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Introducao

Este estudo tem como objetivo central desenvolver uma anélise detalhada e abrangente
do desempenho da qualidade dos servigos prestados no periodo de 2004 a 2022 pelas 20
concessiondrias de distribuicdo de energia elétrica, cujos contratos tém marcagao de

vencimento no periodo de 2025 a 2031.

A motivagao que justifica este esforco analitico foi a abertura pelo Ministério de Minas e
Energia (MME) da Consulta Pablica n® 152/2023, relativa a “proposta de diretrizes para o
tratamento das concessoes de distribuicdo de energia elétrica com vencimento entre 2025 e 2031”,
fundamentada na Nota Técnica n° 14/2023/SAER/SE. Neste sentido, pretende-se com
este estudo sistematizar conhecimentos para subsidiar a politica ptblica e o modelo a ser
adotado para fundamentar a decisdo de prorrogacao das concessdes vincendas. Destaca-
se que a Nota Técnica indica claramente que o critério central a ser considerado para
fundamentar a anélise é a avaliagdo do desempenho qualitativo dos servigos prestados e

o equilibrio econémico-financeiro das concessionarias.

O presente estudo ird analisar a qualidade do servico e, para tal, foram selecionados os
principais e mais tradicionais indicadores para a avaliagdio do desempenho das
distribuidoras selecionadas. Dois deles, o Indice de Duragao Equivalente de Interrupgao
por Unidade Consumidora (DEC) e o Indice de Frequéncia Equivalente de Interrupcao
por Unidade Consumidora (FEC) estdo relacionados a qualidade do fornecimento da

energia elétrica aos consumidores.

O DEC e o FEC sao medidas bem estabelecidas no setor de energia elétrica e avaliam a
duracdo e a frequéncia médias das interrupgdes experimentadas pelos clientes,

respectivamente!. Esses indices refletem a confiabilidade do servigo prestado, uma

1O estudo desses indicadores selecionados no presente estudo foi concluido previamente a publicacido da
Nota Técnica n°® 14/2023/SAER/SE, que determinou o emprego dos indicadores de DECi e FECi como
critérios condicionantes a prorrogagdo das concessodes de distribuicao. O DECi e o FECi sdo indicadores de
duracdo e frequéncia equivalentes por unidade consumidora, como o DEC e FEC, mas excluem fatores
externos as distribuidoras. Um estudo considerando esses dois indicadores e a metodologia de avaliagdo
que consta na Nota Técnica esta sendo realizado pelo GESEL e os resultados serdo publicados em Relatério
Técnico subsequente.
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preocupacao primordial de todo consumidor, sendo indicadores de desempenho centrais
para todas as concessiondrias. Valores mais altos sinalizam uma maior interrupgao do
servigo e, portanto, maiores implicacdes negativas no que diz respeito a experiéncia e

satisfacao dos clientes.

Além do DEC e FEC, foram escolhidos outros dois indicadores relacionados a frequéncia
e a duracdo das reclamacdes, o Indice de Duracéo Equivalente de Reclamacao (DER) e o
Indice de Frequéncia Equivalente de Reclamacdo (FER). Considerou-se também
importante e pertinente examinar a qualidade dos servigos fornecidos aos consumidores

através do atendimento das reclamacoes, através de trés indicadores:

i. Indicador do Nivel de Servico (INS): razao entre o total de chamadas atendidas

em até 30 segundos e o total de chamadas recebidas;

ii. Indice de Abandono (IAb): razio entre o total de chamadas abandonadas em
tempo superior a 30 segundos e a soma entre o total de chamadas atendidas e

o total de chamadas; e

iii. Indice de Chamadas Ocupadas (IOC): razdo entre o total de chamadas

ocupadas e o total de chamadas oferecidas, em termos percentuais.

A frequéncia e a duragdo das reclamacdes oferecem informacgdes valiosas sobre o
desempenho geral da prestacdo de servigos das concessiondrias de energia elétrica. A
frequéncia de reclamacdes d4 uma indicagdo do ntiimero de incidentes constatados pelos
consumidores, sugerindo problemas potenciais na qualidade ou confiabilidade do
servigo. Por outro lado, a duragao das reclamagdes mede o tempo que leva para que esses
problemas sejam resolvidos, expressando, assim, a capacidade de resposta e o

compromisso da concessiondria com seus clientes.



Por dltimo, o indice de qualidade do atendimento telefénico incide sobre trés aspetos

essenciais:

L

ii.

1ii.

O tempo médio de espera para atendimento de um cliente;
O namero de chamadas desistentes devido a tempos de espera prolongados; e

A razdo de linhas ocupadas em momentos que chamadas sdo recebidas.

Esses indicadores medem a eficiéncia do atendimento, outro fator crucial para a

satisfacdo do cliente. Longos tempos de espera e chamadas telefénicas abandonadas

refletem negativamente na capacidade de resposta das concessiondrias aos clientes,

enquanto um alto indice de linhas ocupadas sugere uma acessibilidade limitada.

Destaca-se que os indices acima mencionados cobrem uma ampla gama de fatores

cruciais na avaliacdo do desempenho qualitativo das concessiondrias de distribuigao,

incluindo confiabilidade, qualidade do atendimento ao cliente, capacidade de resposta e

acessibilidade.

O conjunto das 20 distribuidoras analisadas compreende:

- CELPE PE - ELEKTRO SP/MS - ENERGISA PB

- COELBA BA - ENEL CE - ENERGISA SE

- COSERN RN - ENEL SP - EQUATORIAL MA
- CPFL Paulista SP - ENELRJ - EQUATORIAL PA
- CPFL Piratininga SP - ENERGISA PB - LIGHT RJ

- EDP ES - ENERGISA MT - RGE RS

- EDP SP - ENERGISA MS

Nos casos em que os dados individuais ndo estavam disponiveis para o periodo completo

de analise, se utilizou um horizonte de tempo mais curto para avaliagdo. Entende-se que

a abordagem metodologica aplicada permitira um entendimento amplo e consistente do

desempenho das distribuidoras ao longo dos anos selecionados.



A proposta do MME manifestada na Nota Técnica n° 14/2023/SAER/SE, em consulta
publica, expressa a decisdo de manter a regulacdo por incentivos, o que d4 sinais positivos
e consistentes para os agentes da cadeia produtiva do Setor Elétrico Brasileiro, reduzindo
riscos associados a seguranga juridica dos contratos de tdo longo prazo. Trata-se, assim,
de um vetor positivo para a manutengdo do esforco de investimentos neste elo tdo

importante e estratégico da cadeia de valor.

Nestes termos, ao analisar a evolu¢do do desempenho da qualidade dos servigcos das
concessiondrias por meio desse conjunto qualificado e tradicional de indicadores,
pretende-se dar elementos e subsidios a Consulta Pablica n°® 152/2023, referente a

prorrogacdo das concessdes vincendas entre 2025 e 2031.



I. Evolucao da Qualidade do Fornecimento de Energia Elétrica

No regime de concessao de servicos publicos outorgados pelo Poder Concedente para
agentes econdmicos privados e publicos, método que ganhou nova dindmica a partir da
Constituigao de 1988, um elemento central é acompanhar se os interesses publicos estao
sendo atendidos, ou seja, se beneficios econdmicos e sociais prevalecem. Uma forma
tradicional verificada na experiéncia internacional é através de indicadores que medem
a evolucdo da qualidade do dos servigos de distribuicao de energia elétrica. Se a evolucao
é positiva em relagdo as metas atribuidas para cada concessdo pela agéncia reguladora,
ha ganhos de produtividade para as atividades econémicas e mais bem-estar para as
familias, dada a abrangéncia capilar e transversal do consumo deste insumo cada vez

mais importante e estratégico para a sociedade moderna.

Deste sintético enquadramento, justifica-se assim a anélise da performance da qualidade
do atendimento dos consumidores de energia elétrica, justificativa reforcada pela
indicagdo de que este desempenho sera um dos critérios para a andlise dos pedidos de

prorrogacao dos contratos de concessao em vigor.

No exame da performance agregada das distribuidoras em relagdo aos indicadores de
qualidade dos servicos de fornecimento de energia elétrica, deve-se dividir em duas fases
temporais. No entorno da primeira década do Século XXI, constata-se que a qualidade do
fornecimento da energia pelo conjunto das concessiondrias apresentou uma clara
degradacdo. Embora a frequéncia de interrupcées tenha melhorado marginalmente, a
duragdo delas aumentou substancialmente. No entanto, a partir do ano de 2012, é
verificada uma reversdo, ao que tudo indica, estrutural dessa tendéncia, com uma

aceleracao da melhoria do FEC e, também, um movimento claro de melhoria do DEC.

Os Graficos 1 e 2 apresentam informagdes sobre os indicadores de DEC e FEC

demonstrando esse movimento de reversdo e quebra estrutural por volta do ano de 2012.



Grafico 1

Evolucao da média nacional do DEC: 2004 - 2022
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Fonte: Elaboragdo prépria, com base nos dados da ANEEL.

Merece ser destacado que os indicadores DEC e o FEC podem ser influenciados por
varios fatores que, por sua vez, podem ser aleatérios e imprevisiveis, ficando fora do
controle da gestao das distribuidoras. O clima, por exemplo, é um fator significativo.
Tempestades, enchentes ou ondas de calor podem causar interrup¢des de energia,
aumentando o DEC e o FEC. Além disso, desastres naturais, como terremotos ou
incéndios florestais, podem ter um impacto ainda maior, o que felizmente nao é caso

brasileiro.

Em relacdo ao indicador DEC, os dados coletados indicam valores no entorno das 17
horas no ano de 2004. Em 2012, este indice subiu para quase 20 horas, apresentando uma
degradacdo substantiva. A linha de tendéncia para o periodo total em anélise indica que,
caso ndo houvesse essa quebra estrutural a partir de 2012, o DEC poderia chegar a mais

de 24 horas até 2022.



No entanto, apdés 2012, o DEC passou a apresentar uma melhoria consistente,
principalmente a partir de 2016, quando houve significativa reducgdo. Entre 2020 e 2022,
o ritmo de melhoria foi um pouco menor, mas se manteve consistente, com as
distribuidoras apresentando um desempenho muito melhor em 2022, refletindo os
impactos da pandemia. Como resultante, entre 2012 e 2022, ocorreu uma redugao de 40%

no DEC.

Graéfico 2

Evolucao da média nacional do FEC: 2004 - 2022
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Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados da ANEEL.

O FEC, por sua vez, embora ja apresentasse um quadro de estabilidade com tendéncia
leve a reducao entre 2004 e 2012, a partir deste tltimo ano é verificada, como indicado no
Gréfico 2, uma aceleracdo da maior eficiéncia. Entre 2004 e 2012, o FEC caiu de 12 para
11,5 interrupgdes por ano. Entre 2012 e 2020, o indice apresentou uma melhoria
significativa, chegando a 6 interrupg¢des, pouco mais da metade do valor de 2012. Em
2022, o FEC ja se encontra proximo a 5 interrupgdes por ano. Desta forma, em linhas
gerais, as concessiondrias de distribuicdo de energia elétrica selecionadas apresentaram

uma rapida melhoria com trajet6ria consistente neste indice.



Uma explicagdo para a performance das distribuidoras em relagdo a estes dois conjuntos
de indicadores de qualidade do servigo est4, em grande medida, na metodologia adotada
pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) de regulacdo por incentivos bem
como as modificagdes implementadas nos contratos das distribuidoras renovados em
2015 que deram maior poder para a Agéncia definir metas e exigir cumprimento de metas
de qualidade e equilibrio econémico-financeiro das concessdes. Ao definir a cada rodada
de revisdes tarifarias metas para serem atingidas com possibilidades de ganhos tarifarios,
ha um forte estimulo a melhor gestao destes servigos enquanto o ndo cumprimento pode
ser punido até mesmo com a perda da Concessao. Os resultados obtidos na analise deste
estudo corroboram a perspectiva de que a prorrogacao das concessdes deve manter esta

premissa basica.

No periodo de avaliagdo, das 20 distribuidoras selecionadas, 19 concessiondrias
apresentaram melhoria do DEC e todas obtiveram melhorias de FEC, conforme indicado
pelos Gréficos 3 e 4. Somente duas distribuidoras tiveram performance reduzidas em

relagdo a média no periodo analisado, mas com uma linha de tendéncia crescente a partir

de 2012.

Grafico 3
Distribuicao da Evolucao dos Indicadores de DEC: 2004 - 2022
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Fonte: Elaboragdo prépria, com base nos dados da ANEEL.



Grafico 4
Distribuicdo do Indicador FEC para 20 Distribuidoras selecionadas: 2004 - 2022
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Fonte: Elaboragdo prépria, com base nos dados da ANEEL.

Os dados expostos pelos Graficos 3 e 4 demonstram um progresso significativo na
qualidade do fornecimento de energia elétrica no Brasil ao longo dos tltimos dez anos.
Apb6s um periodo de degradacdo na primeira década do século, a segunda década
mostrou uma inversao dessa tendéncia, com melhorias constantes e substanciais tanto no

DEC quanto no FEC.

Estes resultados expressam o esforco das distribuidoras de energia elétrica em todo o pais
de implementar mudangas tecnolégicas e de métodos de trabalho, que resultaram em um
fornecimento de energia mais confidvel aos consumidores. A grande maioria das
distribuidoras selecionadas para este estudo apresentou melhoras consistentes
de performance em ambos os indicadores. Apenas duas concessiondrias, das
20 distribuidoras selecionadas, mostraram sinais de piora no DEC, o que, no entanto,

nao invalida o movimento geral de progresso.
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A questdo central a considerar é que os desafios para o segmento de distribuicao irdo
continuar e aumentar exigindo foco continuo na inovacdo tecnolégica derivada e
impactada pelo processo de transigao energética. Serd no espaco fisico e, principalmente,
urbano que as tecnologias disruptivas e exponenciais para a descarbonizacdo,
descentralizacdo e digitalizacdo se fardo presentes de forma crescente. Assim, os
compromissos e exigéncias com novos investimentos em infraestrutura e na gestao

adequada tendem a crescer.

O processo de transicao energética €, ao mesmo tempo, uma imposicdo e um desafio para
a melhoria da qualidade do fornecimento de energia elétrica no Brasil, sob
responsabilidade direta das distribuidoras, por estas serem o primeiro e tltimo elo da
cadeia produtiva do setor. Deste modo, o progresso esperado ird garantir a melhoria da
vida cotidiana, além de ser um sinal positivo para o crescimento econdémico do pais, uma
vez que a disponibilidade de energia confidvel é crucial para atrair investimentos e
fomentar a industria e o comércio. Portanto, a melhoria na qualidade do fornecimento de
energia verificada por este estudo é um sinal positivo e de sucesso da metodologia da

regulacdo por incentivo, que deve ser mantida e aprimorada como indicado na Nota

Técnica n° 14/2023 /SAER/SE.
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II. Evolucdao da Qualidade do Atendimento Comercial

Os indicadores de Duragao Equivalente de Reclamacdes (DER) e Frequéncia Equivalente
de Reclamagdes (FER), adotados pela ANEEL, sdo importantes instrumentos para avaliar

a eficiéncia e a eficicia do atendimento ao cliente pelas concessiondrias de distribuicao.

O DER é uma métrica que permite identificar o tempo médio que uma distribuidora leva
para resolver uma reclamagdo. Este indicador expressa a capacidade de resposta e o
compromisso da concessiondria em solucionar os problemas apresentados por seus
clientes. Quanto menor o DER, mais eficiente é a distribuidora em resolver as questdes

demandadas pelos consumidores.

O DER é calculado pela Equacao 1:

1 Reclamacgodes Procedentes x PMS;

* . Reclamacgbdes Procedentes

Equacao 1: DER =

Onde PMS; é o prazo médio para solugdo da reclamacao, expresso em horas e centésimos

de horas.

O FER, por sua vez, é uma medida que indica a quantidade de reclamagdes registradas
para cada unidade consumidora em um determinado periodo. Portanto, este indicador é
uma medida do namero de incidentes relatados pelos clientes, o que pode apontar para
problemas potenciais na qualidade ou confiabilidade do servigo prestado pela
concessiondria. Altos valores de FER podem indicar falhas recorrentes no servigo ou no

atendimento ao cliente.

O FER é definido pela Equacao 2:

1 Reclamacodes Procedentes

x 1000

E ao 2: FER =
quasao Numero de Consumidores

12



O monitoramento e a andlise destes indicadores sdao fundamentais para identificar
problemas e oportunidades de melhoria na prestagao de servigos das concessionarias de
distribuicdao de energia elétrica. A identificagdo do problema pelo consumidor possibilita
melhorias na qualidade do servigo, na satisfacdo do cliente e, por fim, na prépria
reputacao da distribuidora no mercado. Além disso, a ANEEL utiliza esses indicadores
para supervisionar as concessiondrias e garantir que elas estejam cumprindo seus deveres

de fornecer um servigo adequado aos consumidores.

Assim como no caso da qualidade do fornecimento da energia elétrica, o quadro geral de
performance de DER e FER indica uma melhoria significativa ao longo dos tltimos anos
para a ampla maioria das distribuidoras do estudo. Uma maneira de destacar essa
evolucdo é através do célculo da média de ambos os indicadores para todos os anos
disponiveis e avaliar as tendéncias. Os Gréficos 5 e 6 apresentam, respectivamente, a
variagao dos indicadores de DER e FER médios para as 20 distribuidoras selecionadas no

periodo entre 2010 e 2022.

Graéfico 5

Evolucao do DER Médio das 20 Distribuidoras Selecionadas: 2010 - 2022
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Fonte: Elaboragédo prépria, com base nos dados da ANEEL.
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O Gréfico 5 demonstra uma melhora muito significativa dos indicadores de DER dentro
da amostra de distribuidoras. A média do tempo de solucdo para as reclamagdes em 2010
era superior a 400 horas, atingindo patamares inferiores a 200 horas entre os anos de 2018
e 2022, o que representa uma reducao de 50% no tempo médio de solucdo. A relativa
piora nos anos de 2020 e 2021 deve-se as dificuldades inerentes aos impactos da

pandemia.

Grafico 6
Evolucao do FER Médio das 20 Distribuidoras Selecionadas: 2010 - 2022
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Fonte: Elaboragao Prépria, com base nos dados da ANEEL.
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A evolugdo do FER médio para o grupo de distribuidoras selecionadas é ainda mais
significativa, uma vez que este indicador apresentou um valor superior a 35, em 2010, e
atingiu valores entre 5 e 10, a partir de 2016, o que representa uma melhoria de mais de

70%.

Desta forma, as evidéncias empiricas indicam claramente um progresso significativo na
eficiéncia e na qualidade dos servigos prestados pela maioria das distribuidoras
estudadas. No caso do DER, verificam-se melhoras ao longo dos tltimos 12 anos para 15
das 20 distribuidoras, ou pouco mais de 70%. J& para o FER, a melhora ocorreu para 19

das 20 distribuidoras, ou aproximadamente 90% delas.

Os dados analisados trazem uma perspectiva otimista quanto a evolucdo da qualidade
do atendimento comercial prestado pelas distribuidoras de energia elétrica no Brasil. Este
cendrio otimista reforca o papel crucial do monitoramento e da andlise dos indicadores
de atendimento realizado pela ANEEL. A regulacdo por incentivo induziu as
distribuidoras para uma gestdo mais eficiente e bem-sucedida, como demonstram a
reducao dos prazos de solugdo e do numero de reclamacdes das concessiondrias.
Portanto, os resultados verificados nao apenas refletem melhorias na qualidade do

servigo prestado, como também demonstram o aumento da satisfagao do cliente.
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II1. Evolucao da Qualidade do Atendimento Telefonico

Conforme indicado na introducdo, a ANEEL utiliza trés indicadores principais para
mensurar a performance das distribuidoras quanto a qualidade do atendimento
telefonico aos consumidores, o Indicador do Nivel de Servico (INS), o Indice de

Abandono (IAb) e o Indice de Chamadas Ocupadas (ICO).

O INS é definido pela razdo entre o total de chamadas atendidas em até 30 segundos e o
total de chamadas recebidas, em termos percentuais. Este indice é responsavel por
mensurar a proporcao de chamadas atendidas em até 30 segundos em relacao ao total de
chamadas recebidas, de modo a refletir a capacidade da distribuidora em atender
prontamente as solicitagdes dos consumidores, garantindo um tempo de espera razoavel.
Desta forma, quanto maior for o valor do INS, melhor sera o desempenho da

concessiondria nesse aspecto, indicando um atendimento agil e eficiente.

O IAD, por sua vez, é definido pela razdo entre o total de chamadas abandonadas em
tempo superior a 30 segundos e a soma entre o total de chamadas atendidas e o total de
chamadas abandonadas (acho que aqui é que esta certo - ajustar a definicdo da péagina 4)
em tempo superior a 30 segundos, calculada em percentuais. Este indice é importante
para identificar a quantidade de chamadas em que os consumidores desistem de esperar
e encerram a ligacdo em funcdo do tempo de espera prolongado. Deste modo, um valor
baixo de IAb indica que a distribuidora estd conseguindo atender a demanda de forma

satisfatoria, evitando que os consumidores abandonem a ligacao.

Por fim, o ICO é definido pela razdo entre o total de chamadas ocupadas e o total de
chamadas oferecidas, em termos percentuais, refletindo a capacidade da distribuidora
em disponibilizar linhas telefénicas suficientes para atender todas as chamadas
recebidas. Um ICO baixo indica uma maior disponibilidade de linhas, evitando que os
consumidores encontrem constantemente chamadas ocupadas e tenham dificuldades em
entrar em contato com a distribuidora para resolver problemas ou tirar davidas sobre o

servico da concessionaria.
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Em conjunto, estes indicadores fornecem um enquadramento empirico abrangente da
qualidade do atendimento telefonico oferecido pelas distribuidoras de energia elétrica.
Eles permitem, também, que a ANEEL monitore e avalie o desempenho das
concessiondrias, com a finalidade de identificar pontos de melhoria e incentivar a
prestacdo de um servigo cada vez mais eficiente e satisfatério para os consumidores.
Além disso, estes indicadores auxiliam as préprias distribuidoras a identificarem

oportunidades de aprimoramento em seus processos de atendimento ao cliente.

Estima-se que, em breve, oportunidades de novos negoécios poderdo se apoiar no
relacionamento direto entre os consumidores e as concessionarias de distribuicdo. Esta
possibilidade esta indicada na prépria Nota Técnica n°® 14/2023/SAER/SE, através da
intencdo de criar bases para uma regulacao flexivel, mas j& impondo mecanismos de

competitividade, dada as vantagens de monopolio natural que as distribuidoras detém.

Em relacdo a performance geral das 20 distribuidoras selecionadas, os resultados sao
positivos, com uma tendéncia bem definida de melhoria. Para representar o conjunto das
distribuidoras selecionadas, é apresentada a evolugao do ntimero de violacoes (superacdo

da meta dada pela ANEEL) de cada um desses indicadores ao longo do tempo.

Esses indicadores possuem um limite minimo ou maximo determinados pela Agéncia,
com o objetivo de exercerem os atendimentos com um nivel de qualidade minimo. O INS
deve ser superior a 85%, o IAb inferior a 4% e o ICO inferior a 2%. Toda vez que as

distribuidoras ultrapassam esses limites, é contada uma violagao dentro do més.

Os Graficos 7, 8 e 9 indicam a evolugao do namero de violacdes entre 2014 e 2022
para cada um desses indicadores, considerando o conjunto das 20 distribuidoras
selecionadas. Todos os gréficos possuem uma linha de tendéncia, que facilita a
analise, sinalizando melhora ou piora do indicador ao longo do tempo. Observa-se
que o INS apresenta melhora quando aumenta, enquanto o IAb e o ICO sao tao

melhores quanto menor forem.
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Gréfico 7

Evolucao das Violacoes de INS para as 20 Distribuidoras Selecionadas: 2014-2022
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Fonte: Elaboragdo prépria, com base nos dados da ANEEL.

Destaca-se que, durante 2020 e 2021, marcados pela pandemia e pela transicao
generalizada para o trabalho remoto, é compreensivel que os indicadores tenham sofrido
violagdes de valor em muitas distribuidoras de energia elétrica. Com o aumento das
preocupacdes de seguranca relacionadas a pandemia, os consumidores, mais presos em
suas residéncias, demandaram mais informacoes e assisténcia das distribuidoras de
energia elétrica, que enfrentaram problemas em relacdo as suas equipes. O resultado
deste cenario refletiu diretamente no aumento significativo do namero de chamadas
recebidas, sobrecarregando os sistemas de atendimento ao cliente das concessionarias,
que, por seu lado, também foram afetadas pela pandemia, em especial pelas restri¢cdes de

locomocao.

Ademais, as concessiondrias tiveram que adotar o trabalho remoto como medida de
seguranca, impactando diretamente no seu desempenho, uma vez que os funcionérios
precisaram se adaptar as novas condi¢des de trabalho, incluindo a comunicacdo e o

atendimento telefénico.
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A transicao para o home office explica parte dos atrasos e das dificuldades iniciais na gestao

das chamadas, afetando o cumprimento dos prazos estabelecidos pela ANEEL.

Assim como verificado para o INS, constata-se que o IAb e o ICO também tiveram um
nimero de violacoes fora da curva de tendéncia em 2020 em razao das particularidades

daquele ano, conforme apresentado nos graficos abaixo.

Grafico 8
Evolugao das Violagoes de IAb para as 20 Distribuidoras Selecionadas: 2014 - 2022
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Fonte: Elaboragdo prépria, com base nos dados da ANEEL.
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Gréfico 9

Evolucao das Violacoes de ICO para as 20 Distribuidoras Selecionadas: 2014 - 2022
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Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados da ANEEL.

Apesar dos desafios enfrentados durante os anos de 2020 e 2021, destaca-se que os
indicadores INS, [Ab e ICO apresentaram uma melhoria consideravel ao longo dos
altimos oito anos. Durante esse periodo, as distribuidoras de energia elétrica
empenharam-se com o compromisso crescente com a qualidade do atendimento
telefonico aos consumidores, implementando medidas e estratégias eficazes para

aprimorar seus servigos.

Essa evolugao positiva reflete os esforgos continuos das concessiondrias em investir em
tecnologia, treinamento de funciondrios e otimizacdo dos processos de atendimento,
resultando em um atendimento mais eficiente, na redugdo dos tempos de espera e na
diminuicdo das chamadas abandonadas. Os resultados verificados sdo um indicativo
encorajador de que, mesmo diante de desafios, as distribuidoras tém se dedicado a
fornecer um servico de qualidade cada vez melhor aos consumidores. Novamente, a

regulacdo por incentivo explica grande parte dos resultados obtidos.

20



Conclusoes

No ambito deste estudo, que abrangeu o periodo entre 2004 e 2022, a anélise da qualidade
dos servigos prestados pelas 20 distribuidoras de energia elétrica cujos contratos de
concessao irdo vencer a partir de 2025 aponta para uma continua melhoria. Este avanco
expressivo, documentado tanto na qualidade do fornecimento de energia quanto no
atendimento comercial e telefonico, reflete o esforco das concessiondrias em se aprimorar
e adaptar a sua gestdo para atender melhor aos consumidores brasileiros, buscando,
assim, atingir e superar as metas regulatérias. Parte expressiva destes resultados deve-se
aos pressupostos da regulacdo por incentivos fixada nos contratos de concessdo e

exercida pela ANEEL.

A transformacdo observada no fornecimento de energia, com melhora expressiva na
tltima década, representa um marco crucial para o setor de energia do Brasil. As
distribuidoras, através de suas préticas de inovagao e investimento em infraestrutura,
buscaram fornecer um servico mais confiadvel aos consumidores. A excecao de alguns
poucos casos, o progresso tem sido consistente e substancial, provando que a qualidade

do fornecimento de energia estd em uma trajetéria desejavel.

Paralelamente, a qualidade do atendimento comercial e telefénico também apresentou
avangos expressivos. Essas melhorias indicam que as distribuidoras tém dedicado
atengdo consideravel para elevar a satisfacdo do cliente, tornando o atendimento mais
eficiente e reduzindo o namero de reclamacdes. A diminuicdo dos tempos de espera e
das chamadas abandonadas aponta para um cendrio no qual o respeito ao consumidor

esta cada vez mais presente.

Os principais indicadores de qualidade dos servigos examinados e constatados
empiricamente refletem, em grande medida, a atencdo as métricas impostas pela ANEEL
nas sucessivas revisdes tarifarias periddicas, indicando o quanto a regulacdo por
incentivos foi exitosa. Esta metodologia deve ser mantida, com a realizacdo de ajustes e
aprimoramentos no caso das concessdes vincendas de 2025 a 2031, como indicado na

Nota Técnica n® 14/2023/SEAR/SE. Trata-se de uma decisdo de politica ptblica do
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MME, positiva por permitir que os investimentos associados aos desafios da transicdo
energética, que impde a adogdo de tecnologias disruptivas, sejam realizados, reduzindo

0s riscos para os agentes econdmicos.

Nestes termos, os desafios continuam a existir, configurando, em um futuro breve, uma
metamorfose do setor elétrico, em especial do segmento de distribuicdo. A evolugdo
alcancada até agora com as melhorias verificadas permite identificar um cenario positivo
e construtivo, considerando que a regulagdo por incentivos garantira essa transicdo e as
distribuidoras de energia elétrica continuardo a elevar o padrdao de qualidade na

prestacdo adequada dos seus servigos.
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