
Comissão de Defesa do Consumidor 

04 de Novembro de 2015 

Brasília - DF 

AUDIÊNCIA PÚBLICA: 

“O papel das agências reguladoras, sua 

neutralidade e a ausência de uma política 
institucionalizada de defesa do consumidor.” 

Superintendência de Mediação Administrativa, 

Ouvidoria Setorial e Participação Pública - SMA 



Onde necessária – sob previsão legal  REGULAÇÃO 

Orientar e prevenir – aplicar penalidades 

quando for indispensável 

Solução de conflitos MEDIAÇÃO 

Delegação do Poder  Concedente (*) 

Leilões de energia 

Leilões para novos      

empreendimentos 

(G e T) (*)  

Autorizações(*) 

(*) Exercido pelo Governo Federal, por meio do MME, 

 que responde pela segurança do abastecimento de 

energia elétrica 

FISCALIZAÇÃO 

Competências da ANEEL 



Missão:                                                              
Proporcionar condições favoráveis para que o mercado de energia elétrica 
se desenvolva com equilíbrio entre os agentes e em benefício da sociedade. 

INTERESSE  PÚBLICO 

 

CONSUMIDORES 
Modicidade tarifária  
Qualidade do serviço 
Garantia de direitos 

 

 EQUILÍBRIO 

 

 

AGENTES REGULADOS 
Remuneração adequada 

Contratos honrados 
Regras claras 

 
 

GOVERNO 
Interesses estratégicos 
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Regulação voltada ao CONSUMIDOR 

Ação regulatórias de fortalecimento do atendimento 
ao consumidor pelas concessionárias: 

 
• Resolução Normativa 414/2010 – Direitos e deveres  

• Resolução Normativa 451/2011 – Conselho de   

                                                         Consumidores. 

• Resolução nº 470/2011- Regulamentação das  

                                          Ouvidorias. 

• Regulação Técnica voltada ao consumidor (Prodist). 

• Resolução Normativa 482/2012 – Micro Geração  

                                                         Distribuída.  
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Condições Gerais de Fornecimento 
Disciplina o 

relacionamento entre os 

agentes responsáveis pela 

prestação do serviço 

público de energia elétrica 

e os consumidores 

Características 

- vigente: Resolução Normativa nº 414, de 9 de setembro de 

2010 

- evolução desde a Portaria MA 245, de 1957 

- incorporação e consolidação de resoluções  

- 17 Capítulos 
 

 Principais temas: 

   Atendimento, Contratos, Leitura, Medição, Faturamento, 

Cobrança, Inadimplemento, Qualidade, Ressarcimento de 

Danos    
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Atendimento Presencial 

REN 414/2010 

 
 atendimento 

presencial em  todos 

os municípios 

 

 tempo de espera até 

45 minutos 

 

 atendimento prioritário 

para: 

         - idosos 

         - gestantes 

         - lactantes 

         - pessoas com         

           crianças de colo     



7 

Atendimento Telefônico 

INS  ≥ 85%  
(  30 s) 

ICO  2%  
segundo toque 

30 s 30 s (...) 

IAb  4% 
( > 30 s) 

DECRETO 6.523/2008 /  
Portaria MJ 2014/2008 
 
• gratuito, 24 horas 

 
 

• contato com atendente  
      100% até 60 s 

REN 414/2010 (REN 057/2004) 
 
 gratuito, 24 horas 
 atendimento até segundo toque 

 
 contato com atendente  
     85% até 30 s (INS) 
     15% até 60 s 
 
 chamadas ocupadas (ICO):  ≤ 2% 
 índice de abandono (IAb):  ≤ 4%     

Penalidades em caso de 
descumprimento dos 
indicadores 

http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&source=images&cd=&cad=rja&docid=2GY3rVjlhNAy_M&tbnid=Mlf2utRlczRivM:&ved=0CAUQjRw&url=http://defesadoconsumidorrj.blogspot.com/&ei=ptK4Ub2uOMTA0AG6wIDoAQ&bvm=bv.47810305,d.dmQ&psig=AFQjCNE-RMXUGflQXER4Mzwq4IbutZDTHw&ust=1371153414471196
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REN 414/2010 
 

• Prazos de Serviços Comerciais padronizados (ex.  ligação, 
religação, aferição, solução de reclamações, etc); 

• Crédito Automático ao consumidor  na fatura de energia  em caso 
de descumprimento dos prazos (+31 MR$ últimos 2 anos); 

• Estabelecimento de limites e trajetória de redução para a 
quantidade de  reclamações procedentes (indicador FER – AP 
045/2013). 

Indicadores de Qualidade Comercial 



9 

Indicadores de Qualidade Técnica 
Divulgação no Site da ANEEL do Ranking da Continuidade do Serviço 2014 
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Indicadores de continuidade  
dos serviços de energia elétrica 
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IASC - Índice ANEEL de Satisfação do 
Consumidor 

Pesquisa Nacional: 

- 63 concessionárias  

- 475 Municípios 

- 19.470 entrevistas 

“Avaliar, a partir da percepção do consumidor, o 
grau de satisfação com os serviços prestados pelas 
concessionárias distribuidoras de energia elétrica.” 
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Ressarcimento de Danos Elétricos 

• Consumidor 
solicita o 
ressarcimento 
à distribuidora 

Recebimento 

• Distribuidora 
avalia a sua 
responsabilida
de pelo dano 

Análise 
• Distribuidora 

responde ao 
consumidor 

Resposta 

• Conserto, 
substituição ou 
pagamento em 
dinheiro. 

Ressarcimento 

Prazo máximo: 45 dias 
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Microgeração Distribuída 
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Transparência e 

 Participação Pública 



Audiências Públicas 
Audiência Pública:    

Instrumento de apoio ao processo 

decisório  ampla consulta à 

sociedade, que precede a expedição de 

atos administrativos (Resolução 

Normativa, Revisão Tarifária, etc.)  

Consulta Pública 

Instrumento administrativo delegado a 

Superintendentes  discussão de 

alternativas e apoio a ações das 

unidades na instrução de processos de 

regulamentação, fiscalização, etc.  

Transparência no Processo Regulatório 
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Transparência e participação da sociedade 

Reuniões Públicas da Diretoria  

Reunião Pública.wmv
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Instrumentos de Participação Pública 

Participação 
Pública 

Audiências e 
Consultas 
Públicas 

AIR 

Agenda 
Regulatória 

Conselhos  

de 
Consumidores 

Ouvidoria 
Setorial 

Reuniões 
Públicas 
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Publicações voltadas para o consumidor 

Coleção Cadernos Temáticos 
Publicações de natureza técnica, 

endereçadas aos agentes setoriais e à 

sociedade, com o objetivo de tornar mais 

acessíveis temas tratados pela ANEEL. 

 

Cartilhas Energia do Dia a Dia 
Voltadas ao público leigo, demonstram, de 

modo lúdico e divertido, conceitos e dicas 

relacionados ao trabalho da ANEEL e à 

regulação da eletricidade. 

 

 

http://www.aneel.gov.br/arquivos/pdf/caderno1capa.pdf
http://www.aneel.gov.br/arquivos/pdf/caderno4capa.pdf
http://www.aneel.gov.br/arquivos/PDF/CT A&CP28_11_2008_port.pdf
http://www.aneel.gov.br/arquivos/PDF/CT_ 8_Mediacao.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_conheca_Aneel.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_direitos_e_deveres.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_baixa_renda_tarifa_social.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_use_energia.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_dicas_economia_seguranca.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/Cartilha_uso_indevido_energia.pdf
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Reclamações Recebidas pelos Órgãos 
de Defesa do Consumidor - 2014 
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Regulação voltada ao Consumidor 

AGENDA REGULATÓRIA 

INDICATIVA CICLO 2015-2016  
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Ouvidoria Setorial – ANEEL 

Subsídios à Regulação e à Fiscalização 



Canais de Acesso 

• Telefone/Fax: 167 (Atendimento 24/7); 

• Correspondência; 

• Sistema de Atendimento on-line via Chat; 

• Sistema de Atendimento on-line via Formulário; 

• Atendimento Presencial; 

• Sessões ao vivo das Audiências e Consultas Públicas;  

• Agências Estaduais: RS; PA; PE; PB; RN; MT; MS; SP; CE; AL; 
GO. 
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Ações de fiscalização – foco no consumidor 
• Planejamento da Fiscalização construída com base na Percepção do 

Consumidor (Reclamações). 

• Comercial 

 Postos e agências de atendimento presencial 

 Indicadores de teleatendimento 

 Ressarcimento de danos elétricos 

 Reclamações de nível de tensão 

 Irregularidades e desvios de energia elétrica 

 Prazos de ligação/religação/procedimento de suspensão 

 Aplicação de tarifas e serviços cobráveis 

• Técnica 

 Compensação por transgressão dos indicadores de nível de tensão 

 Compensação por transgressão dos indicadores de continuidade 

• Subvenção Baixa Renda 



Ouvidoria Setorial em Números 



25 

Reclamações na ANEEL 



Obrigado! 

Marcos Bragatto 

(61) 2192-8955 / (61) 9968-4858 

bragatto@aneel.gov.br 

SGAN – Quadra 603 – Módulos “I” e “J” 

Brasília – DF – 70830-110 

www.aneel.gov.br 


