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Resumo

Em um estudo publicado na revista McKisney Quartehat Power Consumers Wargm marco

de 2003, os autores comparam a percepcao de wa@odsumidores residenciais de energia elétrica
em paises desenvolvidos, onde os apagdes seriaos fineglientes, com o nivel de investimento em
capital fixo para dar maior confiabilidade ao siséede distribuicdo de energia elétrica. Entretanto
resultado do estudo aponta que a percepcao dedesses consumidores vis-a-vis 0s investimentos é
nula. Os servigos de atendimento ao cliente cotaougédo de ligagbes novas mais rapidas e a
reducd@o do tempo de espera no atendimento teleffigira entre os itens de elevada importancia

para esses consumidores.

Fazendo um paralelo ao estudo da Mckinsey, o gbjdisse estudo é analisar a percepcao de valor
do atendimento das concessionarias de distribdie@mergia elétrica pelo consumidor residencial
brasileiro — segmentado por regido geografica edulsno relatério da ANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica) do indice de Satisfag&o do ComsonflASC) 2003 — vis-a-vis o nivel de
investimento em capital fixo das empresas de Hdisg@o de energia elétrica. Esse estudo pretende
contribuir no planejamento das acdes de investionga$ empresas de distribuicdo de energia elétrica
em face da percepcao de valor dos consumidor@enesais em suas areas de concessao ja que o
indice apontado pelo IASC é um componente quecefgena revisao tarifaria autorizada pela
ANEEL.
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1. Introducéo

Neste artigo é feita uma andlise dos dados de Bdesas distribuidoras de Energia Elétrica, tentando
mostrar se ha uma relacéo significativa entre elmig investimento em confiabilidade dessas
empresas (refletido nos indices de confiabilidatabelecidos pela ANEEL) e o nivel de satisfacéo
enxergado pelo consumidor (refletido pela pescuisel de satisfacdo do consumidor feita pela
ANEEL).

Para tanto, foi realizada uma selecao dos indieadiuie seriam 0s mais relevantes para traduzir o
nivel de confiabilidade do sistema. O DEC (Durag§aivalente de Interrupc¢ao por Unidade
Consumidora) e o FEC (Frequiéncia de Interrupcéieithdhl por Unidade Consumidora) foram os

indicadores escolhidos para traduzir esse nivebdéabilidade.

O critério da escolha destas empresas foi baseadegmentacgéo feita pela agéncia reguladora
brasileira para analise do IASC por regido geoga&ia importancia destas distribuidoras em cada

regiao.

Por outro lado, foi feita uma andlise do indice CAfrocurando extrair deste a parte que mais se

relaciona com o atributo confiabilidade.

Na secéo 2 é discorrida sobre as definicbes déweasicomo IASC e confiabilidade. Na secéo 3 é
feita a comparacgéo dos dados entre DEC e FEC atyreg\SCconf (escore de confiabilidade nos
servicos). Por fim, na secéo 4, é concluido o@rtgde aponta para os tomadores de decisdo das
distribuidoras de energia elétrica o fato de queh#@uma correlacdo positiva entre a melhoria do

indice DEC + FEC agregado com as notas do IASC.

2. Defini¢cbes das Variaveis

2.1 IASC (indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor)

O IASC tem como objetivo melhorar a prestacdo dodgs de energia elétrica das concessionarias
de distribuicdo de energia a partir da visdo sfsaffio do consumidor residencial. Este indice é o
resultado da pesquisa junto ao consumidor residiemuee a ANEEL realiza todo ano para avaliar o
grau de satisfagcdo dos consumidores residenciaiscervigcos prestados pelas distribuidoras de

energia elétrica. A pesquisa abrange toda a arearsessao das 64 distribuidoras no Pais.

2.1.1.Segmentacéo do IASC
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Regido Norte Sao as 9 empresas que prestam servigco na Regifa N

Regido Nordeste Neste grupo estédo as 11 distribuidoras que détéemde concessao no Nordeste.

Regido Centro-Oeste (acima de 30 mil consumidoreg)ssa categoria reine quatro concessionarias
que prestam servico na Regido Centro-Oeste, etgundean mercado superior a 30 mil unidades

consumidoras.

Regido Sul (acima de 400 mil consumidoredsta categoria estéo as cinco distribuidoras que

fornecem energia para mais de 400 mil unidadesuoaidsras na Regido Sul.

Regido Sudeste (acima de 400 mil consumidoreEysta categoria reline as nove empresas que

atendem mais de 400 mil unidades consumidoras gi@&8udeste

Regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste (até 30 mil somidores) Essa categoria redne as 14

distribuidoras dessas trés regides que atendeBdatél unidades consumidoras.

Regides Sul e Sudeste (acima de 30 mil até 400 coihsumidores) Este grupo abriga as 12
concessionarias com areas de concesséao localizaslaisias regides, e que atendem entre 30,1 mil e

400 mil unidades consumidoras.

2.2 Revisao Tarifaria & Fator X

A Revisdo Periodica ocorre de maneira geral a 4ades, considerando alteracdes na estrutura de
custos e de mercado das concessionaria, bem conieeis tarifarios de empresas similares no
mercado nacional e internacional e os estimuldgi@rcia e a modicidade tarifaria. Desta forma, é

valido para todas as empresas, sejam elas privada&o.

O objetivo desta Revisao Periddica é reposiciottarifa, visando a adequacao dos custos e fixacao
do Fator X. Além disso, a definicdo da base de naracdo é crucial para a saude financeira das

concessionarias e recuperacao do capital investido.

Nos contratos assinados pela ANEEL com as distlidves de energia elétrica, esta previsto o uso de
um fator de correcéo (fator X) do reajuste tarifacujo principal objetivo € induzir a concessidgaar
explorar as oportunidades de melhoria da eficié@oimbédmica de sua concessédo. Esse fator atua
também como instrumento de reparticdo dos ganhefai@ncia da concessionaria com seus

consumidores [1].
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2.3. Qualidade no Setor Elétrico

Para se estabelecer padrdes de qualidade adeguadosssério definir a real expectativa dos
consumidores, isto é, identificar o quanto a s@decdesta disposta a pagar pelos custos dos mesmos,

pois a melhoria do nivel de qualidade implica ementos dos custos.

A qualidade do setor elétrico de distribuicdo @dggmance das concessionarias no fornecimento de
energia elétrica; seus principais parametros séonformidade, o atendimento ao consumidor e a

continuidade.

Esses parametros sdo pontos basicos para a defiltusaliversos critérios de localizacdo e arranjo
das subestacdes, de “critérios de” escolha dogiaiate equipamentos de controle e protecéo,

regulacdo de tensdo, e configuracdo da rede dibdigéo.

A conformidade esta relacionada com os fendmersix@slos a forma de onda de tensao, tais como:

flutuacdes de tensao, distor¢des harmdnicas egd@danomentaneas de tensao.

O atendimento abrange a relacdo comercial exiségrite a concessionaria e o consumidor, considera
a cortesia, o tempo de atendimento as solicitag@eagrvicos, o grau de presteza e o0 respeito aos

direitos do consumidor.

A continuidade corresponde ao grau de disponiliedde energia elétrica ao consumidor. O ideal é
que nao haja interrupgéo no fornecimento de enetéieca, ou, se houver, que seja a minima
possivel e informada ao consumidor em tempo halfiin de prevenir possiveis prejuizos decorrentes
da falta de energia. Dentre os parametros dedautdipodemos considerar a continuidade o de maior
relevancia, porque afeta o cotidiano das pessoassa grandes transtornos por comprometer servicos

essenciais.

2.2.1.Qualidade Percebida

A Qualidade Percebida no Relatério do IASC 2003ésurada atraveés de um grupo de 17 itens,
gerados a partir da consulta qualitativa realizd#000, e consolidada em discussdes com
representantes da ANEEL, das Agéncias Estadud&egelacdo e das Empresas do Setor. Estes
foram agrupados em 3 dimensdes, Escore de Infoesad Cliente, Escore de Acesso a Empresa e
Escore de Confiabilidade nos Servicos, sendo qagermtas apuradas no ultimo item foram
contempladas para o estudo deste artigo. A ANEHine esse item da seguinte forma como um

indice agregativo de [1]:

= Fornecimento de energia sem interrupcao;

= Fornecimento de energia sem varia¢cdo de tensao;
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= Avisos antecipados sobre desligamento de energianpanutencao;
= Confiabilidade nas solu¢fes dadas;
» Rapidez na volta da energia quando hé interrupgao;

= Avisos antecipados sobre corte de energia pordal{@agamento.

Este indice, Escore de Confiabilidade nos Seryipoe ser considerado como a mensuragao da

confiabilidade do sistema elétrico quantificadaopinsumidor.

2.2.2.Continuidade do Fornecimento

O controle de qualidade depende da definicdo ajpitaode indicadores que representem o
desempenho dos servicos. No que se refere a cimfatte, os indicadores utilizados permitem o
controle e monitoracao do fornecimento de enelgigiea, a comparacao de valores constatados ao
longo de periodos determinados e, a partir de ndetgsialidade definidas, a verificagdo do resultado

atingido.

Os indicadores, além de refletirem os niveis déidpae, possibilitam a imposicéo de limites
aceitaveis de interrupcdo de fornecimento. Essbsds sdo ainda utilizados pelas concessioné&sias d
energia elétrica como valores de referéncia papraressos de decisdo nas etapas de planejamento,

projeto, construcéo, operacdo e manutengéo donsigketrico de distribuicao.

Os indices adotados pela literatura séo:

a) DEC: Duracao equivalente de interrupgéo por unidgamsumidora

b) FEC: Frequéncia de interrupcao individual por udeeonsumidora
Os indicadores coletivos sao particularmente @t@igéncia reguladora para atender suas necessidades
de avaliacdo das concessionarias, enquanto osduadis servem mais especificamente ao interesse

dos consumidores para avaliar o seu atendimenaodistibuidora.

Nas apuracdes dos indicadores acima todas as sanc@$as devem considerar interrupgdes iguais
ou maiores que trés minutos, e quando ja estiestigio no contrato de concessao, apura¢cao com
interrup¢des iguais ou maiores que 1 minuto, senéaalo das duas formas. A partir de 2005 todas as
empresas deverdo considerar somente as interrupg@@esitervalos iguais ou maiores que um

minuto, isto permite uma adequacéo de todas atbdisioras ao padrdo Unico de um minuto no
decorrer deste prazo, ja que historicamente a iaalefas trabalhavam com interrup¢des iguais ou

maiores ha trés minutos [2].
3. Comparacao dos Dados

Com o objetivo de viabilizar a comparacéo dos déoi@sn levantados os indices DEC, FEC e IASC
Confiabilidade (IASCconf) disponiveis no site dalBBL, em relagcdo a 34 empresas, a saber: CEB,
CELG, CEMAT, ENERSUL, BOA VISTA, CELPA, CELTINS, GEON, ELETROACRE,
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MANAUS, BORBOREMA, CEAL, CELPE, CEMAR, CEPISA, COBA, COELCE, COSERN,
ENERGIPE, SAELPA, SULGIPE, AESSUL, CEEE, CELESC,RED, RGE, BANDEIRANTE,
CEMIG, CERJ, CPFL, ELEKTRO, ELETROPAULO, ESCELSAISHT.

Foram levantados todos os dados disponiveis qaantdSCconf, ou seja, desde 2000 até 2003 e 0

DEC e FEC anual de cada empresa no mesmo periedddlela 1).

Tabela 1: DEC e FEC

| | DEC | FEC |

co [EE 15,40 11,70 12,18 10,58 14,35 12,71 15,45 11,65
CO [=Ke 21,83 25,97 23,53 23,61 23,89 30,21 27,50 24,14
co [EE 29,22 22,74 22,64 24,43 39,80 30,31 26,19 26,13
co EEET 12,87 10,65 14,00 11,06 13,69 10,41 11,42 9,53
N EEVEZN 25.02 22,66 12,83 8,18 47,42 38,39 28,61 20,83
NI CELPA 28,29 29,46 32,84 29,43 30,20 31,72 38,37 31,70
NI CELTINS 42,91 42,52 45,66 38,48 40,31 40,69 34,73 31,24
NI CERON 77,98 56,15 69,40 51,89 94,15 71,87 75,79 63,87
N [EESEEACEN 64,08 35,53 17,63 20,83 94,75 56,90 45,80 34,48
NI MANAUS 36,00 19,34 15,82 15,83 35,45 21,52 18,49 16,36
NE [EEEEREEVAN 15,54 12,86 10,03 12,21 15,15 13,81 9,31 9,40
N[= CEAL 35,09 27,65 29,87 28,20 25,50 21,56 22,64 21,68
NE [EEEE 16,34 15,48 16,16 12,86 15,34 14,51 13,62 9,02
NE [EEVIR 38,67 67,54 66,78 67,94 29,03 40,62 40,35 37,28
N[= CEPISA 56,39 42,98 45,30 50,68 46,54 31,50 37,78 35,45
NE [SEEN 24,91 21,69 17,40 15,97 11,68 12,30 12,43 10,91
NS COELCE 36,03 24,97 20,67 16,36 31,75 22,15 17,21 15,53
NE [EeE=IY 13,47 10,86 11,52 10,62 11,14 11,01 10,53 8,49
NE  ENENEEE 15,66 9,16 12,60 12,86 13,50 10,48 11,26 10,26
NE BNEEN 34,16 21,14 22,70 25,37 26,12 14,27 10,91 9,89
N[5 SULGIPE 24,31 16,19 19,93 14,41 33,53 17,94 21,03 16,54
S AESSUL 24,45 20,42 19,75 18,94 18,59 18,85 16,38 13,27
s [E==E 22,71 24,76 22,04 20,86 19,69 22,28 20,41 18,98
s [EE=E 21,95 20,93 20,20 23,74 17,90 17,08 16,71 15,67
S COPEL 13,76 13,05 16,32 18,90 13,44 12,46 15,70 16,55
S 15,95 20,08 24,74 25,54 13,80 16,98 20,60 15,46
SE 9,63 10,89 12,40 8,20 9,39 12,82 8,47 6,47
SE =S 10,15 11,37 13,01 10,74 6,55 6,85 7,34 6,42
SE &Y 16,67 17,95 24,30 22,21 21,47 20,42 19,96 17,03
SE 6,84 582 643 535 573 521 6,00 5,09
SE 9,86 9,56 11,97 9,82 8,15 7,87 890 7,69
SE 11,87 8,28 14,13 8,20 9,14 7,18 9,30 6,61
SIS ESCELSA 13,86 12,91 14,53 10,68 12,63 11,02 10,94 8,77
SE 6,89 7,06 10,05 8,74 6,66 6,10 6,93 6,20

Fonte: ANEEL
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Sendo o objetivo deste estudo analisar se o codsuiaivo da pesquisa do IASC, tem conhecimento
e sensibilidade suficiente para quando da suaag@aliquanto a confiabilidade do sistema de sua

concessionaria.

Com o intuito de analisar se uma melhora no nigaelahfiabilidade do sistema da concessionéria tem
algum impacto no grau de satisfacdo enxergadogeel@onsumidor, foi proposta a seguinte hipotese:
guando a confiabilidade do sistema melhorar o étASCconf tende a melhorar na mesma ordem de
grandeza e se a confiabilidade do sistema pioitadioe IASCconf tende a piorar na mesma ordem de

grandeza (ver Tabela 2).

Tabela 2: IASCconf

IASCconf | variag&o iasc conf

| |
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co =3 66,85 63,36 62,33 62,49 -5% -2% 0%
co [ 57,21 56,99 56,00 60,68 0% -2% 8%
co =N 56,44 59,31 66,56 67,30 5% 12% 1%
co EEE 60,85 65,92 70,33 65,84 8% 7% -6%
N EEZNVEIZNN 60,95 70,93 65,44 56,20 16% -8% -14%
N EEER 59,55 57,87 64,11 57,95 -3% 11% -10%
NI CELTINS 63,57 60,07 62,11 68,32 -6% 3% 10%
NI CERON 54,94 72,72 55,67 60,85 32% -23% 9%
N  EEEEEASE) 50,62 53,32 50,22 59,14 5% -6% 18%
NI MANAUS 63,64 59,41 58,56 56,74 -7% -1% -3%
NE |[EELEGIIEYINN 64,91 64,45 60,22 72,90 -1% -7% 21%
N[= CEAL 62,48 61,87 61,67 67,50 -1% 0% 9%
NE [EEHEE 59,82 62,75 67,00 67,19 5% 7% 0%
N[ CEMAR 51,74 52,30 46,56 56,42 1% -11% 21%
NS CEPISA 46,49 53,37 50,78 50,61 15% -5% 0%
NE  [SeEEN 58,20 56,16 64,67 65,28 -4% 15% 1%
N[= COELCE 56,48 61,73 65,00 63,25 9% 5% -3%
NE [SeH=IN 60,97 62,85 65,00 70,38 3% 3% 8%
NE  ENENEEE 56,86 67,55 64,89 70,68 19% -4% 9%
NE BNEEN 61,58 61,71 59,78 53,40 0% -3% -11%
N[5 SULGIPE 66,56 68,82 71,67 70,73 3% 4% -1%
S AESSUL 63,75 64,31 67,67 6431 1% 5% -5%
s [E==E 64,75 59,45 65,00 62,63 -8% 9% -4%
s [EE=E 65,02 66,59 79,00 68,65 2% 19% -13%
S COPEL 72,23 71,51 66,11 62,86 -1% -8% -5%
S 69,92 67,33 66,56 64,93 -4% -1% -2%
SE EANEELTGIE 68,38 65,04 63,89 67,80 5% -2% 6%
ST CEMIG 60,19 71,68 75,89 66,20 19% 6% -13%
SE [ 56,63 57,59 58,44 59,08 2% 1% 1%



S1= CPFL 65,03 69,03 70,67 70,17 6% 2% -1%

SIS ELEKTRO 66,30 72,60 65,78 66,72 10% 9% 1%
SE 57,47 56,47 59,33 62,47 2% 5% 5%
SIS ESCELSA 64,31 72,60 67,80 67,81 13% 6% 0%
S LIGHT 67,94 61,75 63,67 61,22 -9% 3% -4%

Para se comprovar esta hipétese, foi adotada alotetpa de se calcular a correlacdo entre a variaca
dos dados do indice IASCconf e dos dados que deéraona confiabilidade do sistema, sendo o DEC

e o FEC os dois principais indices de confiabiledad

Para tornar o DEC e o FEC um indice unico, faatitaassim a sua comparagdo com o IASC, foi
calculado um indice agregativo que ao mesmo teragegse expressar a varia¢cado do DEC e do FEC.

Para tornar o DEC e o FEC um indice Unico, fadititaassim a sua comparagéo com o IASC, foi
calculado um indice agregativo que ao mesmo teragegse expressar a variacdo do DEC e do FEC.

Para solucionar isto foi calculado um indice agiiegajue ao mesmo tempo pudesse expressar a
variacdo do DEC e do FEC. Este indice foi calcukatpuindo o seguinte algoritmo:

1- O DEC e o FEC de cada empresa no ano base ¢é iguatzin pontos.

2- O DEC e 0 FEC de cada empresa nos anos seguintdefgdidos por uma regra de trés,
tendo por base a igualdade definida no passo anteri

3- E feita uma média aritmética entre os dois indigesada empresa em cada ano.

Determinando assim o indice agregativo DEC+FEC.

Na posse destes numeros se torna facil calculariac@o sofrida durante este periodo (ver Tabela 3)

Tabela 3: Variac&o do indice Agregativo DEC + FEC

| | DEC+FEC | variagdo dec + fec
T e e A e R s
CO [&i=3] 100,00 82,27 93,38 74,94 -18% 13% -20%
CO [ei=Ke 100,00 122,71 111,45 104,60 23% -9% -6%
o0l CEMAT 100,00 76,99 71,64 74,63 -23% -7% 4%
(o0 ENERSUL 100,00 79,40 96,10 77,77 -21% 21% -19%

N BOA VISTA 100,00 85,76 55,81 38,31 -14% -35% -31%
N CELPA 100,00 104,58 121,57 104,50 5% 16% -14%
N CELTINS 100,00 100,02 96,28 83,59 0% -4% -13%
B CERON 100,00 74,17 84,75 67,19 -26% 14% -21%
N SESpsierezi= 100,00 57,75 37,93 34,45 -42% -34% -9%
N MANAUS 100,00 57,21 48,05 45,06 -43% -16% -6%
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NE Rsjelzizlelzi= Vi8S 100,00 86,95 63,00 70,31 -13% -28% 12%

N[= CEAL 100,00 81,67 86,95 82,69 -18% 6% -5%
NE [EEEEE 100,00 94,66 93,84 68,75 -5% -1% -27%
N[ CEMAR 100,00 157,29 155,84 152,06 57% -1% -2%
NS CEPISA 100,00 71,95 80,76 83,02 -28% 12% 3%
NE  [SeEEN 100,00 96,19 88,14 78,76 -4% -8% -11%
NE [SeIENeE 100,00 69,53 55,79 47,16 -30% -20% -15%
NE  [SeS=N 100,00 89,73 90,02 77,53 -10% 0% -14%
NE  ENEERE 100,00 68,06 81,93 79,06 -32% 20% -4%
N[5 SAELPA 100,00 58,26 54,11 56,07 -42% -7% 4%
\[= SULGIPE 100,00 60,05 72,35 54,30 -40% 20% -25%
S AESSUL 100,00 92,46 84,44 74,42 -8% -9% -12%
s [E==E 100,00 111,09 100,35 94,12 11% -10% -6%
s [EEi=E 100,00 95,39 92,69 97,85 -5% -3% 6%
SN COPEL 100,00 93,77 117,71 130,25 -6% 26% 11%
S GEE 100,00 124,47 152,19 136,08 24% 22% -11%

SE 100,00 124,81 109,48 77,03 25% -12% -30%
SIS CEMIG 100,00 108,30 120,12 101,91 8% 11% -15%
SIS CERJ 100,00 101,39 119,37 106,28 1% 18% -11%
SIS CPFL 100,00 88,01 99,36 83,52 -12% 13% -16%
SIS ELEKTRO 100,00 96,76 115,30 96,98 -3% 19% -16%
SE 100,00 74,16 110,40 70,70 -26% 49% -36%
SIS ESCELSA 100,00 90,20 95,73 73,25 -10% 6% -23%
SIS LIGHT 100,00 97,03 124,96 109,97 -3% 29% -12%

Calculando-se as variagdes do IASCconf de cadaema@m cada ano, pode-se agora calcular a
correlacéo entre as variagdes do IASCconf e do BEEC. Tendo como matriz de dados cento e
duas comparacdes de varia¢des foi encontrado ulicieate de correlacdo entre a variagdo anual do
indice DEC + FEC e IASCconf de mddulo igual a 0due é considerado muito fraco (uma
correlacdo passa a ser moderada com moédulo mad, @y mostrando que estas duas variaveis nao
possuem um grau de dependéncia significativo. Al&so, o coeficiente de correlacdo encontrado foi
negativo, o que indica que essas variaveis estaibaralacionadas de forma inversamente

proporcional, ou seja, enquanto uma cresce a estagia diminuindo.

Portanto pode-se concluir que a hipotese formutafddha, indo-se mais além se conclui que o
consumidor alvo da pesquisa IASC nao tem conhecdor@mnsensibilidade para identificar as

variacBes na melhoria ou piora da confiabilidadsigtema elétrico que Ihe fornece eletricidade

4. Conclusdes

Pode-se concluir que a estratégia empresarial twastir em uma maior confiabilidade do sistema

elétrico, objetivando uma melhoria do grau de &at#o do cliente, alvo da pesquisa do IASC, deve
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ser completamente afastada. Os resultados obfidosasegoricos ao mostrar que este consumidor ndo

€ capaz de quantificar a melhora ou a piora daathflade do sistema elétrico.

Uma razéo para que isto acontega pode ser queiagdes sao tdo pequenas que um consumidor
comum nao teria sensibilidade para identificadatretanto podem-se identificar nos dados que até
variagcdes de mais de 60 % em relacéo ao ano argetimvalores absolutos expressivos, também néo

sao identificadas.

Fazendo um paralelo ao estudo [3], as empresaibdidbras de energia elétrica poderiam
redimensionar seus investimentos em infra-estrutadirecionando seus esforcos para a
implementacao e aprimoramento de servigos que wemcontro aos anseios dos consumidores
residenciais (foco do IASC no momento), em varigeeimo atendimento cordial no call-center e nas
lojas de atendimento, servi¢cos prestados dentpyadm estipulado, contas faturadas corretamente,

por exemplo.

Destarte pode-se concluir que o consumidor é ataspénte insensivel quanto a variacdes da
confiabilidade de um sistema elétrico. Portantonaelha-se o investimento em confiabilidade com o

anico propdsito de se atender as metas tracadag\NEEL para cada empresa.
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