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Comissao de Defesa do Consumidor

AUDIENCIA PUBLICA:
“O papel das agéncias reguladoras, sua
neutralidade e a auséncia de uma politica
Institucionalizada de defesa do consumidor.”

Superintendéncia de Mediacdo Administrativa, 04 de Novembro de 2015
Ouvidoria Setorial e Participacdo Publica - SMA Brasilia - DF




a € ANEEL
Competéncias da ANEEL

REGULACAO Onde necessaria — sob previsao legal

Orientar e prevenir — aplicar penalidades

AR gquando for indispensavel

MEDIACAO Solucéo de conflitos

Leilbes de energia

Leilbes para novos

empreendimentos Delegagdo do Poder Concedente (¥)
(*) Exercido pelo Governo Federal, por meio do MME,

(GeT) ()
. ~ gue responde pela seguranca do abastecimento de
AU'[OFIZ&QOGS(*) energia elétrica




€ ANEEL

[J ~ o AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA
Missao.
Proporcionar condigoes favoraveis para que o mercado de energia elétrica
se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da sociedade.

L}

Modicidade tarifaria | [ug EQU|L|’BR|O Remuneragdo adequada

Qualidade do servigo Contratos honrados
Garantia de direitos Regras claras

Interesses estratégicos




€ ANEEL
Regulacdo voltada ao CONSUMIDOR ~ “*~

Acao regulatdrias de fortalecimento do atendimento
ao consumidor pelas concessionarias:

* Resolucao Normativa 414/2010 — Direitos e deveres

* Resolucao Normativa 451/2011 — Conselho de
Consumidores.

e Resolucao n° 470/2011- Regulamentacao das

Quvidorias.

* Regulacao Tecnica voltada ao consumidor (Prodist).

* Resolucao Normativa 482/2012 — Micro Geracgao
Distribuida.




ondicoes Gerais de Fornecimento € ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Disciplina o
relacionamento entre os
agentes responsaveis pela
prestacao do servico
publico de energia elétrica
e os consumidores

v'Caracteristicas

- vigente: Resolucdo Normativa n° 414, de 9 de setembro de
2010

- evolucao desde a Portaria MA 245, de 1957

- iIncorporacao e consolidacao de resolucoes

- 17 Capitulos

v' Principais temas:

Atendimento, Contratos, Leitura, Medicao, Faturamento,
Cobranca, Inadimplemento, Qualidade, Ressarcimento de
Danos




Atendimento Presencial € ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

REN 414/2010

v atendimento
presencial em todos
0S Municipios

v tempo de espera até
45 minutos

v atendimento prioritario
para:

- idosos

- gestantes

- lactantes

- pessoas com
criancas de colo



€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Atendimento Telefonico

DECRETO 6.523/2008 /
Portaria MJ 2014/2008

REN 414/2010 (REN 057/2004)

e gratuito, 24 horas

e contato com atendente

100% até 60 s

30s 30s(...)
| :
ICO<2% INS >85% IAb < 4%
segundo toque (<305) (>305)

v/ gratuito, 24 horas
v’ atendimento até segundo toque

v’ contato com atendente
85% até 30 s (INS)
15% até 60 s

v chamadas ocupadas (ICO): <2%
v’ indice 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

Indicadores de Qualidade Comercial

€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

REN 414/2010

Prazos de Servigcos Comerciais padronizados (ex. ligacao,
religacao, afericao, solugao de reclamacgoes, etc);

Crédito Automatico ao consumidor na fatura de energia em caso
de descumprimento dos prazos (+31 MRS ultimos 2 anos);

Estabelecimento de limites e trajetdria de reducao para a
quantidade de reclamacgoes procedentes (indicador FER — AP
045/2013).




Indicadores de Qualidade Técnica

Divulgag¢ao no Site da ANEEL do Ranking da Continuidade do Servico 2014

Pg:irt;:i?“;u DGC Sigla Empresa Regigao
1o 0,55 CPFL SANTA CRUZ COMPAMHIA LUZ E FORCA SANTA CRUZ SE
20 0,58 COELCE COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA NE
30 0,62 CEMAR COMPANHIA ENERGETICA DO MARANHAD NE
40 0,70 EMG ENERGISA MINAS GERAIS - DISTRIBUIDORA DE ENERGIA SE
50 0,75 CPFL-PAULISTA  COMPANHIA PAULISTA DE FORCA E LUZ SE
50 0,76 EPB ENERGISA PARAIBA - DISTRIBUIDORA DE ENERGIA NE
70 0,77 BANDEIRANTE BANDEIRANTE ENERGIA SE
70 0,77 CEMIG-D CEMIG DISTRIBUICAD SE
70 0,77 CPFL-PIRATININGA COMPAMHIA PIRATININGA DE FORCA E LUZ SE
70 0,77 ELEKTRO ELEKTRO ELETRICIDADE E SERVICOS SE
110 0,80 CELTINS COMPANHIA DE ENERGIA ELETRICA DO ESTADO DO TOCANTINS NO
110 0,80 ENERSUL EMPRESA ENERGETICA DE MATO GROSS0 DO SUL Cco
130 0,82 EEE EMPRESA ELETRICA BRAGANTINA SE
140 0,83 ELETROPAULO ELETROPAULO METROPOLITANA ELETRICIDADE DE SAD PAULO SE
150 0,90 AME (1) AMAZONAS DISTRIBUIDORA DE ENERGIA NO
150 0,90 ESCELSA ESPIRITO SANTO CENTRAIS ELETRICAS SE
170 0,91 COSERN COMPANHIA ENERGETICA DO RIO GRANDE DO NORTE NE
180 0,92 CAIUA-D CAIUA DISTRIBUICAC DE ENERGIA SE
190 0,94 ESE ENERGISA SERGIPE - DISTRIBUIDORA DE ENERGIA NE

209 0,96 CELESC-DIS CELESC DISTRIBUICAD su




Indicadores de continuidade
dos servicos de energia elétrica

Indicadores de continuidade

20,00

€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

15,00

10,00

5,00

0,00
2010 2011 2012 2013 2014

BOEC apurado horas) FECapurado == DEC limie (hora)  =m=FEC limie

Quantidade 105.192.354 107.140.006 104.529.257 107.952.402

Total geral
Valor (RS) 397.827.079 437.353.534 375.082.019 381.826.405




IASC - Indice ANEEL de Satisfacdo do

Consumidor

€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

“Avaliar, a partir da percepcao do consumidor, o

grau de satisfacdo com os servicos prestados pelas
concessionarias distribuidoras de energia elétrica.”

: — 100

Pesquisa Nacional: Excelente

- 63 concessionarias - 80

- 475 Municipios

P Bom

- 19.470 entrevistas 60

Regular
g 40

Ruim 20
Péssimo 0

76,00
66,74 64,41 Y 67,74 68,00
2010 2012 2013 2014  ACSI NCSI-UK
2014 2014

—




Ressarcimento de Danos Elétricos

€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

P

e Consumidor
solicita o
ressarcimento
a distribuidora

Recebimento

e Distribuidora
avalia a sua
responsabilida
de pelo dano

-

~

e Distribuidora
responde ao
consumidor

Resposta

Prazo maximo: 45 dias

Ressarcimento

e Conserto,
substituicao ou
pagamento em

dinheiro.




€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Microgeracao Distribuida

A energia gerada atende a unidade
consumidora vinculada

Energia injetada

kWh
Quadro de ]
energia
kWh

Energia consumida




AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Transparéncia e
Participacao Publica

P



Transparéncia no Processo Regulatorio

Audiéncias Publicas

Audiéncia Publica:

Instrumento de apoio ao processo
decisorio = ampla consulta a
sociedade, que precede a expedi¢ao de

atos administrativos (Resolucao
Normativa, Revisao Tarifaria, etc.)

Consulta Publica

Instrumento administrativo delegado a
Superintendentes = discussdo de
alternativas e apoio a acoes das
unidades na instrucao de processos de
regulamentacao, fiscalizacao, etc.



€D ANEEL
" Transparéncia e participacao da sociedadé™

Reunioes Publicas da Diretoria



Reunião Pública.wmv

' Instrumentos de Participacao Publica
‘/‘\'

o e




Publicacoes voltadas para o consumidor

POR DENTRO DA
CONTA DE LUZ

Informacéo de utilidade publica

Canta, de Benigas
*

—-—

6" Edicao
Apés reducdo

NS

7 ronhef-\ L]

Cadernos Tematicos ANEEL

Solugao de Divergéncias
Ouvidoria

§ vse » encrgid .
i = eominteligéned -

€ ANEEL

€I ANEL

das tarifas de
€
il
ANEEL

==

B Jiess Je ceonomid 3
b ¢ seguraned

vso indevide
Je encrgis clétrien



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

de Defesa do Consumidor - 2014

eclamacdes Recebidas pelos Orgio€d ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Posicao Assunto Quantidade %
1¢ Telefonia Fixa 231.575 9,8%
22 Telefonia Celular 226.353 9,5%
32 Banco comercial 165.778 7,0%
42 Cartao de Crédito 153.286 6,5%
52 TV por Assinatura 136.622 5,8%
62 Aparelho Celular 105.281 4,4%
72 Financeira 83.462 3,5%
8¢ Microcomputador / Produtos de Informatica 75.087 3,2%
99 Moveis 68.436 2,9%
109 Eletrodomeésticos Linha Branca 65.844 2,8%

‘ 11¢ Energia Elétrica 62.746 2,6%
129 Internet (Servicos) 53.946 2,3%
139 Agua / Esgoto 41.854 1,8%




€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Regulacao voltada ao Consumidor

AGENDA REGULATORIA
INDICATIVA CICLO 2015-2016

Sigla Legenda

CP |Consulta Pablica

NT  |Nota Técnica

AP |Audiéncia Publica

RAC  Relatério de Andlise de Contribuicfes

RPO |Reuni§u Pablica Ordinaria (Inscricdo do processo na pauta da RPO)

. . 2015 [ 2016
Item Ll UORG  jo5em  205em | 1°Sem  2°Sem STATUS
1 Elaborar os Procedimentos de Geracdo - ProGER, consclidando a normas que regulamentam a emissdo e a gestdo de SCG B ~ NT RTC _
outorgas de geracdo de energia elétrica. RPO
Disciplinar a competéncia da ANEEL e definir as propostas a serem encaminhadas pela Agéncia ao Poder Concedente Ap
5 [no trato da realizac3o de investimentos, seja para implantacdo, seja ao longo das concessdes de usinas hidrelétricas sca _ B NT RAC _
ndo alcancadas pela Lei n® 12.783/2013, com vistas a possivel indenizacdo dos investimentos ndo amortizados ou RPO
depraciados ao final da concessdo.
AP Aberta a AP 043/2015 em
_ e . . . . . . 17/7/2015 com periodo de
3 |Simplificar as exigéncias do Sistema de Medicdo para Faturamento - SMF associado a unidades consumidoras. SRM NT :ﬁg - - contribuicio entre 17/7 até
18/8,
NT RAC Aberta a AP 039/2015 com
4 |Alterar Regras de Comercializagdo - Release 5.0 CliQCCEE (2018). SRM AP RPO - - periodo de contribuicdes
entre 11/6 a 13/7.
NT
5 |Estabelecer critérios de monitoramento de agentes pela CCEE SEM RTC - - -
RPO
| 6 |Regulamentar a apuracdo e liquidac3o centralizada da contratacdo proveniente de leildes do ACR pela CCEE. | SRM - - [ - NT -
NT
7 Aprimorar o Mecanismo de Compensacdo de Sobras e Déficits Contratuais - MCSD para inclusdo de contratos de SRM B AP R _ _
Energia Mova. RAC
RPO




AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Ouvidoria Setorial — ANEEL
Subsidios a Regulacao e a Fiscalizacao

P
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AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Canais de Acesso

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

* Correspondéncia;

e Sistema de Atendimento on-line via Chat;

e Sistema de Atendimento on-line via Formulario;

 Atendimento Presencial;

 Sessoes ao vivo das Audiéncias e Consultas Publicas;

 Agéncias Estaduais: RS; PA; PE; PB; RN; MT; MS; SP; CE; AL;
GO.




~ e~ . €D ANEEL
Acoes de fiscalizacao — foco no consumidor "«

* Planejamento da Fiscalizagao construida com base na Percepcao do
Consumidor (Reclamacoes).

 Comercial
= Postos e agéncias de atendimento presencial
* Indicadores de teleatendimento
= Ressarcimento de danos elétricos
= Reclamagoes de nivel de tensao
= Irregularidades e desvios de energia elétrica
= Prazos de ligacao/religacdao/procedimento de suspensao
= Aplicagao de tarifas e servigos cobraveis
* Técnica
=  Compensacgao por transgressao dos indicadores de nivel de tensao

=  Compensacao por transgressao dos indicadores de continuidade

* Subvencao Baixa Renda



uvidoria Setorial em Numeros €9 ANEEL

€PANEEL

OUVIDORIA
SETORIAL
EM NUMEROS

€IANEEL

€D ANEEL




eclamacoes na A

A=A AA E E L
Dados e solicitagoes registradas na Ouvidoria Setorial da ANEEL
it s i i

S0 Paulo 11.733
94 Rio de Janeiro 9.784
B Frazoandlise agénca Séo Gongalo 5420
17,5 B Prazoresposta distribuidoras Belém 3.605
Fortaleza 2.829
Prazo médio total em dias: 26,87 Outras 87 791
Total de reclamacdes 121.162
Informagdes mais solicitadas em 2014 Reclamagbes mais registradas em 2014 var®  Pro®
Interrupcéo do fornecimento 221.829 Interrupcdo do fornecimento 21725 1276% 73.3%
Prazos de execucdo de servigos 153.134 Variag8o de consumo/emo de leitura 15.944  287% 355%
Faturamento 140.677 Ligagéo 12511 360%  441%
lluminagéo plblica (CIP) 46.833 Ressarcimento de danos elétricos 10985 190% 138%
Cobranga 45834 Qualidade do atendimento da distribuidora 5137 466% 354%
Servigo de atendimento da distribuidora a7.359 Extensdo de rede 4999 371% 498%
Danos e ressarcimentos 11.595 Flutuacao/variagio/oscilagio de tenséo 4333 245% 31.5%
Suspensao do fomecimento 10.531 Apresentacio e entrega da fatura 4185 536% 29.8%
Qualidade do fornecimento 4.082 Cobranga par imegularidades 4143 121% 221%
Fatura de energia 6.919 Faturamento por média 3.749  663% 335%
Classificagio de unidades consumidoras 4827 Alteracio de carga N4 620% 420%
Sobre a ANEEL 4.284 Cobranga indevida 2947 M2% 329%
Parcelamento de débito 4.184 Religagdo normal 2415  -B5% 422%
Procedimentos para formalizagio de dendncias 3.656 Afericdo e substituicdo de medidor 223%  29% 213%
Oufras 10.501 Qutras 16.740 16% 278%
Total de solicitagdes de informagao 710.245 Total de reclamagdes 121162 38,0% 41.2%
Percentual em relagdo ao total de solicitagdes Qtde. relativa de reclamagées procedentes '” 52,2% 647



Obrigado!

Marcos Bragatto

(61) 2192-8955 / (61) 9968-4858
bragatto@aneel.gov.br

SGAN - Quadra 603 — Médulos “I” e “J”
Brasilia - DF — 70830-110
www.aneel.gov.br

€9 ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA




