, de modo a garantir o atendimento da demanda atual e
futura de seu mercado de energia. A fiscalizacdo procura-se verificar, entre outros, 0s
seguintes itens:

a) 0s contratos iniciais comparando com 0 crescimento da carga, as propostas de
alternativas de suprimento, geragao proépria;

b) pontos criticos com relacdo a regulacéo de tensdo em subestacBes e carregamento
de transformadores e linhas de distribuicdo (Alta Tens&o);

c) o cumprimento do programa de obras de distribuicdo e/ou subestacdes previsto e
avaliar o impacto no atendimento da carga propria de demanda;

d) o cumprimento do programa de obras de distribuicdo (Média Tenséo e Baixa Tensé&o)
previsto, avaliando o impacto no desempenho dos conjuntos pertinentes;

e) o programa de otimizacdo das perdas;

f) a adocdo de novas tecnologias e equipamentos para subestacfes e redes de

distribuig&o.

2.3.2.2 Operagao do Sistema de Distribuicéo:

Na fiscalizacdo da operacéo procura-se observar o seu desempenho, com
relagdo aos aspectos da continuidade, conformidade e outros; os recursos disponiveis
para a operacdo do sistema e o carregamento de linhas e equipamentos de rede de
distribuicdo. A fiscalizacdo procura-se verificar, entre outros, seguintes itens:

a) 0s recursos humanos quanto a qualificacdo, quantidade, conhecimento e familiaridade
para a funcéo, condi¢cbes de trabalho e recursos disponiveis;

b) os recursos operacionais do Centro de Operacéo de Distribuicdo - COD, relacionados
a existéncia de manuais, informacdes existentes para uma operagcdo segura,
esquemas de apoio a operacdo e equipamentos de comunicacao;

Cc) esquemas de emergéncia, hierarquia e recomposicdo das subestacdes e/ou
alimentadores;

d) por amostragem, a apuracdo dos dados relativos as interrupgdes, comprovando ou
nao a auditabilidade do procedimento;

e) para os consumidores atendidos em MT e AT, se estdo sendo informados os valores

de DIC (Duragédo de Interrupcdo Individual por Unidade Consumidora) e FIC
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(Frequéncia Interrupgdo Individual por Unidade Consumidora) apurados no ultimo

periodo;

f) avaliar a adequabilidade do nimero e da composicdo das turmas de atendimento de
emergéncia confrontando-os com indicadores de continuidade relativos a duragéo das
interrupgdes DEC, DIC, DMIC (Dura¢édo Maxima de Interrupgdo Continua por Unidade
Consumidora) e os indicadores relativos a apuracé@o das ocorréncias emergenciais.

g) se estdo sendo feitos os calculos dos indicadores individuais DRP (Duracdo Relativa
da Transgressao de Tensao Precéaria) e DRC (Duracao Relativa da Transgresséo de
Tensao Critica) para as reclamacdes de tensao;

h) a existéncia de sistema informatizado para o registro dos dados das medicdes de
tensao;

i) se estdo sendo cumpridos os incisos |, Il, Il do art. 8° da Resolucdo ANEEL n°
505/2001.

2.3.2.3 Manutencéo do Sistema de Distribuicéo:

Na fiscalizagdo da manutengdo procura-se observar, primordialmente, o
cumprimento dos seus programas de manutencdo, sempre verificando a aplicagdo dos
critérios da engenharia de manutencdo, inclusive com inspe¢bes “in loco” para a
verificacdo das agdes de manutengdo, bem como das instalagbes da concessionarias .

Procura-se verificar, entre outros, os seguintes itens:

Subestagdes e Linhas de Distribui¢éo (AT):

a) avaliar o estado geral de conservacao da subestacéo, pontos de corrosdo, seguranca
fisica das instalacbes, equipamentos especiais de seguranca patrimonial e planos
especiais para situacdes de emergéncia,;

b) avaliar o arranjo da subestacao, “lay-out” de equipamentos, esquemas de isolamento
de areas e procedimentos de seguranca para a execugdo dos trabalhos de
manutencdo, existéncia de manuais de procedimento para liberacdo de equipamentos
para a manutencao e retorno a operacao, envolvendo entrevista com operadores;

c) avaliar as condicOes operativas e controle individual de manutencédo preventiva dos
equipamentos principais da subestacao: transformadores de forga, transformadores de
corrente e potencial, disjuntores, para-raios, seccionadores e isoladores de pedestal;
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d)

verificar atualizacdo do diagrama unifilar da subestagéo, conferindo quantitativo dos
equipamentos;

avaliar a atualizacao tecnolégica dos equipamentos;

verificar o estado geral das baterias.

Redes de Distribuicéo:

a)
b)

verificar o cumprimento do plano de manutencéo preventiva;

avaliar a adequabilidade do namero e da composicdo das turmas de manutencao
programada confrontando-os com indicadores de continuidade relativos a freqiiéncia
das interrupgoes;

avaliar o estado geral dos alimentadores bem como os aspectos de seguranca das

instalacoes:

v'Postes - prumo/corrosao/apodrecimento;

v Estruturas - Adequabilidade, corroséo;

v'Condutores - Tensionamento, emendas e conexdes;

v Transformadores/Equipamentos - protecdo (MT/BT) e corrosao;

v'Camaras de transformacgéo subterraneas - estado de conservacgéo, drenagem,
seguranga no acesso;

¥'lluminacéo Publica — reclamac®es e critérios para manutencao.

2.3.2.4 Seguranca das Pessoas e das Instalacdes:

Dentro da filosofia de werificacdo dos aspectos da seguranca das pessoas

e das instalacfes, sdo destacados os principais pontos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

condicBes de seguranca do perimetro de acesso a SE (subestacao);
condi¢cOes gerais de conservacao da area da SE;

condigbes gerais dos equipamentos da SE;

falta de para-raios;

placas de adverténcia de risco de vida;

falta de diagramas unifilares operacional;

cabos de interligacdo da malha de terra sobre a brita de protecdo
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h) equipamentos de Protecéo Individual - EPI;

i) equipamentos de Protegdo Coletivo - EPC;

j) codificagdo dos equipamentos e dos barramentos;

k) analise dos indicadores de seguranca, a exemplo de taxa de gravidade e taxa de

freqliéncia.

2.3.2.5 Outros Aspectos:

A ANEEL auditora os procedimentos de coleta, apuracdo e envio dos
indicadores de continuidade DEC e FEC, previstos na Resolucdo ANEEL n° 024/2000,
além dos procedimentos estabelecidos na Resolucdo ANEEL n° 505/2001, que trata , de
forma atualizada e consolidada, as disposi¢cfes relativas a conformidade dos niveis de
tensdo de energia elétrica em regime permanente.

Além disso, a ANEEL fiscaliza outros aspectos relativos a prestacdo de
servigo adequado, bem como os aspectos especificos do contrato de concessao.

O tratamento dados referentes aos indicadores de continuidade DEC e
FEC pela SFE/ANNEEL sera objeto do capitulo IV.
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CAPITULO I

3. INDICADORES DE CONTINUIDADE PARA O CONTROLE DE QUALIDADE EM
SISTEMAS ELETRICOS

3.1Introducéo

A avaliacdo da qualidade de desempenho das concessionarias de servico
publico que atuam no setor elétrico é realizada a partir de trés aspectos:

v Continuidade;
v Conformidade;
v Atendimento Comercial.

Com estes aspectos controlados, garante-se a qualidade dos servicos de
distribuicdo de energia elétrica.

A continuidade representa o grau de disponibilidade do servico prestado
pela concessionaria e, em geral, estd associada a indicadores de duracdo das
interrupcbes, e a freqiiéncia com que estas interrup¢des ocorrem no sistema. Este
trabalho ir4 focar os aspectos de continuidade do servico de distribuicdo.

A conformidade representa a qualidade intrinseca do produto
comercializado. Assim, para o setor elétrico, a conformidade descreve o grau de perfeicédo
com que a onda de tensao é disponibilizada para os consumidores.

Para melhor caracterizar os fendmenos que contribuem para a deformacéo
da onda de tenséo, estes séo divididos em fenébmenos de curta e de longa duracdo. N&ao
existe hoje consenso mundial sobre qual o limite de tempo que caracteriza um fenbmeno
como sendo de longa ou curta duragdo. Apesar disto, observa-se uma tendéncia mundial
em considerar fenbmenos com menos de um minuto como de curta duracdo. No Brasil, a
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Resolucdo ANEEL no 024/2000 adota este limite, 1 (um) minuto, estabelecendo

indicadores associados a interrup¢des de longa duracgéo.

Ainda com relacdo a conformidade, a regulamentacdo do setor elétrico
brasileiro trata estes fenbmenos em documentos legais diferentes. As variacdes de tensao
de longa duracéo sdo objeto da Portaria DNAEE no 047/78, enquanto os fenémenos de
curta duracéo serédo tratados nos Procedimentos de Rede de Transmisséo e também nos
Procedimentos de Distribuicdo, documentos que tratam das condi¢Bes operacionais das

transmissoras e distribuidoras, em fase de elaboracéo pela ANEEL.

Finalmente, em relacdo ao Atendimento Comercial sdo monitorados o0s
aspectos referentes a relacdo comercial entre a empresa e seus consumidores. Assim,
serdo objeto deste controle os tempos de reposta as solicitagbes dos consumidores, a
cortesia do atendimento, o grau de presteza nos servicos demandados pelos
consumidores, etc.

3.2 Histérico dos Indicadores de Continuidade do Sistema Elétrico Brasileiro

A partir de 1978 com a edicdo da Portaria DNAEE no 046/78, o setor
elétrico brasileiro inicia 0o processo de quantificacdo do desempenho das distribuidoras,
em relacdo a continuidade do servico prestado. Esta Portaria estabeleceu um conjunto de
indicadores e padrdes a serem cumpridos pelas concessionarias, porém, até o final da
década de 90 ndo estava plenamente implantada e respeitada em todo pais, existindo
concessionarias distribuidoras de grande porte que ndo aplicavam a Portaria
corretamente, ou ndo a aplicavam em toda sua area de concesséo e, ainda, algumas
empresas que, sequer, aplicavam. A referéncia [24] apresenta um histérico sobre o tema
no Brasil e no mundo, muito embora este trabalho trate apenas no ambito do Brasil.

3.2.1 Portaria DNAEE n° 046/78
Editada em 17 de abril de 1978, esta Portaria estabelece os valores

maximos de duracao e freqiiéncia das interrupcdes de fornecimento de energia elétrica
para as concessionarias distribuidoras de energia elétrica.
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A Portaria adota dois indicadores de grupo - DEC e FEC, e estabelece
limites para desligamentos individuais, tanto em duragdo como em frequéncia. Os

calculos dos indicadores devem ser feitos de acordo com as seguintes expressoes:

4 cai)* t(j)

— i1
DEC = e )
a Ca(i)
—_ i=
FEC= o 2
Onde:

Ca(i) = Numero de consumidores, do conjunto considerado, atingidos na interrupcao (i);
t(i) = Duracdo de cada evento (i), no periodo de apuracao;

i = Numero de interrup¢des com duracdes superiores a 3 minutos, variando de 1 an; e
Cs = Numero total de consumidores do conjunto considerado.

A tabela 1 apresenta os limites a serem cumpridos pelas distribuidoras com
relacdo aos indicadores de grupo. Na tabela 2 encontram-se os limites maximos a serem
observados pelas concessionarias quanto ao atendimento dos consumidores
individualmente considerados. Cabe ressaltar que com relacéo aos indicadores coletivos,
a Portaria estabelece o conceito de conjunto de consumidores vinculados a uma dada
area fisica, o que corresponde a um subconjunto da &rea de concesséo. Apenas para 0
caso dos consumidores atendidos em tens&o igual ou superior a 69 kV a Portaria
considera a possibilidade de trata-los como um anico conjunto, apesar de fisicamente
estarem em areas nao contiguas dentro da mesma concessao. Esta € a Unica excecao ao
controle com base geogréfica feita na Portaria, uma vez que o outro controle previsto
discrimina conjuntos atendidos por sistemas subterraneos, o que ainda mantém o controle

considerando a area fisica atendida.
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Tabela 1 —Valores maximos anuais de DEC e FEC

Conjunto de Consumidores DEC FEC
(Horas) | (Interrupcdes)

Consumidores em tens&o de transmissao ou subtransmissao. 15 25
Atendido por sistema subterr@neo com secundario reticulado. 15 20
Atendido por sistema subterraneo com secundario radial. 20 25
Atendido por sistema aéreo, com mais de 50.000 30 45
consumidores.
Atendido por sistema aéreo, com numero de consumidores 40 50
entre 15.000 e 50.000.
Atendido por sistema aéreo, com nimero de consumidores 50 60
entre 5.000 e 15.000.
Atendido por sistema aéreo, com numero de consumidores 70 70
entre 1.000 e 5.000.
Atendido por sistema aéreo, com menos de 1.000 120 90
consumidores.
Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.

Tabela 2 — Valores maximos anuais de DIC e FIC

Conjunto de Consumidores DEC FEC

(Horas) | (Interrupcdes)

Consumidores atendidos por sistema subterraneo. 30 35
Consumidores atendidos em tensdo de transmissao ou 30 40
subtransmissao igualou superior a 69 kV.
Consumidores atendidos em tensdao de transmissdo ou 80 70
subtransmissao inferior a 69 kV ou em tensdo primaria de
distribuicdo, cuja unidade de consumo néo se situe em zona
rural.
Consumidores atendidos em tenséo secundaria de distribuicao 100 80
e pertencentes a conjuntos com mais de 1000 (mil)
consumidores, cuja unidade de consumo néo se situe em zona
rural.
Consumidores localizados em zona rural atendidos por sistema 150 120

de distribuicdo, ou pertencente a qualquer conjunto com
menos de 1000 (mil) consumidores.

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.
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3.2.1.1 Limitagdes da Portaria DNAEE n° 046/78

A Portaria DNAEE no 046/78 ndo estabeleceu nenhum tipo de puni¢do pelo
ndo cumprimento dos padrdes propostos. A Unica obrigacdo imposta a concessionaria foi
a determinacdo de que a empresa adequasse o padrdo de atendimento nas areas onde
os indicadores fossem violados, em um prazo de 180 dias. Adicionalmente, a falta de
recursos do Departamento Nacional de Aguas e Energia Elétrica - DNAEE para
acompanhar, detalhadamente, estes indicadores e os procedimentos de coleta dos
mesmos, levaram o DNAEE a celebrar convénio com a ELETROBRAS para coleta e
divulgacéo destes indicadores. Considerando tratar-se de um ambiente onde a quase
totalidade das empresas distribuidoras estavam em maos dos governos estaduais, ndo
havia uma distingdo dos papéis de governo empreendedor e fiscalizador. Assim, 0s
indices apurados durante o periodo que antecedeu a criagdo da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANEEL devem ser considerados com fortes restricbes, cabendo,
entretanto, destacar o empenho de algumas distribuidoras em apurar corretamente estes

indicadores, que eram utilizados como instrumentos de geréncia do seu desempenho.

3.2.2 Portaria DNAEE n° 163/93

Em 22 de marco de 1993 o DNAEE edita a Portaria o 163 constituindo um
grupo de trabalho com o objetivo de ampliar a abrangéncia dos indicadores de qualidade,
bem como ampliar o escopo destes indicadores. O grupo criado elaborou uma proposta
de Modelo de Qualidade de Fornecimento de Energia Elétrica. Neste modelo foram
introduzidos grandes avangos conceituais, sendo pela primeira vez estabelecido um
vinculo entre os indicadores propostos para empresas do setor elétrico com a expectativa
de atendimento por parte do consumidor. Neste trabalho propunha-se um indice de
satisfacdo do consumidor com base em pesquisas de opinido. Os indicadores propostos
pelo grupo de trabalho para monitoracdo da continuidade das empresas distribuidoras
foram:
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Tabela 3 - Indicadores de continuidade.

Indicadores Férmula Descricao
Duracdo Equivalente de iy Tempo que, em médio,
« a G ) cada  consumidor  do
Interrupgao por DEC ==& conjunto considerado ficou
consumidor —DEC Cc privado do fornecimento
energia no periodo de
observacao.
Frequéncia Equivalente de & Numero de interrupcbes
~ ac que, em médio, cada
Interrupgao PO FEc= it consumidor do conjunto
Consumidor- FEC Cc considerado  sofreu  no
periodo de observacao.
Duragdo Equivalente de iy Tempo que, em médio, a
« o a(P*t) poténcia do  conjunto
Interrupgao por Potencia— DEC=-*%t considerado ficou privada
DEP P do fornecimento energia no
periodo de observacao.
Frequéncia Equivalente de 9 Numero de interrupgbes
Interrupcdo por Poténcia— a i que, em médio, cad_a a
FEC=_= poténcia do conjunto
FEP P, considerado  sofreu  no
periodo de observacao.

Fonte: Portaria DNAEE n° 163/1993.

Além dos indicadores da tabela 3, propunha-se que as interrupcdes fossem
também contabilizadas segundo a estratificacao proposta na tabela 4:

Tabela 4 — Estratificacdo das Interrupcdes em Interrupcdes de Curta e Longa

Duracéo.
INTERVALO
Interrupcdes IDC ILD
Oalmin | 1mina lh lha2h =8h Total
? ? ? ?
Quantidade

Fonte: Portaria DNAEE n° 163/1993.
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Onde:
n = ndmero de interrupcdes de longa duragdo, ocorridas no periodo de observacao,
consideradas nos intervalos maiores ou iguais a 1 (um) minuto, exceto:

- decorrentes de racionamento de energia elétrico, determinado de acordo com a
lei;

- de consumidor isolado, por defeito interno as suas instalacées;
i = contador do nimero de interrup¢des, variando de 1 a n;
Ci = nimero de consumidores do conjunto considerado, atingidos na interrupcdo i
[quantidade];
ti= tempo de duracédo da interrupcao i [horas];
Cc = numero total de consumidores do conjunto considerado [quantidade];
Pi= poténcia instalada do conjunto considerado, atingida na interrupgéo i [kVA];
Pc = poténcia total instalada no conjunto considerado [KVA];
ICD = interrupgbes de curta duracdo consideradas no intervalo menor do que 1 (um)
minuto;
ILD = interrupcdes de longa duragéo consideradas nos intervalos maiores ou iguais a um
minuto;

Observa-se que os indicadores DEC e FEC foram mantidos na proposta do
grupo porém, refina-se a apuracdo dos mesmos que passam a contabilizar as
interrupgBes a partir de 1 (um) minuto. Adicionalmente foram criados mais outros dois

indicadores visando avaliar a poténcia interrompida por conjunto.

O grupo responsavel pela implantacéo da Portaria no 163 previa implantala
em trés etapas, mas, com a privatizacdo que ocorreu no setor elétrico, sua implantacao foi

suspensa e sua conceituacao revista.

3.2.3 Contratos de Concessao

Com o inicio das privatizacdes das empresas distribuidoras de energia
elétrica foram sendo assinados contratos de concessao entre o poder concedente e as
distribuidoras. Inicialmente estes contratos previam apenas a observancia das Portarias
existentes, contudo, rapidamente percebeu-se a necessidade de implementacdo de novos
pardmetros de controle e a necessidade de reducdo dos padrbes previstos para 0s
indicadores. Neste cenario, dois modelos de contratos diferenciam-se dos demais. Os
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contratos de concessao das empresas paulistas através de seu anexo de qualidade e os
contratos de concessao assinados pela ANEEL durante o ano de 1999 também descritos
nos seus anexos de qualidade.

Y

Neste dois modelos de contrato, 0os aspectos relativos a qualidade
encontram-se melhor equacionados, voltando-se para o estabelecimento de metas de
melhoria dos indicadores de qualidade. No caso dos contratos assinados com as
empresas paulistas cabe ressaltar o aprimoramento introduzido em varios aspectos
relativos a qualidade do atendimento aos consumidores finais. No aspecto de
continuidade estabeleceu-se uma implantacdo gradual de varias etapas e nelas
considerou-se a fixagcdo de metas para o desempenho das empresas. Estas metas eram
tratadas com base no desempenho médio dos ultimos trés anos. A referéncia [1] é

recomendada para obtenc&o de maiores detalhes.

3.2.4 Resolucdo ANEEL n°024/2000

Visando padronizar a forma de apurar, tratar e informar os dados relativos a
continuidade do servico, em 27 de janeiro de 2000, a ANEEL editou a Resolugéo no 024

gue incorporou todos os avancos dos regulamentos e contratos assinados anteriormente.

Cabe ressaltar que a partir desta resolucdo ficam estabelecidas as
condigbes para aplicagdo de analises comparativas entre as empresas distribuidoras, uma
vez que os indicadores passam a ser apurados uniformemente por todas as

concessionarias.

3.2.4.1 Indicadores de Continuidade do Servi¢o de Distribuicao

A Resolucdo ANEEL no 024/2000 trata de indicadores de carater coletivo e individual. Os
indicadores coletivos serdo utilizados pela ANEEL para analise do desempenho das
diversas concessionarias, enquanto que os indicadores individuais apontarédo diretamente
aos consumidores o padrdo de desempenho da concessionaria quanto a prestacéo do
servico adequado, uma vez que esses indicadores sdo aqueles efetivamente percebidos
pelos mesmos. A resolucdo estabelece a obrigatoriedade das concessionarias
informarem, nas contas de energia dos seus consumidores, os dados relativos aos
indicadores, bem como, em caso de violagédo destes indicadores, o pagamento de multa

aos usuarios sera automatico.
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3.2.4.2 Indicadores Coletivos

A Duracdo Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora — DEC
exprime o intervalo de tempo que, em média, cada unidade consumidora do conjunto
considerado ficou privada do fornecimento de energia elétrica, no periodo de observacao,

considerando-se as interrup¢des iguais ou maiores a 1 (um) minuto.

A duracao das interrup¢des esta intimamente ligada aos meios humanos e
materiais empregados para a recomposicao e reparo da rede, bem como as facilidades
existentes para se recuperar um sistema ap6s cada interrupcao (veiculos, comunicacéo,
gualificacéo do pessoal, possibilidade de recomposi¢cédo/ automacéo, etc.).

A Freguéncia Equivalente de Interrupcéo por Unidade Consumidora — FEC
exprime o namero de interrupcdes que, em média, cada unidade consumidora do conjunto
considerado sofreu no periodo de observacgao, considerando-se as interrupgdes iguais ou
maiores a 1 (um) minuto. A frequéncia das interrupcdes caracteriza a fragilidade do
sistema frente ao meio ambiente (causas externas) e a degradacdo do sistema por
envelhecimento e/ou falta de manutencdo adequada (causas internas), geralmente

causas vinculadas ao nivel de investimento no sistema elétrico da empresa.

As expressoes utilizadas para apuracdo dos indicadores sdo, em esséncia,
as mesmas utilizadas na Portaria DNAEE 046/78, porém com pequenos ajustes que
contemplam a necessidade de sistemas de gerenciamento de rede para controle do
sistema elétrico. Assim, na formulacdo matematica para apuracdo dos indicadores
contempla-se a possibilidade de uma apuracao individualizada e ndo mais por blocos de

consumidores afetados por desligamentos.

Com a Resolugéo no 024 introduz-se o termo unidade consumidora, dando
a mesma a abrangéncia necessaria para contemplar a existéncia de consumidores livres
conforme previsto no artigo 15, da Lei n° 9074, de 7 de junho de 1995. As expressoes (3)
e (4) apresentam as formulacbes para apuracdo dos indicadores, que diferem das

expressoes (1) e (2) apenas no denominador:

k
a ca(i)” t()
DEC=i=____ (3
Cc
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&
a Ca(i)

FEC =izl (4)
Cc

Onde :

Ca(i) = Numero de unidades consumidoras interrompidas em um evento (i), no

periodo de apuracao;

t(i) = Duracao de cada evento (i), no periodo de apuracao;

[ = Indice de eventos ocorridos no sistema que provocam interrupgdes em uma ou
mais unidades consumidoras;

k = Numero maximo de eventos no periodo considerado; e

Cc = Numero total de unidades consumidoras, do conjunto considerado, no final do

periodo de apuracéo.
3.2.4.3 Indicadores Individuais

A Duracdo de Interrupcdo por Unidade Consumidora — DIC exprime o
intervalo de tempo que cada unidade consumidora, individualmente considerada, ficou
privada do fornecimento de energia elétrica, no periodo de observacao, considerando-se

as interrup¢oes iguais ou maiores a 1 (um) minuto.

A Frequéncia de Interrupcdo por Unidade Consumidora — FIC exprime o
namero de interrup¢des que cada unidade consumidora, individualmente considerada,
sofreu no periodo de observacgéo, considerando-se as interrupgdes iguais ou maiores a 1
(um) minuto.

As expressoes (5) e (6) apresentam a formulacdo para apuracédo destes indicadores:

pic= a t() 5)

i=1

FIC=n (6)
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Onde:

i = indice de interrupcées da unidade consumidora, no periodo de apuracéo, variando de
lan;

n = Numero de interrup¢cbes da unidade consumidora considerada, no periodo de
apuracéo; e

t(i) = Tempo de duragcédo da interrupcédo (i) da unidade consumidora considerada, no

periodo de apuracao.

3.2.4.4 Intervalo de Observacéao

A Resolucdo ANEEL n 024/2000 define interrupcbes de longa duracéo
como aquelas que possuem duracdo maior ou igual a 1 (um) minuto. Desta forma, os
indicadores individuais e coletivos deverdo ser apurados de acordo com esta definicéo.
Entretanto, considerando-se que o histérico existente no setor elétrico esta brmado a
partir de interrup¢cdes com duracdes maiores ou iguais a trés minutos, a Resolugdo
estabelece que até 2005 os indicadores serdo apurados para trés e um minuto, sendo
considerado para efeito de aplicacdo das disposicdes da resolucdo o tempo de trés

minutos.

No periodo de 2000 a 2005 sera construido o histérico de desempenho
com este novo intervalo de observacdo (um minuto) e, em 2005, as metas serédo
redefinidas considerando a correlagéo entre os desempenhos verificados para um e trés

minutos.

3.2.4.5 Principais Mudancas Introduzidas

A Resolucdo ANEEL n° 024/2000 estabelece um conjunto de
determinacdes quanto a coleta dos dados e apuracéo dos indicadores visando a formacao
de uma base de dados confidvel, cujos procedimentos homogéneos permitam um

tratamento uniforme para todas as concessionarias brasileiras.

O estabelecimento de metas de desempenho a serem cumpridas pelas
concessionarias, a cada periodo de revisao tarifaria, representa a introducdo de um novo
pardmetro regulatério que devera contribuir para a evolugdo do desempenho das

concessionarias de distribuigdo.
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Para o estabelecimento das metas de desempenho, a Resolucdo propde
trés parametros a serem considerados: as metas j4 estabelecidas em alguns contratos de
concessdo, o histérico de desempenho das empresas e os padrdes de continuidade

resultantes da analise comparativa entre as empresas.

A Resolucdo introduziu ainda um novo indicador: a Duracdo Méaxima de
Interrupcdo Continua por Unidade Consumidora — DMIC, que estimulard a empresa
distribuidora a alocar de forma mais eficaz as equipes de manutencdo em sua area de
concessao. A adocao de estratégias gerenciais para minimizar os tempos de interrupcfes
impactara os valores dos demais indicadores, que deverdo ser reduzidos em decorréncia
desta nova obrigacao.

Entendendo que a responsabilidade pelo adequado atendimento ao
consumidor é da concessionaria distribuidora, os indicadores apurados ndo serdo
segregados por origem da falha - geradores, transmissores ou distribuidores. Desta
forma, a Resolucdo estabelece a obrigatoriedade de apuracdo dos indicadores
independente da causa, e determina a obrigatoriedade da compatibilizacdo de indicadores
de mesma natureza para as transmissoras e distribuidoras, ou seja, 0 ONS devera apurar

os indicadores de continuidade para a Rede Bésica .

Finalmente, havera maior transparéncia quanto ao controle do desempenho
das empresas, uma vez que o0s valores apurados dos indicadores de continuidade
constardo das faturas de energia elétrica, juntamente com os padrées a serem atendidos.
O nao atendimento aos padrdes implicara em multa que sera revertida na forma de
crédito em favor do consumidor na proépria fatura de energia do més posterior a apuracao.
Assim, o estabelecimento de punicbes previstas na Resolucdo ¢é orientado
prioritariam ente ao consumidor afetado pelos desligamentos.

No tocante aos aspectos de continuidade, antes da vigéncia da Resolucao
ANEEL n° 024/00, ndo existia o conceito de metas evolutivas, previamente definidas, para
toda a area de concesséo, que estabelecessem obrigatoriedade de melhoria nos padrbes
de atendimento, para todas as distribuidoras. Cabendo excetuar os contratos das
empresas paulistas que incorporavam algumas metas de evolucéo para os indicadores de
continuidade. De forma geral, as empresas deveriam apenas cumprir os padroes
propostos pela Portaria DNAEE no 046/78 transcritas nas tabelas 1 e 2 ou as médias de
desempenho dos anos anteriores. Com este novo conceito de metas de evolugdo, a
resolugédo introduz uma mecénica de duplo controle dos indicadores. As metas dos
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indicadores coletivos serdo definidas com base em uma comparacao de resultados entre
empresas, enquanto os indicadores individuais serdo definidos a partir de uma curva de
distribuicdo de frequéncia acumulada de DIC e FIC, construida com base em parametros
médios de diversos conjuntos diferentes, dentro da mesma area de concessao. Estes dois
parametros estdo vinculados por meio das tabelas 5, 6, 7, 8 e 9, valores validos a partir
de 2004. Estas tabelas vinculam DIC e FIC maximo de cada consumidor aos DEC e FEC
de cada conjunto.

A existéncia de uma tabela Unica com os indicadores de continuidade
prevista na Portaria DNAEE m 046/78 para todas as concessionarias distribuidoras de
energia elétrica do pais ndo incorporava as especificidades relativas as caracteristicas
regionais e de desempenho dos sistemas elétricos associados. Dessa forma, os estimulos
para melhoria dos indicadores ndo obedeciam a uma racionalidade econémica e técnica.

Tabela 5— Valores limites de continuidade por unidade consumidora com tensédo de
atendimento maior ou igual a 69 kV e menor que 230 kV.

Faixa de Variacao das Padréo de Continuidade por Unidade Consumidora
Metas Anuais de Unidades Consumidoras com faixa de Tensao Nominal :
Indicadores de 69 kV £ Tenséo < 230 kV
Continuidade dos DIC (horas) FIC (interrupcdes)
Conjuntos
(DEC ou FEC) Anual Trim. Mensal Anual Trim. Mensal
0-20 12 6 4 12 6 4
>20-40 16 8 6 16 8
> 40 22 11 8 22 11 8

Fonte: Resolu¢cdo ANEEL n° 024/2000.
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Tabela 6 — Valores limites de continuidade para unidades consumidoras localizadas
na area urbana com tenséo entre 1 e 69 kV.

Faixa de Variagdo das Padréo de Continuidade por Unidade Consumidora

Metas Anuais de Unidades Consumidoras situadas em areas urbanas com faixa

Indicadores de de Tensao Nominal:

Continuidade dos 1 kV < Tenséo < 69 kV
Conjuntos DIC (horas) FIC (interrupcées)
(DEC ou FEC) Anual Trim. Mensal Anual Trim. Mensal

0-10 25 13 8 18 9 6
>10 - 20 30 15 10 20 10 7
>20-30 35 18 12 25 13 8
>30-45 40 20 13 30 15 10
>75 75 23 15 35 18 12

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.

Tabela 7- Valores limites de continuidade para unidades consumidoras atendidas
por sistemas isolados ou areas nao-urbanas com faixa de tenséo entre 1 kV e 69 kV.

Faixa de Variagcdo das Padréo de Continuidade por Unidade Consumidora

Metas Anuais de Unidades Consumidoras atendidas por sistemas isoladas ou

Indicadores de situadas em~éreas ndo-urbanas com faixa de Tensdo Nominal
1 kV < Tenséo < 69 kV

Continuidade dos DIC (horas) FIC (interrupcdes)

Conjuntos Anual Trim. Mensal | Anual | Trim. Mensal

0-10 50 25 11 30 15 10

>10-20 55 28 19 35 18 12

>20-30 65 33 22 40 20 14

>30-45 72 36 24 50 25 17

> 45 90 45 30 72 36 24

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.
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Tabela 8 — Valores limites de continuidade para unidades consumidoras com tenséo
menor ou igual a 1 kV situadas em areas urbanas

Padrdo de Continuidade por Unidade Consumidora
Faixa de Variacdo das
Metas Anuais de _ i _ _
Indicadores de Unidades Consumidoras com Tensdo Nominal £ 1 kV situadas
Continuidade dos em &reas urbanas
Conjuntos
(DEC ou FEC) DIC (horas) FIC (interrupgoes)
Anual Trim. Mensal Anual Trim. Mensal
0-10 40 20 13 25 13 [}
>10-20 50 25 17 30 15 10
>20-30 55 28 19 35 18 12
>30-45 65 32 22 40 20 13
> 45 72 36 24 58 29 20

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.

Tabela 9 — Valores limites de continuidade para unidades consumidoras com tenséo
menor ou igual a 1 kV situadas em areas nao-urbanas.

Padrdo de Continuidade por Unidade Consumidora

Faixa de Variacdo das Meta
Anuais de Indicadores de | Unidades Consumidoras com Tensao Nominal = 1 kV situadas

Continuidade dos Conjuntos em areas ndo-urbanas
(DEC ou FEC)

DIC (horas) FIC (interrupcoes)
Anual Trim. MENSAL [ Anual Trim. Mensal
0-10 80 40 27 40 20 13
>10-20 85 43 29 50 25 17
>20-30 90 45 30 60 30 20
>30-45 100 48 33 75 38 25
> 45 108 54 36 87 44 29

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.

Considerando que as concessiondrias ndo dispdem ainda dos dados
necessarios para a construcdo das curvas de distribuicdo de freqiiéncia acumulada das
interrupgdes, a resolucao propde uma reducéo gradual dos indicadores até 2003 quando
se exige a formacéo destas curvas. A tabela 10 apresenta os valores propostos para o
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DIC e FIC e a tabela 11 apresenta os valores propostos para o0 DMIC para o periodo de
2000 a 2003.

Tabela 10 —Valores limites de continuidade para unidades consumidoras (DIC e
FIC) no periodo de 2000 a 2003.

P ADROES ANUAIS DOS INDICADORES DE CONTINUIDADE INDIVIDUAIS

2000 2001 2002 2003
DIC | FIC | DIC | FHC | DIC | FIC | DIC | FIC

DESCRICAO DO SISTEMA DE ATENDIMENTO

UNIDADES CONSUMIDORAS SITUADAS EM AREA NAO
150 (120 | 135 | 108 120 | 96 | 108 87

URBANA COM TENSAO NOMINAL £1KV

UNIDADES CONSUMIDORAS SITUADAS EM AREA
100 80 [ 90 | 72| 80 | 64 | 72 | 58

URBANA COM TENSAO NOMINAL £ 1KV

UNIDADES CONSUMIDORAS SITUADAS EM AREA
80 | 70 | 72 | 63| 64 | 56 | 58 | 51

URBANA COM 1 KV<TENSAO NOMINAL<69 KV

UNIDADES CONSUMIDORAS SITUADAS EM AREA
NAO URBANA COM 1 KV<TENSAO NOMINAL<69 kV | 125|100 | 112 | 90 ( 100 | 80 | 90 | 72

OU SITUADAS EM SISTEMA ISOLADO

UNIDADES CONSUMIDORAS COM
30 | 40 | 24 | 32| 24 | 24| 22 | 22

69 KVETENSAO NOMINAL<230 KV

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.

Tabela 11 — Valores limites de continuidade para unidades consumidoras (DMIC) no
periodo de 2000 a 2003.

- : . DMIC
Descricdo do Sistema de Atendimento

(horas)

Unidades consumidoras situadas em area 16
néo urbana com Tensdo Nominal £1kV

Unidades Consumidoras situadas em area 11

urbana com Tens&do Nominal £ 1kV
Unidades Consumidoras situadas em area 9

urbana com 1 kV<Tensao Nominal<69 kV

Unidades Consumidoras situadas em area
ndo urbana com 1 kV<Tensdo Nominal<69 14

kV ou atendidas por sistema isolado

Unidades Consumidoras com 4

69 kVETensao Nominal<230 kV

Fonte: Resolugdo ANEEL n° 024/2000.
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CAPITULO IV

4. TRATAMENTO DE DADOS - DEC E FEC

4.1 Introducéo

Até a criagcdo da ANEEL, os indicadores de continuidade DEC e FEC eram
encaminhados & ELETROBRAS, por delegacdo do DNAEE. Esses dados apresentavam,
de uma maneira geral, problemas na disponibilidade de dados, onde muitas empresas
ndo cumpriam os prazos regulamentares de envio das informag¢des ou, mesmo nao
apuravam esses indicadores.

Adicionalmente, as concessiondarias nao utilizavam procedimentos isentos
de erros para a coleta e tratamento dos indicadores de continuidade, resultando em
indices apurados com baixa confiabilidade. Como exemplo, pode-se citar os casos em
gue: os registros das interrupcfes ocorriam apenas na Capital do Estado ou mesmo em
uma parcela das unidades consumidoras da areas de concessao, auséncia do registro de
interrupcdes de grandes proporc¢des, etc.

Por outro lado, os consumidores ndo conheciam e nao reivindicavam seus
direitos com relagdo ao padrao de qualidade do suprimento de energia elétrica. Neste
cenario, os indicadores de qualidade apurados pouco contribuiam para uma sistematica
melhoria nos padrbes de atendimento.

4.2 Recebimento dos indicadores de continuidade DEC e FEC
Em 1988, com o inicio das atividades da ANEEL, a gestdo desses

indicadores de continuidade passou a ser uma rotina dentro das Superintendéncias de
Regulacéo dos Servicos de Distribuicdo e da Fiscalizacdo dos Servicos de Eletricidade.
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A partir do ano de 2000, a ANEEL aprovou uma sistematica de fiscalizac@o
por monitoramento desses indicadores, com a implantacdo do sistema informatizado
“Gesttor”, por meio de protocolo de comunicacao, via Internet, para o recebimento dos
dados e outras informagBes permutadas entre a ANEEL e as empresas referentes aos

indicadores de continuidade, de forma segura.

No ano seguinte, a ANEEL implantou o Procedimento de Fiscalizagdo por
Monitoramento dos indices de Continuidade — DEC e FEC [2], com o objetivo de
estabelecer a sistematica referente as atividades e rotinas envolvidas na coleta,
tratamento, consolidacdo, avaliacdo e andlise dos Indicadores de Continuidade DEC e
FEC do fornecimento de energia elétrica informados pelas empresas distribuidoras de
energia elétrica a Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, conforme estabelecido
na Resolucdo ANEEL n° 024/2000.

Nesse manual estabelecem os procedimentos para a verificagdo, desde a
inadimpléncia dos dados enviados pelas empresas, passando pela consisténcia das
informacbes, além da verificagdo das transgressdes das metas estabelecidas na
resolucdo especifica para cada empresa.

Com essa sistematica é possivel desfrutar, atualmente, da adimpléncia das
empresas para com o envio, dentro do prazo regulamentar ou com o minimo de atraso
(neste caso as mesmas sdo notificadas e apenadas, quando for o caso) dessas
informacdes pelas empresas de aproximadamente 100%. De um universo de 64
distribuidoras de energia elétrica, a excec¢éo fica por conta da Companhia Energética de
Roraima — CER, que irA comecar a apurar os indicadores de continuidade a partir do
préximo ano.

4.3 Auditoriados Indicadores de Continuidade DEC e FEC

Com relacé&o melhoria da qualidade dos indicadores de continuidade DEC e
FEC das empresas, esse processo iniciou com as auditorias realizadas pela area de

fiscalizacao técnica da ANEEL e das agéncias conveniadas no ano de 1998.

O processo de coleta e apuracdo dos indicadores de continuidade foi
tratado na Portaria DNAEE n° 046/78, e atualmente no art. 4° da Resolugdo ANEEL n°
024/2000, atualizada pela Resolugdo ANEEL n° 075, que estabelece:
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“Art. 4* Os indicadores de continuidade deverdo ser apurados por meio de
procedimentos auditaveis e que contemplem desde o nivel de coleta de dados das

interrupgBes até a transformacéo desses dados em indicadores.

§ 1° Os dados das interrupgdes de longa duracéo e os indicadores deles
provenientes deverdo ser mantidos na concessionaria por periodo minimo de 5 (cinco)
anos, para uso da ANEEL, bem como dos consumidores.

§ 22 Para cada conjunto afetado por interrup¢c@es de longa duracéo deverédo
ser registradas as seguintes informacdes:

| - nimero de unidades consumidoras do conjunto em cada més da
apuracao; e

Il - codigo de identificagdo do conjunto.

§ 3% Para cada interrupcéo de longa duracgéo ocorrida no conjunto deverdo
ser registradas as seguintes informacoes:

| - fato gerador;

Il - data, hora e minutos do inicio e restabelecimento da interrup¢éo; e

[1l - nimero de unidades consumidoras atingidas em cada interrupcao.

§ 4° A partir de 1° de janeiro de 2004 esses dados deverdo estar

disponiveis em meio magnético ou 6tico e relacionados ao codigo de identificagdo de
cada unidade consumidora.”

Durante as fiscalizagbes realizadas nas empresas distribuidoras, foram
encontrados procedimentos de coleta e apuracao em desacordo com a legislacéo vigente,
resultando em indices apurados com baixa confiabilidade.

Como exemplo, constatou-se a existéncia de conjuntos com elevado
ndmero de unidades consumidoras, que apresentavam valores nulos para os indicadores
DEC e FEC para um periodo de trés meses, significando fornecimento ininterrupto em

conjuntos improvaveis de se verificar tal fato.

Outra inconsisténcia observada era a existéncia de conjuntos atendidos por
sistemas de distribuicdo deficientes, radiais e longos, apresentando valores apurados dos
indicadores de continuidade melhores que conjuntos formados por grandes cidades que,
em geral, sdo atendidas por sistemas elétricos com maior grau de confiabilidade, por
serem supridas a partir de sistemas malhados, e consequentemente com maior

flexibilidade operativa.

A partir dessas e outras inconsisténcias, a exemplo do DEC e FEC do més
atual igual a0 do més anterior, nimero de consumidores do conjunto igual a zero, DEC
igual ao FEC no més etc., sdo verificados todos os registros disponiveis dentro da
empresa de forma que a auditoria possa reproduzir os valores apurados desses

indicadores.
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ApoOs a conclusdo da auditoria, e uma vez encontradas irregularidades no
processo de coleta e apuracao das interrupcdes, sdo estabelecidas as ndo conformidades
e as determina¢Bes no sentido de adequar as imperfeicdes daquela data em diante, bem
como corrigir os dados historicos, respectivamente, quando for possivel. Neste caso, as
empresas estao passiveis da aplicacdo da penalidade, conforme estabelece a Resolucao

ANEEL n° 318/1998.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS DA FISCAL IZACAO
5.1 Introducéo

Fiscalizar para prevenir problemas e corrigir irregularidades, buscando
sempre a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela concessionaria de
distribuicdo de energia elétrica. E com esta filosofia de trabalho que a Superintendéncia
de Fiscalizagé@o dos Servigos de Eletricidade da ANEEL iniciou o processo de fiscalizagéo
no ano de 1998. O trabalho foi realizado tanto por técnicos desta superintendéncia como
das agéncias reguladoras estaduais que celebraram convénios com a ANEEL.

Destacase que todos os resultados das éareas de fiscalizagdo, em

particular, da fiscalizacdo dos servicos de eletricidade se encontram no endereco
eletrbnico da ANEEL (www.aneel.gov.br), a disposicdo da sociedade e dos agentes

interessados, num clara demonstracédo de transparéncia.

5.2 Resultados Técnicos e Comerciais

Durante o processo de fiscalizacdo, as equipes de fiscalizacdo
identificaram problemas ou falhas de procedimentos adotados pelas concessionarias que
foram objeto de n&o conformidades, determinacbes e recomendacles registradas nos
relatérios de fiscalizagcdo. A ndo conformidade se refere ao procedimento ou fatos
relevantes provenientes de acdo da concessionaria em desacordo com os dispositivos
legais, contratos de concessao ou normas técnicas. A determinagdo é uma agdo que a
concessionaria deve empreender, cujo cumprimento € obrigatdrio, em um prazo definido
pela fiscalizagdo. Ja a recomendacgéo € uma acgédo indicada a concessionaria que tem por

objetivo a melhoria do servigo prestado.
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Apresenta-se a seguir, na tabela |, os resultados da fiscalizacdo dos
servicos de eletricidade relativos a todas ndo conformidades referentes as areas técnicas

e comerciais para o periodo de 1998 a 2002.

Tabela 12 - Resultados da Fiscalizacao de 1998 a 2002

Ano Nao Determinacéo Recomendacéao
Conformidade

1998 48 56 52

1999 187 84 132

2000 183 49 25

2001 213 217 * 150

2002 268 61 45

Total 899 467 404

Para satisfacdo da ANEEL e, por conseguinte dos consumidores, as
concessionarias tem acatado as ndo conformidades, determinacdes e recomendacdes, o
gue tem contribuido para a melhoria da qualidade dos servigos prestados. Ainda que a
ANEEL entenda que mais importante do que punir pela falta de energia elétrica é atuar
preventivamente para que nao falte, tem agido com firmeza e determinacdo na

responsabilizacéo pelas irregularidades, como pode ser observado na tabela II.

Tabela 13 - Penalidades Aplicadas

Ano Autos de | Multas Aplicadas
Infracéo (R9$)

1998 2 2.655.518,00
1999 3 519.747,00
2000 19 14.182.491,41
2001 21 29.334.497,79
2002 18 3.095.096,56
Total 63 49.787.350,76

' Ano do racionamento de energia, onde foram emitidas mais de 200 ResolucBes da Camara de Gestdo da Crise de

Energia durante esse periodo.
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5.3 Desempenho dos Indicadores de Continuidade DEC e FEC

Desde a criacdo da ANEEL e, por conseguinte, da Superintendéncia de
Fiscalizagdo dos Servigos de Eletricidade os referidos indicadores de continuidade vem
sendo objeto de monitoramento e fiscalizacdo permanente por parte da referida
Superintendéncia. Esta fiscalizacdo permanente propiciou uma melhoria dos indicadores

por parte das concessionarias, que podemser observadas nas figuras de 1 a 16 .
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5.4 Analise dos Resultados

Na analise das figuras anteriores, observa-se uma melhoria continua dos
indicadores de continuidade DEC e FEC no periodo compreendido de 1998 até o ano de
2001, representando uma reducéo de 39,5% e 33,3%, respectivamente. No ano de 2002,
verifica-se uma inversdo dessa tendéncia em relagcdo aos anos anteriores, onde foi
registrado um aumento de 12,7% para o DEC e de 6,2% para o0 FEC em relacdo ao ano
de 2001. Esse ultimo resultado tem forte contribuicdo da ocorréncia do blecaute que
afetou significativamente a Regido Sudeste em 21 de janeiro 2002, bem como o temporal
ocorrido em 07 de setembro de 2002. Destaca-se também que esse resultado tem
relacdo com o racionamento de energia ocorrido no ano de 2001, onde a reducédo do

consumo motivou, de alguma forma, a postergacdo de obras nas empresas.

A figura 17 a seguir, resume 0s resultados obtidos para os indicadores de
continuidade DEC e FEC, expressando esses indices por regido e para o Brasil. Observa-
se gue as maiores reducdes aconteceram nas Regifes Norte, Nordeste e Centro-Oeste,
representando 59,8%, 31,6% e 24,9% para o DEC e 43,1%, 29,0% e 31,6% para o FEC,
respectivamente. Por outro lado, as menores redugdes desses indicadores aconteceram
nas Regides Sudeste e Sul, representando 18,2% e 5,8% para o DEC e 23,4% e 8,2%

para o FEC, respectivamente.

Observa-se também que as empresas localizadas nas Regifes Sudeste e
Sul apresentaram percentual de melhorias bem menores que nas localizadas nas demais
regides. Esse fato se explica, uma vez que, historicamente, com algumas excecdes, as
empresas do primeiro grupo (Regibes Sul e Sudeste) investiam na expansdo e na
melhoria da rede de distribui¢cdo, pois dispunham de unidades consumidoras com elevada
densidade de carga na sua area de concessdo, 0 que tornavam as obras

rentaveis.economicamente.

Adicionalmente, a fiscalizacdo da ANEEL e das Agéncias Estaduais vem
auditando, anualmente, entre outros itens, os investimentos nas empresas do setor
elétrico, particularmente nas distribuidoras de energia elétrica. A tabela 14 apresenta
exemplos do histérico de investimento de algumas empresas de distribuicdo de energia
elétrica para o periodo de 1997 a 2001. A énfase desses investimentos tem sido na
reducdo de perdas, na expansdo do sistema, na automacéo dos sistemas operacionais,

na sistematizacdo da manutencdo das redes de distribuicdo e na melhoria da infra-
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estrutura de telecomunicagfes para transporte de dados, sinais e informagfes. Esse fato

vem se verificando na grande maioria das empresas distribuidoras do Brasil.
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Figura 18 — Reducéao dos Indicadores de continuidade DEC e FEC — periodo
1998/2002.
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Tabela 14 —Investimentos no setor de distribuicéo -exemplos

Empresa 1997 1998 1999 2000 2001 Total
Cight (RJ) 319.000 715.000 307.000 | 461.743 | 363.202 | 2.039.945
Eletropaulo(SP) | 299.933 657.786 500.652 - 289.041 | 1.747.412
Coelba(BA) 520.811 206.059 241.707 | 238.896 | 306.649 | 1.514.095
Escelsa(ES) 332.275 457.382 96.387 78.287 65.000 | 1.029.331
Cerj(RJ) 116.029 187.088 165.012 | 172.910 | 201.542 882.531
Coelce(CE) 76.000 96.000 120.000 | 149.400 | 233.640 599.040
Celpe(PE) ND 134.800 47.800 95.132 | 192.800 470.532
CPFL(SP) 137.000 110.057 - 113.057 | 104.646 464.760
Bandeirante(SP) - 131.300 138.421 | 70.300 86.700 426.721
Enersul(MS) 49.968 80.622 86.118 93.000 | 106.382 416.090
Celpa(PA) ND 114.000 103.900 | 98.300 89.000 405.200
Elektro(SP) - 58.000 90.000 | 104.300 | 119.000 371.300
Cemat(MT) 63.338 50.993 59.700 61.500 98.900 334.431
RGE(RS) 19.734 64.307 64.114 64.776 85.205 298.136
AES-Sul(RS) - 75.851 62.748 64.122 71.420 274.141
Cosern(RN) 23.500 41.757 61.875 60.877 53.700 241.709
Energipe(SE) ND 22.000 24.700 32.122 33.535 112.357
Copel(PR) 599.200 763.200 635.000 | 400.200 | 430.400 | 2.828.000
Cemig(MG) 667.380 540.900 496.400 | 420000 | 653.000 | 2.777.680
Celesc(SQ 134.400 203.700 162.800 | 143.300 | 123.800 768.000

Fonte: As Empresas do Setor Elétrico Brasileiro — Estratégias e Performance [25].

Finalmente, esses dois indicadores DEC e FEC, embora necessarios, ndo

sdo suficientes para averiguar, por completo, a qualidade dos servigos prestados [19]. Por

outro lado, esses indicadores expressam o desempenho das concessionarias de

distribuicdo de servico publico do ponto de vista da continuidade da prestagéo do servigo,

e além disso, esses dados disponiveis nas empresas séo coletados e apurados de forma

sistematica, e vem sendo auditados rotineiramente pela ANEEL e pelas agéncias

descentralizadas.

Adicionalmente, o aspecto da conformidade, estabelecido na Resolucao

ANEEL n° 505/2001, estd em processo de formacgdo, cujos primeiros resultados estao
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sendo acompanhados pela fiscalizagdo da ANEEL ao longo do corrente ano, da mesma

maneira que foram formados os indicadores de continuidade.

Além disso, o aspecto do atendimento comercial € tratado nos Contratos de
Concesséo das Concessionérias e na Resolucdo ANEEL n° 456/2000. Esses dados néao
sdo encaminhados pelas empresas a ANEEL, muito embora estejam disponiveis nas
concessionarias de distribuicdo, a disposi¢céo da fiscalizacado.
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CAPITULO VI

6. ESTUDO DE CASO - PROCESSO DE CADUCIDADE DE CONCESSAO

6.1 Introducéo

Esta contribuicdo técnica tem como objetivo apresentar a experiéncia da
SFE/ANEEL na conducao do primeiro processo de caducidade de concessao de uma das

empresas de servi¢os publicos de energia elétrica brasileira.

Apresenta, inicialmente, uma abordagem sucinta dos antecedentes que
levaram a ANEEL iniciar um processo de caducidade de concessao de servico publico de
energia elétrica contra uma concessionaria.

O servico prestado pela Companhia Energética do Ceard - COELCE,
mesmo a despeito das adverténcias e multas impostas pela ANEEL, deteriorou tanto que
os consumidores , as autoridades, politicos e a sociedade em geral, resolveram se
manifestar por meio de:

a) 14 audiéncias publicas abordando problemas com a concessionaria;

b) Manifestacdes do Exmo. Sr. Governador do Estado e de seu Secretério de Infra-
estrutura, 0s quais apontaram problemas na prestacdo dos servicos prestados e
cobraram solugdes urgentes por parte da ANEEL;

¢) Proposta de fiscalizacédo e controle & Comissdo de Desenvolvimento Urbano e Interior
da Camara dos Deputados.

6.2 Histoérico

Apresenta-se, a seguir, um resumo cronolégico das acBes de fiscalizacao
realizadas pela ANEEL e pela Agéncia Estadual.
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De forma a demonstrar a abrangéncia e a gravidade das questdes aqui
tratadas, sé@o citados alguns fatos, que por sua relevancia e significado, merecem ser
destacados.

Dentre estes fatos, ressalta-se as audiéncias publicas realizadas no Estado
do Ceara, abordando os problemas relacionados com a concesséo de servi¢os publicos
de energia elétrica, as manifestacbes do Exmo. Sr. Governador do Estado e de seu
Secretario de InfraEstrutura, 0os quais apontam problemas na prestacdo dos servicos e
cobram urgentes solucfes por parte da empresa e a Proposta de Fiscalizacdo e Controle
a Comissao de Desenvolvimento Urbano e Interior da Camara dos Deputados, de autoria
do Deputado Alexandre Cardoso.

No periodo de setembro/1998 a janeiro/2000 firam realizadas 4
fiscalizacbes de rotina e 3 fiscalizagbes complementares, destacando-se uma, em
maio/2000, que resultou no Relatério de Falhas e Transgressdes a Legislagdo e ao
Contrato de Concessao e outra, em agosto/2000, que gerou o Relatério de Verificagdo da

Regulariza¢édo das Falhas e Transgressdes pela COELCE [1].

6.3 Aspectos Legais e Contratuais

O embasamento legal para o processo de caducidade esta nos Arts. 35 e
38, da Lei 8.987, de 13/02/95, bem como nas Subclausulas Quarta, Quinta e Sexta, da
Clausula Décima Primeira, do Contrato de Concesséo n° 01/98 ANEEL, celebrado entre a
Unido e a Companhia Energética do Ceara— COELCE.

6.4 Falhas e Transgressdes
Apresentam-se a seguir as falhas e transgressdes verificadas a legislacéo

e ao contrato de concessao, onde sdo relacionadas a caracterizacdo do problema e as
transgressdes legais/contratuais para as areas Comercial e Técnica.
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6.4.1 Area de Comercializac&o - A

6.4.1.1 Atendimento a Pedido de Ligacé&o - Al

a) Alto indice de reprovacdo de padrdes de entrada de energia, tanto na capital quanto
no interior (30 a 40%), causando sérios transtornos ao consumidor;

b) Alto indice (37%) de vistorias/ligagbes novas feitas fora do prazo, causando
insatisfacéo e prejuizos ao consumidor;

¢) Na&o substituicdo de ramais danificados de ligacdes ja existentes, exigindo para tal que

o consumidor forneca o material (condutores, etc).
Transgressdes Legais/Contratuais:
v Art. 6° da Lei 8.987, de 13/02/95;
v Art. 23 da Port. DNAEE n° 466/97;
v Art. 8° da Port. DNAEE n° 466/97;

v" Quarta Subclausula da Clausula Segunda do Contrato de Concessdo N° 01/98-
ANEEL.

6.4.1.2 Unidade Consumidora Residencial Baixa Renda - A2

a) Nao classificacao inicial como baixa renda, exigindo que o consumidor retorne a
agéncia para solicitar essa condi¢éo, caso seu consumo seja inferior a 140 kWh nos
dois primeiros meses;

b) Excluséo indevida da condicdo de baixa renda, seja por periodo de leitura superior a
30 dias, seja por acumulo de consumo devido a faturamento por média ou outros erros
de responsabilidade da concessionaria;

c) Exigéncia de contrato, em desacordo com a legislagdo vigente, para atender
consumidores da periferia de Fortaleza.

Transgressfes Legais/Contratuais:
v' Art. 17 e 77 da Port. DNAEE n° 466/97;
v' Art. 51 da Lei 8.078, de 11/09/90 (Cddigo de Defesa do Consumidor);

v Port. DNAEE n° 195/96, de 31/05/96.
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6.4.1.3 Atendimento ao Consumidor — A3

a) Terceirizacdo precipitada do atendimento, em out/1998, em todas as agéncias de
Fortaleza. A concessiondria demitiu os atendentes experientes, antes mesmo de
treinar os substitutos, que ndo conheciam o servico.

b) Treinamento precario dos novos atendentes, terceirizados, refletindo negativamente
no atendimento da COELCE.

c) Fechamento de agéncias/postos de atendimento, sem proporcionar outra op¢do de

atendimento ao consumidor.
Transgressdes Legais/Contratuais
v Art. 77 da Port. DNAEE n° 466/97
v Art. 6° da Lei 8.987, de 13/02/97

v" Quarta Subclausula da Clausula Segunda do ontrato de Concessdo N° 01/98-
ANEEL

6.4.1.4 Arrecadacéo - A4

a) Dificuldade imposta pela concessiondria para a devolugdo do pagamento em
duplicidade, s6 o fazendo quando o consumidor reclamava insistentemente. Por esse
motivo existiam ainda R$ 2.258.535,05 para serem devolvidos.

b) Fechamento das agéncias/postos de atendimento dificultou aos consumidores o
pagamento de suas contas de energia, gerando multas por atraso.

c) Consumidor era obrigado a percorrer longas distancias para pagar a conta da

COELCE, arcando com a despesa de transporte.
Transgressdes Legais/Contratuais:
v Art. 72 da Port. DNAEE n° 466/97
v' Art. 6° da Lei 8.987, de 13/02/97

v" Quarta Subclausula da Clausula Segunda do Contrato de Concessao N° 01/98-
ANEEL.
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6.4.1.5 Participacdo Financeira - A5

a)

b)
c)

N&o cumprimento dos prazos para apresentacdo de orcamentos, inicio e término de
obras, mesmo com pagamento antecipado da participagéo financeira.

Erros elementares no calculo da participagéo financeira do consumidor.

Grande numero de obras em que o consumidor pagou o custo total ou o encargo de

responsabilidade da COELCE foi calculado a menor.

Transgressdes Legais/Contratuais:

v

v
v
v

Art. 24 da Port. DNAEE n° 466/97
Art. 1° e 2° da Port. DNAEE n° 05/90, de 11/01/90
Art. 5° e 7° da Port. DNAEE n° 158/89, de 17/10/89

Quarta Subclausula da Clausula Segunda do Contrato de Concessdao N° 01/98-
ANEEL.

6.4.1.6 A6 - Ressarcimento de Danos — A6

a)

b)

c)

d)

Grande numero de reclamacfes (90,15%) em que a COELCE nao se manifestou e
nem indenizou os consumidores dentro do prazo de 30 dias estabelecido na legislagao
vigente e no contrato de concessao.

Grande numero de processos indeferidos por alegagdo de que “ndo houve nexo
causal entre a ocorréncia e o dano” (impondo o 6nus da prova ao consumidor).
Demora em operacionalizar o “Rito Sumario” nos casos de danos de pequena monta.
As agéncias (terceirizadas) ndo dispunham de recursos para pagar as indenizagoes.
Criacdo de “Comité Técnico” para julgar os processos de danos que resultou em
aumento substancial da burocracia e grandes atrasos na aprova¢do dos mesmos.

Transgressdes Legais/Contratuais

v

v

v

Paragrafo 2° do art. 77 da Port. DNAEE n°® 466/97
Art. 6° da Lei 8.987, de 13/02/97

Quarta Subclausula da Clausula Segunda do Contrato de Concessdo N° 01/98-
ANEEL.
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6.4.1.7 Fraude e Desvio de Energia - A7

a)

b)

d)

Irregularidades no calculo e cobranca de diferengcas de consumo originadas por
fraude/desvio de energia, desde outubro de 1998 (Processos inconsistentes)
Aumento acentuado do nimero de processos inconsistentes.

N&o informava, sistematicamente , 0os elementos de apuragdo das irregularidades, os
critérios adotados na revisdo dos faturamentos nem o direito de recurso que a
legislacéo faculta ao consumidor.

Relutancia para aceitar recursos impetrados diretamente pelos consumidores, s6
aceitando quando feitos através de 6rgdos como DECOM ou ANEEL.

Transgressdes Legais/Contratuais

v

v

Art. 50, 51, 52, inciso | do art. 54 e art.55 da Port. DNAEE n° 466/97

Art. 7° da Lei 8.987, de 13/02/97

6.4.2 B —Area de Qualidade do Fornecimento - B

6.4.2.1 Aspectos da Operacdo, Conservacdo, Manutencdo e Seguranca das

Instalacbes —B1

Foram constatados varios problemas relacionados com a operagao,

conservacao, manutencdo e seguranca das subestacgdes, tais como:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

)
h)

cerca de arame farpado com pouca condicdo de seguranca,

britas mal espalhadas com presenca de entulhos;

vazamentos de 6leo e oxidagcdo nos equipamentos;

falta de para-raios;

falta de placas de adverténcias,

auséncia ou desatualizacdo de diagrama unifilar;

cabos de interligacdo da malha de terra sobre a brita de protecéao;

falta de Equipamentos de Protecéo Individual — EPI ou sem condi¢gdes de uso;

codificacdes dos equipamentos e dos barramentos ilegiveis ou trocadas;
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j) reducdo de 21% nas inspecdes visuais e uma reducdo de 30,6% nas inspecdes
realizadas com ensaios nas subestac@es (até outubro/1999), se comparado ao ano de
1998;

k) reducdo de 40% nas inspec¢des minuciosas nas linhas de transmisséo, constatado em
1998;

l) reducdo de 30% na quantidade realizada de andlise fisico-quimica do 6leo mineral
isolante (até outubro/1999), comparado ao ano de1998;

m) aumento acentuado de falha em transformadores de forgca em subestacdes: 1 (uma)
unidade em 1997, 2 (duas) unidades em 1998 e 6 (seis) unidades até agosto/1999.

Descumprimentos Legais/Contratuais:

v A COELCE néo estava cumprindo a Primeira Subclausula da Clausula Segunda do
Contrato de Concessao N° 01/98 — ANEEL.

6.4.2.2 Niveis de Tensédo -B2

a) Foi constatado que 79 (setenta e nove) alimentadores primérios de distribuicdo da
COELCE se encontravam com problemas de niveis de tensdo, conforme relagéo
fornecida pela Empresa.

Descumprimentos Legais/Contratuais:

v Portaria DNAEE 047/78, com as alteragdes do artigo 1° da Portaria DNAEE 04/89.

6.4.2.3 Iindices de Continuidade - B3

Foram encontradas vérias irregularidades no processo de apuracdo dos
indicadores de continuidade DEF e FEC ao longo da fiscalizacdo realizada pela Agéncia
Estadual (Relatério de Fiscalizagdo ReFis COELCE 07/99-CEn), que desqualificam os

dados apurados pela COELCE, entre as quais pode-se enumerar:

a) calculo menor que o real do tempo das interrup¢des que davam entrada através do
teleatendimento de Fortaleza implementado no novo sistema computacional Synergia,
visto que o mesmo estava excluindo os tempos de espera (tempo entre a reclamacao

do consumidor e o despacho para a equipe de campo) e deslocamento das viaturas,
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b)

do tempo total das interrupgdes. Este procedimento representou uma reducdo média
de 50% das duracdes reais;

ndo estavam sendo contabilizadas as interrupcédo referente a uma fase de conjunto de
chaves fusiveis de ramal priméario e de transformadores de distribui¢éo, localizados
em Fortaleza e no interior do Estado;

em varios casos, ndo foram contabilizadas pela COELCE as interrupcdes de
seccionalizadores e religadores situados em troncos de alimentadores primarios;

a existéncia de diversos formularios RRI (Relatério de Reclamacdo do Interior) da
COELCE com rasuras no preenchimento dos horarios.

Constatou-se que 33,65% (de um total 633)de das interrupcdes analisadas ndo foram
contabilizadas pela COELCE para efeito de calculo do DEC e FEC, e 7,58% das

interrupcdes analisadas tiverem o seus tempos contabilizados inferiores aos reais.

De acordo com os dados apresentados pela Empresa, de um total de 59

conjuntos 3,4% (Baturité e Pecém) violaram os limites do indice DEC no ano de 1999,

enguanto nenhum dos conjuntos violou os limites do indice FEC no mesmo periodo.

Apesar do desempenho dos indicadores de continuidade apresentados acima, este

resultado ndo merecia o devido crédito, tendo em vista as varias irregularidades

apresentadas anteriormente.

Descumprimentos Legais/Contratuais

v

v

Artigo 3° da Portaria DNAEE 046/78;

A COELCE nao esta cumprindo a Décima Sétima Subclausula da Clausula Segunda
do Contrato de Concesséo de Distribuicdo N° 01/98 — ANEEL, combinado com o Art.
6° da Portaria DNAEE n° 46/78.

6.4.2.4 - Aspectos de Seguranca das Pessoas - B4

Era alarmante o nimero de acidentes do trabalho envolvendo empregados

da COELCE, empreiteiras e terceiros, particularmente no ano de 1999.
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Os graficos apresentados a seguir mostram as taxas de frequéncia e
gravidade dos acidentes do trabalho envolvendo os empregados da COELCE, bem como
dados historicos dos acidentes fatais do trabalho na area de concessédo da COELCE
referentes os empregados préprios e empreiteiros, além dos acidentes com terceiros,
para o periodo de 1996/2000 .

Taxa de Freqliéncia de Acidentes do Trabalho -
Empregados da Coelce
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8,00

6,00

unidade

4,00
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Figura 19 — Taxa de frequéncia de acidentes do trabalho, com afastamento —
empregados da COELCE.

Taxa de Gravidade de Acidentes do Trabalho -
Empregados da Coelce
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Figura 20 — Taxa de gravidade de acidentes do trabalho — empregados da COELCE.
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Acidentes do Trabalho (Empreiteiro)
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Figura 21 — Acidentes do trabalho (Empreiteiro).
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Figura 22 — Acidentes Fatais — COELCE.
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Figura 23 — Acidentes com terceiros.

Pela analise das descricdes dos acidentes fatais ocorridos tanto com o
pessoal da COELCE, quanto com o pessoal de empreiteiras, verificou-se uma série de

71



irregularidades no desempenho das atividades de risco, onde serdo relatadas a seguir as

principais causas:

a) falta de utilizacdo de sistema de protecdo coletiva — SPC (Sistema de Protecdo
Coletivo);

b) falta de utilizacdo de equipamento de protecdo coletiva — EPC (Equipamentos de
Protecéo Coletaiva);

c) falta de utilizacdo de equipamento de protecéo individual — EPI (Equipamentos de

Protecéo Coletiva);
d) falta de planejamento, programacao e supervisdo do servico;

e) falta de capacitacdo do pessoal que trabalhava na area de risco, particularmente os
contratados.

Destacase que a COELCE assinou no dia 17 de abril DE 2000 com o
Ministério Publico do Trabalho e com o Ministério Publico Federal um Termo de
Ajustamento de nduta determinando que a “Empresa esta proibida de demitir 590
eletricistas que trabalham em éarea de risco, até que seja concluido o Programa de
Capacitagdo de todos os seus empregados e dos funcionarios das firmas prestadoras de
servicos”. O nao cumprimento de quaisquer dos itens do referido Termo sujeitard a

Empresa ao pagamento de multa.

Descumprimentos Legais/Contratuais
v Artigos 157 e 180, da Lei 6.514 de 22/12/77;

v" A COELCE nao estd cumprindo a Primeira Subclausula da Clausula Segunda do
Contrato de Concessao N ©01/98 — ANEEL.

6.5 Metodologia e Abrangéncia
6.5.1 Area de Comercializac&o

Os procedimentos utilizados foram:

vistoria das instalagbes compreendendo escritorios, pontos de servico,
agentes arrecadadores, agéncias de atendimento a consumidores, agéncias de
atendimento mavel, teleatendimento (Call-Center);
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visitas para verificar o treinamento dos atendentes;
exame de livros, contratos e documentos;

conferéncia de rotinas, procedimentos, normas internas e memoérias de

calculo;

entrevistas com funciondrios responsaveis pelos processos auditados,

titulares dos pontos de servico, agentes arrecadadores e consumidores;

a fim de que todas as equipes de fiscalizacdo verificassem os mesmos
itens e também visando padronizar o resultado da fiscalizacao, foi elaborado o Caderno
de Avaliacdo do Plano de Melhoria da COELCE, com pontuacfes e pesos atribuidos a
cada item.

E abrangeram as seguintes unidades de atendimento:

na area de Comercializagdo, inspecao em 51 Unidades de Atendimento tais
como as agéncias de atendimento e pontos de servico da area metropolitana de
Fortaleza (Messejana, Carlito Pamplona, Centro, Aldeota, Visconde do Rio Branco, José
Walter, Parangaba, Conjunto Ceara, C.I Diogo, Q. Iguatemi e Unidades Méveis 01,02,03
e 04, Cascavel, Beberibe, Aquiraz, Andoretama, Maracanau, Aracati, Russas, Baturité,
Acarape, Fortim, Itaicaba, Palhano, Quixeré, Tabuleiro do Norte), Juazeiro do Norte(Crato,
Barbalha, Jardim, Milagres, Misséo Velha e Unidade Movel de Juazeiro do Norte),
Sobral(Santana do Acarau, Morrinhos, Meruoca, Alcantaras, Irauguba, Umirim, Senador
S4, Cruz, Groairas, Pires Ferreira, Ipaporanga, Paramoti, Catunda, Ararenda, Mucambo e
Carnaubal) e na Geréncia Regional de Fortaleza(GEFORT), Gerencia Regional do
Norte(GENORT), Geréncia Regional do Sul(GERSUL) e Geréncia Metropolitana
(GMETRO).

6.5.2 — Area de Qualidade do Fornecimento

Os procedimentos técnicos utilizados foram:

vistoria das instalagbes compreendendo subestacdes, redes de
distribuicdo, Centros de Operacdo da Distribuicdo (COD), Centros de Operacao

Regionais (COR), exame de livros, relatérios de interrupgdes e pedidos de desligamentos;

73



conferéncia de rotinas, procedimentos, normas internas e memoérias de

calculo;
entrevistas com funcionarios envolvidos;

a fim de que todas as equipes de fiscalizagdo verificassem os mesmos
itens e também visando padronizar o resultado da fiscalizacao, foi elaborado o formulario
de Visitas a Subesta¢fes, com pontuacdes e pesos atribuidos a cada item.

E abrangeram as seguintes atividades:

Inspecdo nas subestacBes: Geréncia de Distribuicdo de Fortaleza
(Subestacbes de Parangaba, Barra do Ceara, Bonsucesso, Passeio Publico, Mucuripe,
Agua Fria, Papicu, Tauape, Maguary, Presidente Kennedy, Pici, Dias Macedo, Messejana,
Mondubim, Jurema, Aldeota, Baturité, Acarape e Pacajus); Geréncia de Distribuicdo de
Sobral (Subestagbes de Sobral, Massapé, Umirim,Iltapagé, Araras e Nova Russas) e da
Geréncia de Distribuicdo Sul (Juatama, Barbalha, Juazeiro do Norte e Nova Olinda);

Inspecbes na rede de Distribuicio e aos Centros de Operagdo da

Distribuicdo (COD'’s) de Fortaleza, Sobral, Juazeiro do Norte, Aracati e Cascavel,

Acompanhamento da retirada de 21 medicbes de tenséo utilizando
registrador grafico de memoéria de massa instalados nos pontos mais desfavoraveis

(pontos mais distantes da subestacdo) rede de distribuicdo da Coelce;

Auditagem do processo de coleta e apuragdo dos indicadores de
continuidade (DEC e FEC) referente aos anos de 1999 e 2000, compreendeu a
verificacdo da inclusdo/alteracdo de 981 (3,78%) registros, de um total de 25.886
registros, bem como do programa Synergia, que € o responsavel pela contabilizacdo dos
indicadores;

inspecBes em campo das turmas construcao, operacdo e manutencéo, bem
como nas sedes das empreiteiras prestadoras de servicos a COELCE. Adicionalmente, foi
realizada no dia 29/08/2000 uma visita ao Sindicato dos Eletricitarios do Ceard —
SINDELETRO, objetivando colher subsidios para a fiscalizacdo. Consulta aos relatorios
elaborados pela Delegacia Regional do Trabalho/CE sobre os acidentes do trabalho da
ocorridos na area de concessdo da COELCE. Ao mesmo tempo, procurou-se verificar
junto ao CREA/CE se as empresas prestadoras de servico para a COELCE estavam

devidamente registradas nesse Conselho.
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6.6 Resultados

Apb6s a comunicacdo a concessiondria das falhas e transgressdes a

legislacdo e ao contrato de concessdo, foi estabelecido um prazo de 90 dias para

verificagdo da regularizagdo das falhas e transgressdes. Durante esse periodo, foi

realizado, “in loco”, pela ANEEL e a Agéncia Estadual, um acompanhamento sistematico

das acdes implementadas pela Empresa.

Transcorridos os 90 dias, foi realizada nova

fiscalizacdo, no periodo de 28/08 a 08/09/200, cujos resultados estdo apresentados de

forma resuma, por meio de graficos:
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Figura 24 — Resultados da area comercial.
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Area de Qualidade do Fornecimento
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Figura 25 — Resultados da area técnica.

Obs.: Avaliacio realizada de forma qualitativa (Item - B4).

De uma maneira geral, constatou-se um indice de adequacidade global da
ordem de 80% na solugdo dos problemas apontados no “relatério de comunicagéo de
falhas e transgressfes a legislacdo e ao contrato de concessdo”, o qual julgou-se
bastante significativo, considerando-se, principalmente, que a melhoria pbdde ser
observada a partir de mudancgas estruturais que tendem a manter este processo de

melhoria.

6.7 Consideracbes Finais

As informacdes contidas no presente caso, resultado de exaustiva

fiscalizac@o realizada pelos técnicos da ANEEL e da Agéncia Estadual, levam-nos a
concluir que houve uma reversao significativa do quadro de problemas da COELCE.

Assim, concluiu-se que com as melhorias observadas cessaram as razoes,
naquele momento, para uma acao no sentido de ser instruido processo administrativo de
verificacdo de inadimpléncia da COELCE.

Entretanto, como alguns problemas ainda ndo foram totalmente
eqguacionados, necessitando de acdes complementares ou de continuidade e
considerando que ainda existe uma série de providéncias em curso na concessionaria
para a consolidagdo das mudancas, faz-se necessario um acompanhamento permanente
das acdes em andamento, até a solugéo total dos problemas levantados, particularmente

em relacdo as acBes de médio e longo prazo que se referem a solucdo de problemas
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técnicos, cujas solugdes envolvem a construcao de novas subestacdes e melhorias gerais
no sistema de distribuicdo, capacitacdo de pessoal, visando a adequacdo total dos
indicadores de qualidade do fornecimento de energia elétrica aos valores estabelecidos
na legislacéo e/ou no contrato de concessao.
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CAPITULO VI

7. CONCLUSAO

Ao reduzir sua funcéo executiva na area de infra-estrutura do setor elétrico,
o0 Estado Brasileiro deixou de exercer o papel de empreendedor e de prestador de
servicos, fortalecendo sua presenca nas areas de regulacéo e fiscalizacdo. Dentro deste
contexto, e visando dar transparéncia a sociedade e aos agentes € que este trabalho foi
concebido e cumprindo com seus objetivos, no sentido de contribuir, para apresentar os
resultados da fiscalizacdo técnica e comercial das concessionarias de distribuicdo de
energia elétrica, executado pela Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servicos de
Eletricidade da ANEEL.

A partir do exposto, verificou-se a melhoria significativa da coleta e
apuracdo dos tradicionais indicadores de continuidade DEC (duracdo equivalente de
interrupcéo por conjunto de consumidores) e FEC (frequéncia equivalente de interrupcéo
por conjunto de consumidores) e, principalmente, a melhoria dos indicadores de
continuidade DEC e FEC das empresas distribuidoras de energia elétrica no Brasil, a
partir das acoes de fiscalizacdo e da regulacdo da ANEEL.

Também ficou evidenciada a grande contribuicdo da fiscalizacdo da ANEEL
no processo de caducidade de concessao da COELCE, onde foi possivel rever um quadro
de degradacido da qualidade dos servicos prestados. Dados do ultimo indice ANEEL de
Satisfagdo do Consumidor —IASC [1], que reflete os resultados da pesquisa de avaliacédo
da satisfacdo do consumidor residencial, realizada pela ANEEL, a COELCE estava
posicionada no 8° (oitavo) lugar no ano 2000 (IASC 56,34%) e passando para o 2°
(segundo) lugar no ano 2002 (IASC 66,26%) de um conjunto de 11 empresas da Regido
Nordeste. Além disso, essa empresa apresentou no IACS-2002 o 9° (nono) maior
crescimento, de um total de 64 distribuidoras no Brasil.

Finalmente, de uma maneira geral, a qualidade do fornecimento da energia

elétrica no Brasil vem melhorando, e a ANEEL vem cumprindo com o seu papel
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estabelecido na Lei 9.427, de 26/12/1996, atuando com equilibrio, em beneficio da

sociedade.
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