XIV SEMINARIO NACIONAL DE DISTRIBUICAO DE ENERGIA E LETRICA

MODELO DE ESTRUTURACAO DA OUVIDORIA DA AGENCIA NACI ONAL
DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL

Autores: Roberto Pinho — USP, José Renato Pinto da Fonseca - ANEEL, Dr. James Correia -
USP, Dr. Marco Antonio Saidel - USP

Palavras-chave: distribuicdo, ouvidoria, atendimento

Foz do lguagu, 19 a 23 de novembro de 2000



Introducéo

Este artigo tem como objetivo apontar os beneficios e vantagens do estabelecimento de
metodologias e formas de comunica¢&o que permitam a integracdo dos processos de ouvidoria
da ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica com os agentes regulados.

Com a criacdo das agéncias reguladoras na industria de energia, houve a salutar separagéo
dos responsaveis por investir e operar daqueles responsaveis por regular e fiscalizar os
servicos publicos concedidos, antes todas atribuidas ao Estado.

Assim, ndo s6 estabelecem-se novas forma de relacionamento entre os agentes da inddstria e
o Estado, como faz-se necessaria a criacdo de novas formas de comunicagdo entre este e a
sociedade, que agora passa a contar com um novo elemento a quem encaminhar as suas
reivindicacdes.

Neste sentido, instituiu-se a funcdo de Ouvidoria da ANEEL, ja na sua lei de criagcdo [Brasil,
1996], entre as atribuicbes de um de seus diretores, dando importancia estratégica a esta
funcéo dentro da estrutura da Agéncia.

Desta maneira, é fundamental que os processos de ouvidoria, neste novo contexto, possam se
comunicar de forma agil e sistematizada com os agentes regulados, dando vazao a esta nova
demanda, peculiar tanto em termos da sua natureza, quanto em termos de volume.

Na ANEEL, estes processos compreendem trés esforcos distintos : a recepcdo e tratamento
das demandas da sociedade de forma direta e individualizada, a realizacdo de audiéncias e
consultas publicas e o apoio a estruturacao dos conselhos de consumidores.

Os conselhos de consumidores sao grupos constituidos junto aos concessionarios de
distribuicdo que disp6em de canais privilegiados de acesso tanto ao concessionario quanto a
ANEEL. A ANEEL apoia o funcionamento destes conselhos tanto através da realizagédo de
eventos conjuntos e reunides de trabalho para discutir o funcionamento dos mesmos, com
também através da edicdo de regulamentacao especifica para a estruturacdo do funcionamento
dos mesmos.

As consultas publicas visam receber, através da Internet ou através de correspondéncias
contribuicBes para regulamentacédo que a ANEEL pretenda publicar. Ja as audiéncias publicas
somam ao mecanismo de intercambio documental, presente nas consulta publicas, a realizacdo
de um evento, ou audiéncia, com a participacao direta do publico, em que sao discutidas as
contribuicBes enviadas e demais aspectos do tema proposto.

A recepcéo direta e o tratamento das demandas da sociedade, que é o foco deste trabalho, tem
como preocupacao fundamental o estabelecimento de canais de comunicacdo que permitam ao
cidadao o seu contato com a Agéncia.

AtribuigBes da Ouvidoria

Esta Ouvidoria, bem como aquelas implantadas em outros érgéos reguladores, é singular com
relagdo ao funcionamento tipico das ouvidorias de outras instituicdes, uma vez que cabe a ela
acolher os pleitos da sociedade com relacdo a atuacao da Agéncia, bem como acolher também
os pleitos em relacéo aos demais agentes do setor de energia elétrica.

De fato, nos primeiros meses de funcionamento do servico de teleatendimento da Ouvidoria da
ANEEL (Abril a Junho de 2000), 67% da solicitagdes encaminhadas eram reclamacdes contra
concessionarios de distribuicdo, segundo dados do Sistema de Ouvidoria em 10/07/2000.

Adicionalmente, a Ouvidoria da ANEEL traz para si a atribuicdo de contribuir com as iniciativas
de educar e informar a populacdo, em especial o consumidor, funcionando também como
importante fonte de informacéo para pesquisadores, que freqiientemente encaminham suas
demandas de informacédo a Agéncia.



Pelo visto é facil perceber que a gama de assuntos a ser tratada pela Ouvidoria de ANEEL é
superior que a tradicionalmente tratada em outras instituicdes, dado o universo de clientes (
sociedade em geral ) e a natureza dos pleitos apresentados ( reclamacfes, pedidos de
informacao, criticas etc. ).

SolicitagBes de Ouvidoria

Por lidar com esta ampla gama de assuntos, a Ouvidoria da ANEEL trata ndo de reclamacdes,
mas de solicitacbes, de sentido mais amplo.

Também em funcéo das diferencas com ouvidorias tradicionais, a Ouvidoria da ANEEL néo
pode utilizar-se de uma forma de identificacdo Unica e padronizada dos seus usuarios, uma vez
que, nem todos aqueles que encaminham as suas demandas estdo cadastrados como
consumidores em concessiondrias de distribuicdo, por exemplo. De fato, espera-se que muitas
solicitacdes sejam encaminhadas por aqueles que desejem ser atendidos pelo servico de
energia elétrica e ainda néo o séao.

Por outro lado, a utilizacdo de formas de identificagdo de pessoas fisicas de ambito geral,
como o Cadastro de Pessoas Fisicas — CPF do Ministério da Fazenda é prejudicada pelo seu
pequeno nimero de inscritos em relagdo a populagéo usuaria de servigos de energia. Segundo
dados da Receita Federal, apesar dos mais de 100 milhdes de inscritos, foram entregues
apenas 10.446.083 declaracdes de pessoa fisica em 1998.

Mesmo assim, para permitir o acompanhamento do atendimento de uma solicitagdo, que pode
envolver varios contatos entres as diversas partes interessadas — solicitante, ANEEL,
concessionarios de distribuicdo, etc. — cada uma das solicitacdes deve ser identificada por
ndmero Unico.

A adocdao desta identificacdo Unica permite também que uma solicitacdo tenha a sua identidade
preservada mesmo quando em tratamento por entidades distintas, que podem possuir sistemas
de acompanhamento de processos e de protocolo muito diferentes.

Este é o caso da Ouvidoria da ANEEL, uma vez que o tratamento das solicitacdes pode ocorrer
tanto na propria agéncia, uma autarquia especial dentro da estrutura do governo federal, como
dentro das Agéncias reguladoras estaduais conveniadas, cada qual seguindo os procedimentos
especificos do seu estados e do seu regime juridico especifico, ou mesmo ser encaminhada
para 0s concessionarios, que também dispdem dos mais diversos meios de registro e
acompanhamento de reclamacdes.

Isto viabiliza que a Ouvidoria da ANEEL receba denudncias sem a identificacdo do solicitante,
permitindo que o solicitante mantenha-se informado quanto ao andamento da sua denulncia,
usando apenas o nimero da solicitacdo nos seus contato com a Agéncia.

Classificacédo das Solicitacdes

Para conseguir a eficacia necessaria no tratamento das solicitacdes recebidas, permitir que
solicitacdes similares recebam respostas equivalentes, e, ndo menos importante, permitir que a
agéncia possa avaliar a atitude da sociedade com relacdo ao mercado de energia elétrica e
seus diversos agentes, € fundamental a adogao de uma classificagédo dessas solicitacdes.

Esta classificagdo deve ser hierarquica, permitindo o agrupamento de solicitagcdes semelhantes
em diversos niveis, 0 que é importante para geracao de estatisticas, ao mesmo tempo em que
permite a classificac@o de situacdes particulares, de tratamento diferenciado.

A fim de refletir as diversas fun¢des da ouvidoria, como primeiro nivel para esta classificagao
temos os seguintes tipos de solicitacdo [SAIDEL, 1999] :

Pedidos de Informacdo — solicitacdes de carater informativo que ndo demandem acbes da
Agéncia que ndo as necessarias para a producao da informacao demandada.

Reclamacdes — reclamacgdes contra Concessionarios e outros agentes do setor elétrico.
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Denlincias — dendncias de procedimentos irregulares que nao necessitem de identificacdo do
Solicitante para a sua solu¢éo ou que ndo impliguem acéo direta para a sua solugéo.

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

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

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

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

ApOs este primeiro nivel, devem ser colocados outros agrupamentos ou mesmo assuntos que
tenham uma demanda significativa. A partir de entdo multiplas divisbes devem ser possiveis em
funcéo da necessidade e da especificidade de cada assunto.

Assim, assuntos como o pedido de informagéo acerca do horario de verdo podem nao ter
quaisquer subdivisbes, mas o tipo de classificacdo “reclamacao acerca do faturamento”, por
exemplo, podera ter vérias divisdes.

Adicionalmente, esta classificagdo deve ser flexivel, uma vez que, as demandas esperadas
podem diferenciar-se no decorrer no tempo. Assim, uma exposicdo na midia de determinado
assunto pode resultar em um grande numero de solicitagbes encaminhadas para a ouvidoria,
tornando necesséria a criacdo de um tipo de solicitacdo especifica para 0 mesmo, ou que um
tipo de solicitaco existente para este assunto seja elevado dentro da hierarquia.

Esta elevacdo na hierarquia de tipos de solicitagdo € importante em dois momentos: primeiro,
ao separar os dados relativos a determinada demanda que podem estar distorcendo as
estatisticas; segundo, ao facilitar a sua classificagcdo pelos diversos usuarios do sistema.

Para que isto seja possivel € necessario que cada tipo de solicitacdo seja duplamente
identificado. A primeira identificacdo serve para identificar a localizacdo do tipo de solicitagdo
dentro da hierarquia de tipos de solicitagcao, assim, poderiamos ter :

01 Solicitacdo de ouvidoria ()
01.02 Reclamacéao (2)
01.02.02 Reclamacéo acerca da qualidade do servico 3)
01.02.02.01 Reclamacdes acerca do faturamento (4)

E importante notar que o primeiro nivel identifica solicitagbes de ouvidoria como um todo
permitindo que seja integrado dentro desta mesma estrutura o registro de demandas n&o
relacionadas com a ouvidoria, ou mesmo solicitacdes de outras areas de regulacdo que ndo a
energia elétrica, o que é particularmente Util para a utilizacdo desta metodologia em agéncias
reguladoras estaduais tipicamente multi-setoriais.

Num segundo momento, em funcdo de grande demanda, o tipo de solicitacdo “Reclamacdes
acerca do faturamento” poderia ter a sua identificagcdo na hierarquia alterada para “01.02.06",
por exemplo, assim ficando :

01 Solicitacao de ouvidoria Q)
01.02 Reclamacéo (2)
01.02.06 Reclamac®es acerca do faturamento 3)

Nesta mudanca, a segunda identificacdo, de uso interno aos sistemas de informacédo de
suporte a esta metodologia, permaneceria inalterada, funcionando como chave primaria para
os registros de tipo de solicitacdo, assim, ndo seria necessario re-classificar todas as
solicitagdes ja enquadrados como “01.02.02.01 Reclamacgdes acerca do faturamento”
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No sentido de aumentar a eficiéncia no atendimento, e também caminhar para a padronizagéo
das respostas emitidas, a classificacdo de solicitacdes ndo deve ser apenas mais um trabalho
associado ao atendimento, mas deve contribuir para os objetivos ja citados.

Isto é possivel ao associar informacgdes Uteis ao atendimento dos diversos tipos de solicitagdo
existentes.

Estas informacdes podem ser :

Modelos de resposta padrao;
Palavras-chave;

Procedimento para o atendimento;
Ambito da soluc&o;

InformagOes necessarias ao atendimento;

2 o o o

Atributos.

Nem todos os tipo de solicitacdo devem ter especificadas todas as caracteristicas acima. A sua
especificacdo deverda ocorrer em funcdo da necessidade e do volume de solicitagBes
enquadradas no tipo em questéo.

Abaixo estdo detalhadas cada uma dessas caracteristicas, bem como a sua importancia na
metodologia proposta :

Modelos de resposta padréo

Perguntas e respostas padrdo, estdo associadas a um ou mais tipos de solicitacdo. As
respostas podem ndo necessariamente ser uma resposta conclusiva mas podem estar
associadas a passos intermediarios do atendimento, como, por exemplo, a solicitagdo de
informacdes adicionais do solicitante.

As respostas podem ser construidas com o objetivo de serem lidas numa central de
teleatendimento (scripts), serem enviadas através de correio, fax ou outra forma de envio de
documentos, ou mesmo funcionarem como orientagfes para a elaboracdo de um dialogo, para
casos mais complexos ou que ndo possuam resposta especifica dentro da legislacéo.

Cada tipo de solicitacdo podera ter mais de um modelo de resposta associado, podendo assim
contemplar diversas formas de resposta, situacdes particulares dentro de um mesmo assunto,
ou ainda, graus diferenciados de detalhamento.

A estes modelos de resposta poderdo ou ndo estar associados prazos de validade para a sua
disponibilizacéo.

Palavras-chave

As palavras-chave associadas a um tipo de solicitacdo possibilitam a rapida identificacdo do
tipo de solicitagdo mais adequado para a classificacdo de uma solicitagdo. Adicionalmente, elas
auxiliam na padronizacdo das respostas dadas, uma vez que palavras diferentes podem estar
associadas a um mesmo assunto, como, por exemplo, apagao e blecaute.

Procedimento para o atendimento

O procedimento para o atendimento diferencia-se dos modelos de resposta pois, tem como
objetivo orientar os atendentes da ouvidoria quanto a um tipo de solicitacédo especifico.
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Tipicamente o procedimento para o atendimento indicara informacdes adicionais a serem
coletadas durante atendimento humano ou informag¢8es que devem ser verificadas para que se
possa concluir o atendimento.

Ambito da solugdo

Determina se a solucdo de uma solicitacdo se dara no ambito da central de teleatendimento
responsavel pela ouvidoria, se dara no concessionario, ou em outros 6rgdos e
superintendéncias da Agéncia.

Com a progressiva identificacdo de respostas mais freqientes e elaboracdo de modelos de
respostas padronizadas, o ambito da solucdo deve gradualmente se concentrar na central de
teleatendimento, evitando o trAmite desnecessario para a ANEEL e Agéncias Estaduais, como
pode ser visto na Figura .
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Figura | - Percentual de solicitacdes a serem atdinlas por ambito

Informacdes necessarias ao atendimento

Pode indicar fontes externas de informacgéo, como sistemas e pagina da Internet que viabilizem
0 atendimento deste tipo de solicitagao.

Atributos

Atributos s8o campos associados com as solicitagcdes que pertencam a determinado tipo de
solicitacdo, permitindo o registro sistémico das particularidades de cada solicitacdo.

Por exemplo, para reclamacfes de interrupcdes no fornecimento poder-se-ia criar o atributo
Frequéncia equivalente de interrup¢ges por consumidor - FEC. Normalmente este dado viria
inserido no texto da reclamacao, sendo por demais especifico para a criagcdo de um campo na
base de dados para o seu registro em todas as solicitacdes.



No entanto, com a criagdo do atributo, esta informacg&o poderia ser registrada para o tipo de
solicitacdo em questdo apenas, ndo onerando o sistema e permitindo o fornecimento de
estatisticas mais detalhadas para o tipo de solicitagdo em questdo. No nosso exemplo, seria
possivel saber o indice FEC médio para as reclamacdes recebidas.

Os atributos previstos para um tipo de solicitacdo deverdo estar presentes nos niveis inferiores
deste tipo, se houver. Isto é, os atributos sao herdados.

Construcéo

Para a construcdo da classificacdo inicial presente no Anexo 1, foram consideradas as
solicitacdes apresentadas com maior freqiiéncia junto a Ouvidoria da ANEEL, entrevistas com
técnicos, consideracdes das diversas superintendéncias da Agéncia e também os anexos de
qualidade dos contratos de concesséo firmados.

Integracao

E importante também que esta classificac8o esteja disponivel ndo s6 na Ouvidoria da ANEEL
mas também nas ouvidorias das agéncias estaduais conveniadas e nos servicos de
atendimento das concessiondrias para permitir que os dados coletados nestas instancias
possam ser integrados com os dados coletados pela ANEEL, complementando os mesmos ou
servindo como base para a validacdo cruzada dos mesmos.

Uma primeira e importante iniciativa foi tomada pela ANEEL no sentido de tentar integrar os
dados presentes nos servigos de atendimento das concessionarias de distribuigdo com aqueles
coletados pela propria Agéncia através da edicdo da Resolucdo N° 382, de 02 de Dezembro de
1998.

Nesta resolucdo, € requisitado aos mesmos que informem a quantidade mensal de
reclamac®es recebidas, classificando-as em :

| — interrup¢éo do fornecimento de energia elétrica;

Il — nivel de tenséo do fornecimento de energia elétrica;

Il — servicos fora dos prazos regulamentares ou conveniados contratualmente;
IV — valores cobrados na conta;

V — contas nédo entregues;

VI — suspenséo do fornecimento;

VIl — danos elétricos;

VIII — outros.

Uma vez que o processo de transferéncia de informacdes ja se encontra em operacao de forma
satisfatoria, a Resolucao poderia ser revisada para, mantendo as demais condi¢des, incorporar
a classificagédo proposta nesta metodologia.

Os resultados hoje apurados através deste mecanismo, no entanto, ja podem ser integrados a
arvore de classificacdo presente no anexo |, conforme a Tabela I.

Tabela | - Relag&o entre item da Resolucdo882/1998 e Classificacdo das Solicitacdes

Iltem | Descricdo Tipo de Solicitacdo
I Interrupcdo do fornecimento de energia|01.02.02.01.01 Reclamacdo acerca da
elétrica qualidade do produto : Interrupcdes
Il nivel de tensdo do fornecimento de energia | 01.02.02.01.02 Reclamacdo acerca da
elétrica qualidade do produto Flutuagdo /
Variacdo / Oscilacao
i Servigos fora dos prazos regulamentares ou | 01.02.02.02.06 Reclamacdo acerca da
conveniados contratualmente qualidade do servico : Prazo
v Valores cobrados na conta 01.02.02.02.02 Reclamacdo acerca da
qualidade do servico : Faturamento




Vv Contas néo entregues 01.02.02.02 Reclamacédo acerca de prazo
de Apresentacdo e entrega de conta

VI Suspenséo do fornecimento 01.02.02.02.03 Reclamacdo acerca da
qualidade do servico : Suspensdo do
Fornecimento

VI Danos elétricos 01.02.01.01 - Reclamacédo sobre Danos
em equipamentos
VIII | Outros 01.02 — Reclamacao

Num segundo momento, a classificacdo completa poderia ser disponibilizada, garantindo a
geracao de estatisticas detalhadas e compativeis.

Tratamento das Solicitacfes

Uma vez registradas e classificadas as solicitagdes, € preciso dar tratamento as mesmas.
Idealmente, ja existiriam respostas disponiveis associadas aos tipos de solicitacdo e o Unico
tratamento necessario seria o registro para efeito estatistico.

No entanto, muitas solicitagbes ndo podem ser respondidas de imediato na CTA, por exemplo,
necessitando tratamento na Agéncia.

Para este tratamento, foi concebido um sistema de fluxo de trabalho informatizado ou workflow.

Um novo fluxo é iniciado para cada solicitacdo registrada. Em cada fluxo, a cada momento,
uma ou mais pessoas €é responsavel pelo tratamento da solicitacao.

Uma vez que, para cada solicitacdo, através do seu tipo, pode ser determinado o ambito da
solugdo, o sistema é capaz de direcionar automaticamente a mesma para a equipe mais
apropriada para trata-la.

Inicialmente, dois problemas se apresentam: alguns envolvidos no tratamento das solicitacdes,
como concessionarios e agéncias estaduais, ndo estéo integrados ao fluxo e, adicionalmente, a
participacdo do solicitante nas ouvidorias é imprevisivel.

O primeiro problema é originario de condicionantes tecnoldgicos, sendo assim, a sua solugéo é
relativamente simples.

Uma opcgédo imediata é o estabelecimento de pontos de espera no fluxo. Agentes internos, no
caso, membros da equipe da ANEEL, ficam responsaveis por reportar os eventos ocorridos nos
dominios ainda néo integrados.

Uma outra e mais elaborada opgéo esta presente adiante no tépico “Proposta de integragao”.

O segundo problema, por sua vez, é de natureza conceitual. Nos sistemas orientados a fluxo de
trabalho, s6 é possivel atuar quando existe uma tarefa do fluxo mapeada e delegada
diretamente ao usuario.

Ocorre que, nas Ouvidorias em geral, a participacdo do solicitante é imprevisivel e pode ser
intermediada por diversos mecanismos. Além disso, a chegada de um novo contato pode
ocorrer a qualquer momento, independentemente da situacdo em que se encontra o fluxo,
inviabilizando o mapeamento da atividade. Assim ndo se pode dizer que este tipo de evento
represente uma nova tarefa a ser executada no fluxo.

Desta forma, optou-se pelo registro em separado de todos os contatos efetuados pelo
solicitante. No entanto, um novo contato pode ser importante para o tratamento da solicitacao a
ponto de suscitar a alteragcdo da sua situacdo. Assim recomenda-se a utilizacdo de um
mecanismo de notificacdo, capaz de, sem a interferéncia humana, avisar aos responsaveis pelo
tratamento da solicitagdo no momento da chegada de novas informacgdes.




Proposta de integracéo

Por fim, propBe-se a integracdo da ouvidoria da Agéncia diretamente com a ouvidoria das
agéncias estaduais e a dos concessionarios.

Esta integracdo dar-se-ia nos pontos em que o fluxo de tratamento da Ouvidoria da ANEEL
aguarda ac6es ou informacdes por parte do concessionario ou das agéncias estaduais.

Os concessionarios e agéncias estaduais responsaveis por solicitacbes que estejam
aguardando acdes poderiam entdo verificar as suas pendéncias e alimentar diretamente a
ouvidoria através de uma interface Web.

Esta interface disponibilizaria acesso controlado aos dados, com controle de usuarios de forma
similar as solugdes convencionais de e-commerce. A segurancga, neste caso seria dada pelo
browser com o uso do protocolo HTTPS, permitindo o uso da Internet, ou qualquer outra rede
publica de comunicacao.

Uma vantagem adicional seria isolar as redes da ANEEL e dos demais agentes, ja que esta
solucdo ndo requer a comunicacéo direta entre clientes e servidores.

S0 ap6s esta integragédo, a ouvidoria da Agéncia sera capaz de atingir a sua maxima eficiéncia,
ja que as informacdes necessarias dos concessionarios poderado ser colhidas de forma imediata
e sem os demorados procedimentos usuais, que envolvem a preparacao de oficios e outras
formas convencionais de comunicacao.

Conclusao

A fim de enfrentar os desafios surgidos com o novo modelo implantado na indUstria de energia,
€ necessario disponibilizar as agéncias reguladoras ferramentas que permitam tratar de
maneira eficiente a demanda encaminhada a sua ouvidoria, a0 mesmo tempo em que as
informacdes colhidas possam colaborar para identificar um conjunto coerente das demandas
da sociedade.

Para isto, € necessario que seja adotada uma classificagdo uniforme e abrangente. A
metodologia de classificacdo de solicitacdes adotada pela ANEEL para a sua Ouvidoria, tem
essa caracteristica e pode ser adotada como paradigma de estruturagédo dos outros servigos de
atendimento ao consumidor dos agentes do mercado de energia elétrica.
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Anexo |

Fonte : Agéncia Nacional de Energia Elétrica - Sistema de Ouvidoria - 10/07/2000 18:44

Cddigo da Classificacao

Tipo de Solicitacdo

01.01 Informacéo
01.01.01 Legislacéo
01.01.01.01 Cépia
01.01.01.02 Esclarecimento

01.01.01.02.01

Fornecimento de Energia

01.01.01.02.02

Qualidade

01.01.01.02.03

Consumidores Livres

01.01.01.02.04

Agente Comercializador

01.01.01.02.05

Valor Normativo

01.01.01.02.06

Contratos Iniciais

01.01.01.02.07

Regras do MAE

01.01.01.02.08

Procedimentos do NOS

01.01.01.02.09

Energia assegurada

01.01.01.02.10

Reserva de capacidade

01.01.01.02.11 Hidrologia

01.01.02 Processo

01.01.02.01 ANEEL

01.01.03 Concessionarias
01.01.03.01 SAC

01.01.03.02 Contrato de Concessao
01.01.03.02.01 Geracgao
01.01.03.02.02 Distribuic&o

01.01.03.02.03

Transmissao

01.01.03.02.04

Contratos G/T/D

01.01.03.03

Indicadores

01.01.03.03.01

Nimero de consumidores por classificacao

01.01.03.03.02

Tensao

01.01.03.04

Custos Modulares

01.01.03.05

Tarifas

01.01.03.05.01

Baixa Renda

01.01.03.05.02

Reajustes praticados

01.01.03.05.03

Comparacao

01.01.04 Informac®es Técnicas

01.01.05 Audiéncias e Consultas Publicas

01.01.05.01 Audiéncia Publica

01.01.05.02 Consulta Pablica

01.01.06 Estudos Invent., Viab., Proj. Basicos e Outorgas
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Cddigo da Classificacao

Tipo de Solicitacdo

01.01.06.01

Outorgas

01.01.06.01.01

Outorgas de Geracdo

01.01.06.01.02

Outorgas de Transmissao e Distribuicdo

01.01.06.01.03

Qutorga p/capt. de agua reservs. de Hidrelétricas

01.01.06.01.03.01

Andlise do impacto na geracdo hidrelétricas

01.01.06.01.03.02

Estudos de Inventarios

01.01.06.01.03.03

Estudos de Viabilidade - Poténcia acima de 30MW

01.01.06.01.03.04

Projetos Bésicos - Poténcia acima de 30MW

01.01.06.01.03.05

Projetos Basicos - Poténcia entre 1MW e até 30MW

01.01.06.01.04

Importacdo de Energia

01.01.06.02 Inventérios
01.01.06.03 Estudos de Viabilidade
01.01.07 Convénios
01.01.07.01 Agéncias Estaduais
01.01.07.02 Instituicbes Publicas
01.01.08 ANEEL
01.01.08.01 Recursos Humanos
01.01.08.02 LicitacBes - Materiais, Bens e Servi¢os
01.01.09 Privatizacdo
01.01.10 Relatérios de Fiscalizagao
01.01.11 Meio Ambiente
01.01.11.01 Legislacéo Pertinente
01.01.11.02 Requisitos Ambientais para Outorga
01.01.11.03 Impacto Ambiental
01.01.12 Conservacéo de Energia
01.01.12.01 Pedido de Informacao quanto as formas para aplicacédo
01.01.13 Ultimas Noticias
01.01.14 Ano 2000
01.01.15 Faturamento
01.01.15.01 Impostos
01.01.15.02 lluminacdo Publica
01.01.15.03 Outras Taxas
01.01.15.04 Expansao da rede
01.01.15.05 Fator de Poténcia
01.01.15.06 Calendério de Vencimento
01.01.15.07 Programa Nodal
01.01.16 Danos e Ressarcimentos a terceiros
01.01.17 Suspenséo do Fornecimento
01.01.18 Classificacdo de Consumidores
01.01.19 lluminagédo Publica
01.01.20 Horério de Veréo
01.01.21 Dados do Setor Elétrico
01.01.21.01 Consumo de Energia Elétrica
01.01.21.02 Demanda de Energia Elétrica
01.01.21.03 Participacdo dos Agentes Econdmicos do Mercado
01.01.22 Informag®es Hidrologicas
01.01.23 Blecaute
01.01.24 Eletrificacdo Rural
01.01.25 Solicitacdo ndo Tratada pela ANEEL
01.01.26 LicitacBes
01.01.26.01 Servico de Transmissdo
01.01.26.02 Geracdo
01.01.99 Outros
01.02 Reclamacéo
01.02.01 Danos e Ressarcimentos a terceiros
01.02.01.01 Danos em equipamentos
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Cddigo da Classificacao

Tipo de Solicitacdo

01.02.01.02

Lucros Cessantes

01.02.01.03 Danos a bens
01.02.02 Qualidade
01.02.02.01 Produto
01.02.02.01.01 Interrupcdes

01.02.02.01.02

Flutuac8o / Variacdo / Oscilacdo

01.02.02.01.05

Racionamento

01.02.02.02 Servigo
01.02.02.02.01 Pedido de Ligacdo
01.02.02.02.02 Faturamento

01.02.02.02.02.01

Calculo do ICMS

01.02.02.02.02.02

Variacdo no Consumo - kWh

01.02.02.02.02.03

Reajuste de Tarifa

01.02.02.02.02.04

Fator de Poténcia - UFER

01.02.02.02.02.05

Outras taxas

01.02.02.02.02.06

Acréscimos Legais

01.02.02.02.02.07

Demanda

01.02.02.02.02.08

Medidor

01.02.02.02.02.09

Calendario de Leitura

01.02.02.02.02.10

Débitos Anteriores

01.02.02.02.02.11

Calendario de Vencimento

01.02.02.02.02.12

TIP - Taxa de lluminacao Publica

01.02.02.02.02.13

Horo Sazonal

01.02.02.02.02.14

Sazonal

01.02.02.02.02.15

Cobranca por irregularidades

01.02.02.02.03

Suspensédo do Fornecimento

01.02.02.02.04

Classificacdo de unidades consumidoras

01.02.02.02.04.01

Residencial Baixa Renda

01.02.02.02.04.02 Industrial
01.02.02.02.04.03 Comercial
01.02.02.02.04.04 Rural

01.02.02.02.05 Participacdo Financeira
01.02.02.02.05.01 Instalacao

01.02.02.02.05.02

Ampliacdo / Extensdo / Reforco da Rede

01.02.02.02.06

Prazo

01.02.02.02.06.01

Notificacdo e Corte

01.02.02.02.06.02

Apresentacio e entrega de conta

01.02.02.02.06.03 Ligacéo
01.02.02.02.06.03.01 Religacdo
01.02.02.02.06.03.03 De Urgéncia
01.02.02.02.06.03.04 Normal

01.02.02.02.07

lluminagédo Publica

01.02.02.03

Atendimento

01.02.02.03.01

Tempo Médio de Atendimento

01.02.02.03.02

Dificuldade para pagamento

01.02.02.03.03

Atendimento Telefénico

01.02.02.03.04

Recusa em efetivar o atendimento

01.02.02.03.05

Indisponibilidade de Agéncias

01.02.03 Area de Atuacio

01.02.04 Legislacéo

01.02.04.01 Lei Baixa Renda

01.02.04.02 Consumidor Livre

01.02.05 Entre Agentes

01.02.06 Expropriacdo / Faixa de Servid&o
01.02.07 Royalties Ambientais

01.02.08 Conta Consumo Combustivel - CCC
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Cddigo da Classificacao

Tipo de Solicitacdo

01.02.09 Blecaute
01.02.99 Outros
01.03 Dendncia
01.03.01 Concessionarias
01.03.01.01 Licitacdo llegal
01.03.01.02 Dendncia contra o Concessionario por Dano Ambienta
01.03.01.03 Desperdicio de Energia
01.03.02 Funcionario
01.03.02.01 Concessionaria

01.03.02.01.01

Cobranca para reducdo do Consumo

01.03.02.01.02

Fraude forjada

01.03.02.02 ANEEL

01.03.03 Privatizacfes
01.03.03.01 Lisura do Processo Licitatorio
01.03.03.02 Consequiéncias da privatizacao
01.03.04 Contra o consumidor
01.03.04.01 Ligacao Clandestina
01.03.99 Outros

01.04 Opinido

01.04.01 Critica

01.04.02 Elogio

01.04.03 Sugestdo

01.05 Contribuicdo

01.05.01 Audiéncia Publica
01.05.01.01 Inscricdo de Expositores
01.05.01.02 Inscricdo de Participantes
01.05.02 Consulta Publica
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