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Competéncias da ANEEL

SOMOS RESPONSAVEIS PELA

Regulacao Mediacao Fiscalizacao Autorizagﬁes/Outorgas

Dos processos de Geragao, Transmissao, Distribuicao e Comercializagao.

ATUAMOS PARA...

©

OFERECER UMA ESTIMULAR ASSEGURAR A CONCILIAR OS INCENTIVAR A UNIVERSALIZAR OS
TARIFA JUSTA COMPETICAO QUALIDADE INTERESSES SUSTENTABILIDADE SERVICOS
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Decisoes da ANEEL

Decisdes em regime colegiado Deliberacao dos processos com base na
analise técnica e juridica

Reunioes abertas e transmitidas ao vivo na
internet.  Ampla Defesa e Contraditdrio

Youtube: ttps://www.youtube.com/user/aneel
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Panorama do Setor de Energia Elétrica
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RECEITA LIQUIDA

CONSUMIDORES NA DISTRIBUICAO UNIVERSALIZACAO 104 DISTRIBUIDORAS
ilho A . e 54 CONCESSIONARIAS
83 milhoes 171 bilhdes 99,8% dos domicilios 50 PERMISSIONARIAS

K (janeiro/2015)* / k (janeiro/2019)! / \ (janeiro/2019)* / k (janeiro/2019)3

/%\/ N \/g\

X
CAPACIDADE DE GERAGAO G ccee

LINHAS TRANSMISSAO 7.430 USINAS EM OPERACAO Regulado: 386,2 TWh AGENTES ASSOCIADOS
145.925km 164,7GW INSTALADOS Livre: 167,0 TWh 7.619

\ (ianeiro/2019)* / \ (abril/2019)? / K (novembro/2018)° / \ (dezembro/2018)°

Fonte: ANEEL



Regulacao voltada ao CONSUMIDOR
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PRINCIPAIS DIREITOS E

DEVERES DOS CONSUMIDORES
Resolucdo n2414/2010
(em processo de revisao)

I.IT"‘I.I
CONSELHO DE

CONSUMIDORES
Resolucdo n2451/2011

)

REGULAMENTACAO DAS

OUVIDORIAS
Resolucdo n2470/2011

SATISFACAO DO

CONSUMIDOR
PREMIO IASC

INDICE ANEEL
DE SATISFAGAQ
DO CONSUMIDOR
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COMUNICACAO coMm o
CONSUMIDOR
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Ofertas de canais de atendimento na Distribuidora

@a®
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PRESENCIAL Agéncia Virtual, com

(em todos os TELEFONICO espago reservado
municipios do Brasil!) (login/senha)

o e
& ‘@

ADESAO
OBRIGATORIA CANAIS INTEGRADOS SITE RESPONSIVO
ao consumidor.gov.br Omni Channel (mobile)

Audiéncia Publica 27/2018 - 6 sessGes presenciais

€D ANEEL

EMAIL
e/ou fale conosco
e/ou chat
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ATENDIMENTO PARA
PESSOAS COM
DEFICIENCIA
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RESPEITO AOS
DIFERENTES PERFIS
DE
CONSUMIDORES!
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APP ANEEL
CONSUMIDOR

€9 ANEEL

€D ANEEL
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Dentro do app ANEEL Consumidor, esta
disponivel 0 médulo “Entenda Sua Conta”.
Ainda em fase experimental, trata-se de uma
iniciativa com fins educacionais, que oferece ao
cidaddo a oportunidade de visualizar e
compreender como € composta a fatura de
energia elétrica.

Problemas com

o

Falta de luz

a conta
Ligacao Equipamento

noval/religacdo

gueimado

. Entenda sua conta
Denuncia
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App ANEEL consumidor




Qualidade da energia elétrica

Regulacéo da qualidade da energia elétrica se divide em trés areas:

O Qualidade do Servico
Continuidade

Qualidade Comercial

Atendimento e Relacionamento

ﬁ.i Qualidade do Produto
Conformidade



Pesquisa IASC de Satisfacao do Consumidor

Evolugao lasc — Brasil Concessionarias
Em 2018, foram entrevistados 27.165 Y R [T R E——

consumidores residenciais no Brasil para
| avaliarem a qualidade do servico da
kempresa.

l

& - SR A Ao TS 3
y o ke 7 Ly i he > ) 2

O resultado gera o Indice ANEEL de §
Satisfacao do Consumidor. Compde o
Fator XQ (qualidade comercial) Incorpora *§
a voz do consumidor na tarifa de energia E
elétrica
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Qualidade comercial — reclamacgoes na Aneel

NUmero de reclamacoes recebidas na aneel

166.671

153.693

149.330 148.627

1.000.995

571.372 507.163 AR

2015 2016 2017 2018

® InformacGes ™ Reclamacgoes

121.020

935.179

2019

€D ANEEL

e .

O AUMENTO DO NUMERO
DE RECLAMACOES
REGISTRADO EM 2015 é

explicado, em grande
medida, pela elevacao das
tarifas ocorrida no mesmo

~ ™)
TENDENCIA DE AUMENTO
DAS RECLAMACOES EM 2019
é explicada principalmente
por Light, Enel-RJ e Enel-
GO.
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Qualidade do Servico (Controle das Interrupcoes)

A qualidade do servico € medida por meio de indicadores que representam:

-

\_

A média de horas que os
consumidores ficaram sem
fornecimento de energia no
periodo de apuracao. Y,

~

4 )

FEC

A média de interrupcoes de
fornecimento que os
consumidores experimentaram

no periodo de apuracao.
-
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Instrumentos regulatorios para qualidade do servico

W + &

il nts il

Defini¢cao de Limites e Compensagoes aos Componente de Qualidade
Publicacdao do Ranking Consumidores do Servigo — Xq

@% uﬂ‘il O‘

Novos Contratos
FiscalizacOes Estratégicas

Limita¢ao de Dividendos Plano de Resultados = -
Regulacao Responsiva

Extingiao da Concessio (12 e 22 Ciclos)




Ranking de qualidade das maiores distribuidoras

(> 400 mil consumidores)

1¢ ESS

CPFL Santa Cruz
CEMAR
EMT
EMG
EPB
ENEL CE
CPFL-PAULISTA
CELPA
EMS
COSERN
EDP ES
ETO
CELPE
CPFL-PIRATININGA

162
17°
189
19¢
202
21°
22°
23¢
23°¢
252
262
272
282
292
302

ELEKTRO
CEMIG
ESE
LIGHT
CELESC
CEBDIS
EDP SP
COELBA
COPEL
ENEL SP
RGE
RGE SUL
ENEL RJ
CEEE
ENEL GO

€D ANEEL

ultima ou
penultima posicao
desde 2012
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Compensacoes realizadas aos CONSUMIDORES (Brasil)
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Novos contratos de concessao — Critérios de Eficiencia

Aspectos afetos a qualidade na prestacao do servico:

5 . LIMITACAO DE DIVIDENDOS A
EXTINCAO DA CONCESSAO CMCI?NI E DIVIDEN 0S AO

(novos contratos)
_ N o (Resolugdo Normativa n 747/2016)
Violacao de indicadores

fjor)tratuals ie DEC,'c.e AEET [P regulatdrios de DEC ou FEC por 2
0I5 anos consecutivos ou no anos consecutivos ou 3 vezes em
quinto ano. 5 anos. /

\_ J -

Violacao de indicadores
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Limitacao de distribuicao de dividendos em 2018

Distribuidoras que violaram os indicadores regulatorios de DEC e FEC nos anos de
2016 e 2017

ENEL GO CELESC CEEE
COCEL IENERGIA
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Limitacao de distribuicao de dividendos em 2019

Distribuidoras que violaram os indicadores regulatérios de DEC e FEC nos anos de
2016, 2017 e 2018

ENEL GO CEEE

COCEL
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Resultados da acoes para a melhora da qualidade

DEC E FEC BRASIL
22
17,44 12 01
17 P— - 16,23 15,87 1519
e 19 14, 54 - —— 14,58
1319 047 | = : 277 12,72
—— W77 30 | 0., T
12 10 s
9 72 9, 52
18.26 18,42 18,61 18,78 18,49 18.30 18 60 B
15,81
7 14,35 1263
2
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
3

DEC Apurado mmFEC Apurado -—=—FEC Limite —e—DEC Limite
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Fiscalizacao estratégica — regulacao responsiva

As acoes de fiscalizacao devem ser moduladas de acordo com o perfil e 0
comportamento de cada agente regulado (OCDE, 2014).

~ . . 3 RELATORIO
A;ao Fiscalizadora EEELS':E):EK;,.?; ANALITICO
Punicao Exemplar
@

PLANO DE

Acompanhamento MELHORIAS

Comprometimento

Analise

Dialogo Setorial

RESULTADOS

Melhoria na
Qualidade do

Monitoramento

Conformidade Voluntaria

servigo
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Plano de Resultados — Iniciado em Agosto de 2017 (Segundo Ciclo)

‘ ENEL-RJ; BANDEIRANTE; CEEE-D>

ANALISE
( CELESC-DIS; CELPA; CEMIG '

MONITORA
MENTO

COCEL; COELBA )

( ENEL-GO '

CPFL PIRATININGA E SUL PAULISTA)

< ENEL-SP; EMT; ETO ’

ACOMPANHA
MENTO

LIGHT; RGE SUL )

. o

PROBLEMAS NAO SOLUCIONADOS
POR ACOES PREVENTIVAS 16 DISTRIBUIDORAS




Fiscalizacao ENEL-GO
o 5 _ [ ) 5 (] ) ® [ ([ ] ®
ouT NOV 14/FEV AGO 14/FEV 15/FEV 19/FEV 25/FEV DEZ AGO
2016 2016 2017 2017 2018 2019 2019 2019 2019 2020
EDITAL DE ) ) )
PRIVATIZAGAO | REALIZACAQ ENTRADA DO PLANO DE REUNIAO REUNIAO REUNIAO APRESENTAGA | FISCALIZAGAO | FISCALIZAGAO
Metas de DO LEILAO NOVO RESULTADOS SETOR PRESIDENTE PRESIDENTE 0 DO PLANO INTERMEDIARIA | FINAL DO
Qualidade e Oferta CONTROLADO PRODUTIVO ENEL BRASIL ENEL GOIAS EMERGENCIAL | po PLANO PLANO
Econdmico- vencedora R Goiés - FIEG NA ANEEL Plano (reunides EMERGENCIAL | EMERGENCIAL
Financeiras ENEL Grupo ENEL Plano Emergencial mensais)
Emergencial

4

-Continuidade do servi¢o
-Atendimento comercial

-Investimentos
-Sustentabilidade Eco-Fin

4

-Resultados em curto prazo

-Antecipacao de Investimentos

-Acoes p/ melhora imediata do
servigo prestado
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Indicadores DECi e FECi anuais ENEL-GO

43,24
40,03 40,40

26,61
24,58

20,84 22,27

18,51

12,94 12,54 12,07

15,51 o0 12w at
+
*
9,88 9,26 853 —
’ 7,76
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

mmm DEC Apurado FEC Apurado =—e=DEC Limite =—e=FEC Limite

OBS: 2019 - Média mdvel de Abr/18 a Mar/19



Indicadores DECi e FECi anuais ENEL-GO

43,24

40,03 40,40

22,27

20,84

17,94 17,29 16,63 1581 "y
18,51 —— . ) 14,01
2 14,29
’ 12,84
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
mmmm DEC Apurado FEC Apurado = —e=—DEC Limite = ——e=—FEC Limite
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11,51

=== DECi Limite Contrato

~ 21,53

\\

M TREAIL11207, 44
P Er—

, 9,26 8,53 776
2020 2021 2022 2023

=== FECij Limite Contrato

OBS: 2019 - Média mdvel de Abr/18 a Mar/19
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Compensacoes realizadas aos CONSUMIDORES (ENEL-GO)
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Acdo atual - Plano Emergencial — Inicio fevereiro/2019

AMPLIACAO DA OPERACAO E MANUTENCAO DE REDE

RESULTADOS NO OPEX ] * Aumento de equipes de campo na Regido Sul (19 equipes em fev/2019 e 32 em
CURTO PRAZO

maio/2019)

ANTECIPACAO DE INVESTIMENTOS PARA MELHORIA DA QUALIDADE

CAPEX * Instalagdo de 4000 equipamentos de telecontrole em 2019 e 2020

PRIORIZACAO DE INVESTIMENTOS PARA ATENDIMENTO A DEMANDA
* Aceleracdo de obras p atendimento a demanda — 111 obras previstas (81 em andamento)

CAPEX

ANTECIPACAO DE

)
)
INVESTIMENTOS ]
)
)

DESENVOLVIMENTO DE FORNECEDORES LOCAIS

PEX
0 * FIEG e SENAI (formacdo de mao de obra qualificada; habilitacdo de aprox. 3500 eletricistas )

REVISAO E REFORCO NA ESTRUTURA DE ATENDIMENTO A CLIENTES
* Disponibilizacao de estrutura para clientes rurais; realizacao de atendimentos nas
lojas itinerantes.

OPEX

MELHORIA
IMEDIATA DO
SERVICO PRESTADO OPEX

APROXIMACAO AOS CLIENTES
* Campanhas e projetos sociais




Metas pactuadas para Reclamacoes Totais

S— = — - .

_ |Metas
Reclamacg¢des na ANEEL
165 16,9 17,1 17,0
16,2 15,9 15,8 16,1 16,1 )
14,5
13,9 .
9,0
8 &8 S8 ey 62 63 6 |63
e o o006 0 oo g
N34
DEZ/16 ' DEZ/17 ' DEZ/18 ' JAN/13 ' FEV/13 ' MAR/15 ' ABR/13 ' MAL1S ' JUN/19 ' L1 i DEZ/13 ' AG0 20

=8=Faturamento =8="5ervicos Comerciais QRT - Sem Rec Ressarcimentos

* Quantidade de Reclamacgbdes registradas na ANEEL por 10 mil UCs — Faturamento, Servigos Comerciais, Atendimento, Cobrangas e Servigos Técnicos.
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Metas pactuadas para Servi¢cos Executados Fora do Prazo — Novos Pedidos

Percentual de descumprimento do prazo

Tipo de Servico Realizado Plano Emergencial
Estudo, Orcamento e Projetos 42,78% 20% 5%
Conclusao das Obras de até 1 km em Média Tensao 39,90% 10% 5%
Conclusao das Obras em Baixa Tensao 47,63% 10% 5%
Solucao de Reclamacao 15,68% 12% 5%
Solucao de Reclamagao com visita técnica 12,11% 9% 5%
Religacao, suspensao indevida 9,88% 5% 5%
Resultado do Comissionamento das Obras 10,04% 10% 5%
Novo Comissionamento de Obras quando reprovacao 1,54% 5% 5%
Vistoria, area rural 4,21% 5% 5%

1 Acumulado de janeiro a maio de 2019
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Duracao equivalente de interrupcgoes — DEC CONJUNTOS

Quantidade de conjuntos acima do limite e 40% acima do limite com QPC
DEC

— Inicio Plano
180 nicio Flano de Emergencial 8000

de Resultados
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B Soma de DEC dentro do limite Soma de DEC até 40% acima do limite

B Soma de DEC mais que 40% acima do limite Soma de QPC_DEC
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Quantidade de conjuntos acima do limite e 40% acima do limite com QPC
FEC
180 Inicio Plano

Frequéncia equivalente de interrupcoes — FEC CONJUNTOS
de Resultados
liiilllill'lllllllll |

Inicio Plano
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Bancos de capacitores

Plano Emergencial — agosto/19

86%

do volume requerido
de capacidade
(MVAR) em Goias

sera instalado
durante os proximos
6 meses
(até fevereiro de
2020)

+14%

do volume requerido
depende do
cumprimento de
obras mais
relevantes que
terminam até
dezembro 2020

) €I ANEEL
486
407 —0
R
207 330 g
- o
207 2 |
92
dez/19 fev/20 dez20

® ago/19 ® julit9

_______________________________________________________________
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Conexoes rurais* | Evolucao

Plano Emergencial — agosto/19

100% 4 anos 21.300
das solicitacdes de conexdes a menos do que a Clientes a serem
rurais cumpridas até 2022 previsao anterior para a conectados

execucao das conexdes

“©-ago/19 -@-jul/19

o 8
@ —0— X
—0
23 24 25 26

* Conexdes que precisam de extensao de rede (> 1 km rede/cliente)
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FiscalizacOes realizadas desde 2013

-

(21 ACOES FISCALIZADORAS - MULTAS RS 42,8 MILHOES;

Técnica * Apuracao de Indicadores;
Comercial; * Conformidade de Nivel de Tensao;
Teleatendimento;  Subclasse Residencial Baixa Renda; e

e Universalizacao.

&

" NA GESTAO ENEL — MULTAS RS 5,9 MILHOES

Uma acao em 2017 - Indicadores * Uma acao em 2018 - Técnica
Comerciais;

J

J

(ACGES DE FISCALIZAGAO REALIZADAS EM 2019 (NAO ATENDIMENTO AO PLANO DE RESULTADOS)

Escopo Servicos Comercial: 24 a 28/jun (em instrucao processual)
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Resultados do Plano Emergencial '
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AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

ENDERECO: SGAN 603 Mddulos | e J - Brasilia/DF ANDRE PEPITONE DA N()BREGA
CEP: 70830-110
TELEFONE GERAL: 061 2192 8606 DIRETOR - GERAL DA ANEEL

OUVIDORIA SETORIAL:167
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