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Introducao

1.1
O Setor de Energia Elétrica no Brasil

Ao longo dos anos, passando por processos de privatizacdes e estatizacoes,
0 setor de energia elétrica no Brasil cresceu de forma a comportar o crescimento
verificado no seu parque industrial e nas zonas urbanas. Indmeras usinas
hidrelétricas e termelétricas foram construidas e montadas além de um aumento
substancial nas suas redes de transmissdo e de distribuicdo. O crescimento
econbémico do Brasil era acompanhado de perto pela oferta de energia
disponibilizada por seus sistemas de geracdo, transmissdo e distribuicdo de
energia elétrica. Em todo esse periodo, uma estrutura fortemente monopolista foi
instaurada no setor com grandes empresas gerando e transmitindo energia elétrica
e varias empresas distribuindo essa energia. Quando nédo era o agente controlador
dessas empresas, 0 governo atuava como agente regulador do sistema,
determinando precos (tarifas) e requisitos técnicos e de qualidade da energia
comercializada.

Segundo Fittipaldi (2000), a partir da década de 90, com a necessidade
crescente de pesados investimentos no setor para que o processo de crescimento
da industria nacional ndo sofresse descontinuidade, o Governo Federal chegou a
conclusdo que ndo teria recursos para suprir 0S montantes necessarios para a
expansdo do sistema. Vislumbraram-se fatores que poderiam concorrer para o
estabelecimento de uma crise no setor elétrico brasileiro: insuficiéncia de
investimentos efetuados em décadas anteriores, esgotamento da capacidade de
geracdo de energia nas usinas hidrelétricas existentes, crescimento da economia
do pais, etc. Com isso, seria fundamental a busca de novas alternativas que
viabilizassem uma reforma e uma expansdo do setor com a inclusdo de capitais
privados e novos agentes participantes no mesmo. Assim, 0 governo passa a
assumir o papel de agente orientador e fiscalizador dos servicos de energia elétrica
a serem prestados a populacdo. Surgiu entdo a idéia de segregacdo das grandes
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empresas verticalizadas (em geracdo, transmissdo e distribuicdo de energia
elétrica) partindo-se para a privatizagdo das areas de geracdo e de comercializacao
de energia, em um primeiro momento, para que fosse instituido um modelo
competitivo e de livre concorréncia longe do mercado eminentemente
monopolista até entdo existente.

Assim, as atividades de geracdo, transmissao, distribuicdo e comercializagédo
de energia elétrica deveriam ser desempenhadas de forma autbnoma e
independente. De acordo com Fittipaldi (2000), esta tendéncia tem sido verificada
a nivel mundial onde todos os interessados em participar deste mercado tém livre
acesso aos sistemas de transmissdo e de distribuicdo que, sendo monopélios
naturais, ainda permaneceriam sob a regulacdo do Governo Federal. O projeto de
privatizacdo do setor elétrico brasileiro apresentou como meta fundamental do
governo, atual detentor da maior parte das empresas de geracdo, transmisséo e
distribuicdo do pais, introduzir a competi¢do, com a inclusdo de diversas empresas
no mercado, onde fosse possivel e regular, através de um oOrgdo governamental,
onde fosse necessario. Os setores de geracdo e de comercializagdo com
possibilidades de vir a comportar diversas empresas distintas, mostrava-se
eminentemente competitivo e passivel de ser privatizado. J& os setores de
transmissdo e de distribuicdo de energia, com caracteristicas claras de nao
concorréncia (pois ndo é viavel a implementacdo de varias linhas de transmissao
atendendo a mesma regido e pertencentes a empresas diferentes) deveriam
permanecer, em um primeiro momento, sob o controle do governo. Através de um
orgdo governamental forte e independente, o governo federal continuaria
regulando todo o setor bem como as relacdes entre todas as empresas envolvidas
NO Processo.

Em funcdo do novo modelo do setor elétrico conformado para atender aos
interesses do capital privado por meio das privatizacdes das empresas elétricas,
atendendo o receituario do governo a época (década de 90), foi criada a Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) com o papel de celebrar contratos de
concessdo do servigo publico, regular a competitividade e as tarifas e fiscalizar a

producéo, transmissdo, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica do pais.
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1.2.
Qualidade dos Servicos de Energia Elétrica

A energia elétrica é um servico considerado de utilidade publica, portanto de
interesse do conjunto da populacéo. Seu fornecimento exige quantidade, qualidade
e preco acessivel. Por ser servico de utilidade publica, cabe ao governo,
responsavel pela concessdo deste servico, sua regulamentacdo e consequente
fiscalizagdo, em funcéo do interesse publico envolvido nesta atividade.

Nesse cenario, o orgao regulador do setor elétrico tem como desafio garantir
a qualidade dos servigos prestados pelas concessionarias aos seus clientes. Para
alcancar esse objetivo, utiliza-se de instrumentos legais que asseguram a
manutencdo e a melhoria dos niveis de qualidade do fornecimento de energia
elétrica.

Dentro de seu papel fiscalizador, a ANEEL passou a avaliar a qualidade da
energia elétrica através de indicadores de continuidade, de nivel de tensdo e de
ocorréncias emergenciais, indicadores de qualidade do atendimento comercial e
de satisfacdo do consumidor. As concessionarias estdo sujeitas a fiscalizagdo e
aplicacdo de penalidades por parte do 6rgao regulador quando ndo atingirem as
metas estabelecidas para os indicadores de qualidade.

A ANEEL, por intermédio do Programa de Qualidade dos Servigos de
Energia Elétrica, busca assegurar a qualidade dos servigos, compativeis com as
exigéncias e requisitos de mercado, e satisfagdo dos consumidores de energia
elétrica. Ellery Filho (2003) afirma que para atender ao publico alvo, a atuacédo da
ANEEL, por intermédio do Programa, € especialmente relevante, traduzida nas
acoes de fiscalizacdo e de regulamentacdo adequada que assegure a qualidade do
fornecimento oferecido pelas concessionarias em todo o territério nacional.

A qualidade do fornecimento de energia elétrica pode ser vista sob trés
aspectos: conformidade, atendimento comercial e continuidade do fornecimento.
Segundo Tanure (2000), a conformidade caracteriza-se pelo grau de perfeicdo
com que a onda de tensdo € disponibilizada aos consumidores. No atendimento
comercial consideram-se 0s aspectos referentes a relacdo comercial entre a
empresa e seus consumidores, em particular, o tempo de resposta as solicitacfes
dos consumidores, a cortesia do atendimento e o grau de presteza nos servigos

demandados. Por fim, destaca-se o principal aspecto da qualidade da energia


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0711218/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0711218/CA

15

elétrica, a continuidade do fornecimento, pois o mais importante é a capacidade da
rede suprir continuamente a demanda sem interrupcoes.

Entretanto, percebe-se claramente que neste modelo de avaliacdo a
monitoracdo da qualidade é aplicada somente do lado da oferta dos servigos.
Desta forma, no presente trabalho, a qualidade dos servigos de energia elétrica é
avaliada segundo trés componentes: qualidade técnica (conformidade e
continuidade do fornecimento), qualidade de atendimento ao consumidor
(atendimento comercial) e qualidade na satisfacdo das necessidades dos clientes
(grau de satisfagdo do consumidor com bens e servigcos prestados pelas
distribuidoras). A insercdo da percepcdo do consumidor neste contexto de
avaliacdo recai numa nova forma de monitoracdo da qualidade, porém, no lado da

demanda ou consumo da energia.

1.2.1.
Qualidade técnica

O acesso a energia elétrica é um requisito essencial para o desenvolvimento
econdmico e o bem-estar social. A auséncia do fornecimento de eletricidade
restringe severamente as possibilidades de progresso sécio-econdmico das
populacBes ndo atendidas, negando-as os beneficios que somente a energia
elétrica pode oferecer. Da mesma forma, um fornecimento intermitente e com
prolongadas interrupgdes nao permite que os consumidores se beneficiem
plenamente do uso da eletricidade, imputando danos aos mesmos e a sociedade
como um todo (Pessanha & Souza, 2007).

Com o avango tecnoldgico e o uso intensivo de artefatos eletrdnicos,
domeésticos e industriais, computadores e dispositivos que fazem uso da eletrénica
digital nos processos produtivos, a qualidade da energia elétrica passou a ser
preocupacdo ndo so6 dos consumidores, mas também da gestdo das empresas ja
que, a0 mesmo tempo em que afeta a qualidade da energia fornecida, também ¢
afetada por esta baixa qualidade.

Sob o ponto de vista do bem estar do consumidor residencial ha varios
problemas. O modo de vida moderno faz uso intensivo da eletricidade:
conservacdo de alimentos, confortos e facilidades domésticas, condicionamento

ambiental, lazer, pessoas que trabalham em casa, etc... sendo que muitos destes
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equipamentos, na falta de energia elétrica, ou na deterioracdo da qualidade, trardo,
além de evidentes transtornos, prejuizos econdémicos, comprometimento na saude,
problemas sociais e outros. Para 0s servigos publicos, como por exemplo: servicos
de saude, telecomunicagdes, transportes, bancos, prédios publicos, iluminacéo
publica, servicos de seguranca, havera problemas de seguranca publica, riscos a
salde publica até como consequiéncia mortes. Os setores industrial e comercial
sofrem com perdas econdmicas. No caso dos processos produtivos, dado que
muitos deles atualmente fazem uso intensivo da eletronica digital, qualquer
variacdo na qualidade de energia elétrica fornecida traz enormes prejuizos, mesmo
quando ndo ha transgressao aos limites impostos pelos reguladores. Por esta razao
a continuidade do fornecimento é o aspecto mais importante da qualidade da
energia elétrica e o que recebe maior atengdo dos reguladores.

Segundo Pessanha & Souza (2007), a continuidade expressa o grau de
disponibilidade do servigo prestado pela concessionaria, sendo avaliada por dois
indicadores: 0 DEC e o FEC. O DEC (Duragdo Equivalente de Interrupcéo por
Unidade Consumidora) exprime o intervalo de tempo que, em média, cada
consumidor ficou privado do fornecimento de energia elétrica, no periodo de
apuracgéo e relaciona-se com a gestdo do sistema de distribuicdo. Por sua vez, o
FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora) exprime
0 numero de interrupcdes que em média cada consumidor sofreu no periodo de
apuracdo e reflete a fragilidade do sistema frente a0 meio ambiente, o
envelhecimento ou a falta de manutencao adequada.

Para assegurar a qualidade do fornecimento oferecido pelas concessionarias
em todo o territério nacional, a ANEEL buscou aperfeicoar os sistemas de
afericdo da qualidade dos servigos, a fim de estabelecer as metas de continuidade
que cada concessionaria passou a cumprir a partir de 2001, proporcionando
melhor atendimento ao mercado (Ellery Filho, 2003).

Os padrdes técnicos de continuidade do fornecimento de energia elétrica
tornaram-se incompativeis frente ao processo de reestruturagdo do setor elétrico,
do avanco tecnoldgico dos equipamentos e dos processos de producdo e das novas
exigéncias dos consumidores. Para suprir esta lacuna, a ANEEL editou a
Resolucdo Normativa n. 24, de 27 de janeiro de 2000, criando novos indicadores
para afericdo da qualidade, para os quais estabelece padrdes e metas a serem

cumpridas pelas concessionarias e multas pelo ndo cumprimento dos padrdes,
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além de varias outras obrigacoes.

Na esfera das inovagdes, a partir de 2001, os indicadores de qualidade
tradicionais passaram a constar das contas de energia elétrica. Todos o0s
consumidores conheceram seus indicadores DEC e FEC relativos ao més
imediatamente anterior. Desde a criagdo da ANEEL, os indicadores tradicionais
de medicdo da qualidade do fornecimento de energia elétrica vém apresentando
expressiva tendéncia de queda.

As concessionérias de distribuicdo de energia elétrica, a partir de 2003,
passaram a apurar quatro novos indicadores de atendimento a casos emergenciais
que prejudicam a seguranca e/ou qualidade dos servigos. Dois deles sdo: Tempo
Médio de Preparacdo - TMP e Tempo Médio de Deslocamento - TMD das
equipes no atendimento a um conjunto de unidades consumidoras em determinado
periodo. As empresas tiveram ainda de registrar o Tempo Médio de Mobilidade -
TMM de pessoal na solugdo de problemas e o Percentual do Numero de
Ocorréncias Emergenciais com Interrupcdo de Energia - PNIE (Resolugédo
ANEEL n. 520, de 17 de setembro de 2002). Estes indicadores se somaram aos
indices de duracdo e frequéncia das interrup¢des no fornecimento por conjuntos
de consumidores (DEC e FEC) e por unidades consumidoras (DIC e FIC), com o
objetivo de aferir a agilidade no atendimento a solicitacdes de consumidores,
sejam sobre problemas de abastecimento ou sobre deficiéncias na rede. Ellery
Filho (2003) também cita, como resultados de 2003, a implantacdo de
registradores automaticos para medicdo da qualidade do servico, além da
monitoracdo das interrupgdes e restabelecimento de energia e a avaliacdo da
conformidade dos niveis de tens&o.

Recentemente a ANEEL prop6s a ampliagdo dos indicadores de qualidade
no fornecimento atuais para medir o desempenho das concessionérias de energia
elétrica através de novos procedimentos no tratamento das queixas dos usuarios: o
indicador DEA (Duracao Equivalente de Atendimento), que representara o tempo
médio de solucdo das reclamacdes, e o indicador FEA (Frequéncia Equivalente de
Atendimento), que vai expressar o percentual de reclamacdes procedentes por
distribuidor. A minuta de resolucdo prevé o estabelecimento de metas para 0s
novos indicadores, com aplicacdo de penalidades para o distribuidor que nédo
cumpri-las, a partir de 2010.

Durante algum tempo, o processo de monitoracdo da qualidade do servigo
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oferecido pelas concessionarias baseava-se, principalmente, na coleta e no
processamento dos dados de interrupcdo do fornecimento de energia elétrica
(DEC, FEC, DIC, FIC, DMIC), relativos a duracdo e a frequéncia das
interrupcdes, por conjunto de consumidores e por consumidor individual, e dos
niveis de tensdo, relativos a ocorréncia da entrega de energia ao consumidor com
tensdes fora dos padrdes de qualidade definidos pela ANEEL. Entretanto,
percebe-se claramente que neste modelo de avaliacdo a monitoracdo da qualidade

é aplicada somente do lado da oferta de energia.

1.2.2.
Qualidade no atendimento comercial

Outro aspecto muito importante na avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados pelas concessionadrias de eletricidade baseia-se no atendimento
comercial. De acordo com a Resolugdo ANEEL n. 57, de 12 de abril de 2004, a
qualidade de atendimento ao consumidor por ser analisada pelo conjunto de
atributos dos servicos proporcionados pela concessionaria objetivando satisfazer,
com adequado nivel de presteza e cortesia, as necessidades dos solicitantes,
segundo determinados niveis de eficiéncia e eficacia.

O atendimento comercial corresponde a relagdo cliente/fornecedor e abrange
0S servicos rotineiros inerentes a novas ligac6es, faturamento e demais acfes de
carater comercial, tendo como canais de acesso para atendimento dos respectivos
servicos 0s postos de atendimento ou agéncias, internet e o atendimento
telefénico.

O atendimento telefonico, apesar de ser um canal complementar, atualmente
apresenta-se como a principal op¢do de acesso do consumidor as concessionarias
distribuidoras de energia elétrica. Por conta deste cenario, o érgdo regulador
reconheceu a necessidade de estabelecer parametros que assegurem a qualidade
do atendimento telefonico, de forma a torna-lo confiavel, eficiente e suscetivel de
acompanhamento pelo 6rgdo regulador.

Compete @ ANEEL estabelecer as condi¢fes de atendimento por meio de
Central de Teleatendimento das concessionarias ou permissionarias do servico
publico de distribuicdo de energia elétrica. Para tal a ANEEL, em funcdo das
sugestdes recebidas de diversos agentes e setores da sociedade, no periodo de 19

de setembro a 20 de outubro de 2003, por ocasido da audiéncia publica n® 27
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realizada no dia 28 de outubro do mesmo ano, publicou a Resolugéo n° 57, de 12
de abril de 2004, que estabelece regras para as Centrais de Teleatendimento,
contendo critérios de classificacdo dos servicos e metas de atendimento.

Segundo o Orgdo regulador, o acesso do solicitante a central de
teleatendimento pode ser de carater emergencial (seja por situacao de risco ou por
falta de energia), de forma que o atendimento as ligacdes deve ser realizado com
agilidade. Atendendo a essa premissa a resolucdo estabelece que a concessionaria
deve disponibilizar atendimento telefénico (sem custo para o solicitante) até o
segundo toque da chamada, acesso em toda area de concessdo e disponibilidade
24 horas por dia(Resolucdo ANEEL n. 363, de 22 de abril de 2009).

Na Resolugdo Normativa n® 363, de 22 de abril de 2009 foram propostos
indicadores tipicos do setor de teleatendimento que afetam diretamente o
relacionamento empresas/consumidor (indice de Nivel de Servigo Basico, indice
de Abandono e indice de Chamadas Ocupadas). As metas dos indicadores de
qualidade do atendimento foram definidas a partir de indices de performance
considerados 6timos em relacdo ao mercado nacional; as concessionarias foram
agrupadas por porte e foi fixado um cronograma para o alcance progressivo das
metas para a qualidade do servico.

De acordo com Ellery Filho (2003), em 2000 e 2001, a ANEEL implantou,
no projeto de Implantacdo do Sistema de Ouvidoria, Central de Teleatendimento -
CTA aos usuarios, pelo telefone 0800-612010, abrindo um importante canal de
comunicacdo entre a ANEEL e os consumidores de energia elétrica de todo o
Brasil, aproximando a Agéncia dos usuarios dos servi¢os. Os usuarios de todo
pais podem recorrer a central da ANEEL quando ndo conseguirem resposta das
concessiondrias de energia elétrica as suas reclamacBes ou se a solugdo
apresentada ndo for satisfatéria. Com o sistema de ouvidoria implantado, os
consumidores de energia elétrica de todo o pais tiveram o acesso facilitado a
Agéncia para colocar as suas questdes, solicitar informac6es, bem como demandar
providéncias para as controvérsias com as concessionarias.

Outra iniciativa da ANEEL no sentido de atender seu publico-alvo, refere-se
a mudangas nas faturas de energia elétrica que, a partir de setembro de 2001,
passaram a mostrar, em local de facil visualizacdo, os telefones de atendimento
0800 das mesmas, das agéncias estaduais e também da ANEEL. Ellery Filho

(2003) afirma que esta medida facilitou o acesso a todas as centrais de tele-
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atendimento para o encaminhamento de sugestdes, reclamacdes e esclarecimento

de davidas.

1.2.3.
Qualidade na satisfacdo dos clientes

Segundo Anderson & Fornell (2000), a manifestacdo do grau de satisfacdo
do consumidor com bens e servicos prestados pelas empresas se constitui na mais
legitima forma de orientacdo para a melhoria dos produtos e servicos, além de
possibilitar o exercicio da cidadania. Isto abre novos caminhos para o publico
consumidor e fortalece a sua participacdo na evolugdo da economia como um
todo.

Pensando nisso, a ANEEL desenvolveu o IASC (indice ANEEL de
Satisfacdo do Consumidor) com o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo dos
consumidores com a qualidade dos servigos prestados pelas concessionarias de
energia elétrica. Ellery Filho (2003) afirma que a existéncia do indicador de
satisfacdo dos consumidores com a prestacdo do servigo de energia elétrica passou
a constituir um importante instrumento adicional, que combinado com o0s
indicadores técnicos existentes, devera orientar o trabalho de fiscalizacdo da
ANEEL. A inser¢do do IASC neste contexto de avaliagdo recai numa nova forma
de monitoracdo da qualidade, porém, no lado da demanda ou consumo da energia.
E importante ressaltar que todos os indicadores est&o articulados entre si, uma vez
que a deficiéncia de um reflete diretamente no desempenho dos demais. No
entanto, o IASC tem maior destaque, uma vez que esta localizado na ponta da
cadeia produtiva, ligado ao consumidor final; desse modo, este indicador reflete o
desempenho de todos os demais indicadores.

No ano 2000, a ANEEL coordenou o desenvolvimento de metodologia
apropriada para o calculo do indice, com periodicidade anual e abrangéncia
nacional, de forma a aferir a qualidade do servigo de energia elétrica em todas as
regibes do pais. Assim, em 2000, foi realizada a primeira Pesquisa Nacional de
Satisfacdo dos Consumidores de Energia Elétrica, com o grau de satisfacdo dos
consumidores residenciais em relagdo as concessionarias de distribuicdo que
prestam o servico de fornecimento de energia em todo o pais. Entre os principais

objetivos da pesquisa, vale destacar:
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e avaliar o grau de satisfacdo com as concessionarias de distribuicdo de
energia elétrica, a partir da percepcéo dos usuarios residenciais;

e gerar um indicador Unico de satisfacdo do consumidor que indique a
percepcao global do setor;

e gerar indicadores que permitam a comparacdo das empresas por seu porte
e por regido geografica;

e dotar as areas de fiscalizacdo e regulacdo de indicadores que permitam
avaliar o desempenho das empresas sob o ponto de vista dos
consumidores;

e constituir um banco de informagbes dos consumidores, com vistas ao
acompanhamento da evolucao dos indices de satisfagdo dos usuérios; e

e divulgar as informacdes coletadas, de modo a permitir que a populacdo
possa avaliar a sua concessionaria e, oportunamente, exercer seu direito de

escolha de outro fornecedor de eletricidade.

A relevancia da pesquisa pode ser avaliada em funcdo dos recursos de
analise que ela coloca a disposicdo da ANEEL, do setor elétrico e da sociedade.
Além de apresentar o ranking nacional, com o indice obtido por todas as
concessiondrias, o levantamento apresentou quadros por grupos similares, como
regido, porte das empresas e areas de atuacdo. Os resultados permitem ao
consumidor conhecer os indices de sua concessionaria e compara-los com os de
outras empresas. Essa avaliagdo ganha importancia em razdo do cenéario futuro no
qual o consumidor podera escolher livremente o seu fornecedor de energia.

Da mesma forma, os nimeros da pesquisa oferecem subsidios para as areas
de fiscalizacédo e de regulacdo da ANEEL, que passam a contar com indicadores
que permitem avaliar o desempenho das concessionarias sob a dtica do
consumidor. Com periodicidade anual, a pesquisa permitira verificar ainda em que
medida a atuacdo da ANEEL tem gerado mudancas nas atividades das empresas,
com reflexo na qualidade dos servigos prestados a sociedade.

O indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor residencial foi obtido
ponderando-se 0s indicadores de cada concessionaria pelo seu numero de
consumidores. Este procedimento foi adotado para se ter uma avaliacdo da

realidade brasileira, considerando o porte de cada empresa. Em 2000 esse indice
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atingiu 62,81% (média nacional).

No exercicio de 2001, a execucao da pesquisa ficou a cargo do Instituto Vox
Populi, que aplicou 19.200 questionarios entre consumidores de 64 empresas
concessiondrias de distribuicdo de energia elétrica. Na otica dos consumidores, a
avaliagdo media das 64 concessionarias de distribuicdo de energia elétrica
pesquisadas em todo o pais ficou em 63,22 pontos em uma escala de zero a cem
pontos (ANEEL).

A ANEEL realizou, em 2002, a terceira pesquisa junto ao consumidor
residencial, que resultou no IASC/2002, o indice Brasil foi de 64,51 (ANEEL).
Comparativamente as pesquisas anteriores, realizadas em 2000 e 2001, observa-se
melhoria na média nacional. Neste mesmo ano, foi instituido o PREMIO 1ASC,
concedido as concessionarias melhor avaliadas pelos respectivos consumidores,
com o propésito de incentivar a melhoria continua dos servicos prestados.

No ano seguinte, em 2003, o IASC passou a compor o célculo do Fator X,
indice redutor aplicado ao reajuste de tarifa das concessionarias, por meio de sua
componente Xc (fator de qualidade). De acordo com o método de calculo dessa
componente , aquelas concessiondrias que ndo prestarem um servico, na
percepcdo de seus consumidores, que alcance determinado nivel de satisfagdo
esperado serdo penalizadas. De forma simétrica, aquelas concessionarias que
superarem o nivel de satisfacdo esperado serdo beneficiadas (Resolucdo ANEEL
n. 55, de 5 de abril de 2004 Anexo II).

Para 0 ano de 2004 foi contratada a empresa Datamétrica Consultoria,
Pesquisa e Telemarketing para aplicacdo dos questionarios. Nos anos anteriores
essa atividade foi realizada pelo Instituto Vox Populi Opinido e Mercado. No
entanto, ao serem divulgados os resultados, verificou-se significativa reducdo do
IASC médio nacional, que em vez de 63,63 pontos obtidos no ano anterior,
atingiu o patamar de 58,88 pontos (ANEEL). Tal reducdo apresentou-se mais
contundente ainda ao serem analisados os indices das distribuidoras, das 64
concessionarias, apenas 9 obtiveram crescimento percentual em relacdo ao ano de
2003. Assim, das 55 distribuidoras que apresentaram redugdo em seus indices, 23
apresentaram percentual inferior a redugdo nacional (-7,47%), e 32 obtiveram
reducdo superior, variando entre -7,54% e -32,84%. Tal fato levou a reavaliacédo
dos procedimentos adotados na apuragdo do indice e de sua aplicabilidade no

calculo do Fator X.
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De fato, a Superintendéncia de Regulacdo da Comercializagdo de
Eletricidade (SRC) identificou erros materiais e metodolégicos na apuracdo do
IASC 2004, erros estes que comprometiam de forma significante e definitiva a
utilizacdo do indice para o célculo dos reajustes anuais das concessionarias de
distribuicdo de energia elétrica. Desta forma, a ANEEL decidiu (Despacho n.
1.298, de 22 de setembro de 2005) pela ndo utilizacdo do IASC 2004 no célculo
da componente Xc, integrante do Fator X, devendo utilizar-se para tal fim os
resultados obtidos na pesquisa imediatamente anterior (IASC 2003).

Em 2005, a pesquisa foi realizada pela empresa Datamétrica Consultoria,
Pesquisa e Telemarketing e o indice atingiu 61,38% (média nacional), a nota é a
média dos resultados apurados entre os consumidores entrevistados que varia da
maior pontuagdo, de 77,61,e a menor, de 44,10 (ANEEL). O IASC 2005
apresentou uma pequena melhora, cerca de 4 %, na avaliacdo em relagéo ao

resultado apurado em 2004.

1.3.
Definicdo do Problema

Como visto anteriormente, os resultados do IASC eram empregados no
calculo do Fator X, que é um indice redutor aplicado ao reajuste de tarifa das
concessiondrias. Prevista nos contratos das distribuidoras, a revisdo tarifaria
periddica € um mecanismo diferente do reajuste anual das tarifas das empresas. A
revisdo acontece, em média, a cada quatro anos e nesse processo, a ANEEL faz
um balanco geral da situacdo da receita e dos custos das distribuidoras e fixa um
novo patamar para suas tarifas, adequado a estrutura da empresa e de seu
mercado. Dentro desse contexto, o IASC era utilizado como um dos indicadores
para o célculo da produtividade das empresas. As distribuidoras de energia que
recebessem avaliacdo negativa dos consumidores na pesquisa eram punidas com
uma pequena reducao no percentual de seu reajuste de tarifas.

Porém, a partir de 2006 o IASC passou a ser questionado por ser um
indicador de satisfagdo levando em consideragdo somente o lado do consumidor.
Por esta razao, ele foi retirado como penalizador da tarifa e, desde ent&o, estuda-se
a possibilidade de se definir um indicador de qualidade de fornecimento de
energia que seja mais robusto e que leve em consideracdo outros aspectos dos

servigos de fornecimento de energia.
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O objetivo geral do estudo é desenvolver, via um estudo de caso, um indice
de qualidade de fornecimento de uma distribuidora de energia elétrica, que sera
determinado a partir de um modelo de decisdo multicritério. Além disso, o indice
de Qualidade proposto neste trabalho permitira uma visdo unificada e temporal da
qualidade dos servigos prestados pela concessionaria, bem como a comparacéo
real deste indice entre as diversas regionais da empresa.

Desta forma, o presente trabalho também se apresenta como uma
contribuicdo ao 6rgdo regulador, que vem estudando a possibilidade de se definir
um indicador de qualidade que seja mais robusto e que leve em consideracéo
outros aspectos dos servicos de fornecimento de energia, em complementacao a
regulacdo da qualidade ja existente, em funcédo da eliminacdo do componente Xc,
associado ao Indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor - IASC, do célculo do
Fator X no processo de revisdo tarifaria das distribuidoras.

Com o propdsito de dar resposta a esta necessidade, foi desenvolvido um
modelo multicritério para a definicdo do indice de Qualidade de Fornecimento de
Energia Elétrica por uma distribuidora. O estudo desenvolveu um processo
interativo, seguindo a abordagem multicritério MACBETH e utilizando o sistema
de apoio a decisdo M-MACBETH (software aplicativo que executa a abordagem
MACBETH) para apoiar esta tarefa.

A escolha de uma abordagem multicritério para sustentar a construcdo do 1Q
influencia-se essencialmente por dois motivos: primeiro, porque este tipo de
metodologia permite a consideracdo explicita de todos os aspectos considerados
importantes na avaliacdo da qualidade da empresa e uma conviccao de base ¢ a de
que a introducdo explicita de diversos critérios € um caminho melhor para uma
tomada de deciséo robusta, quando se enfrenta um problema multidimensional, do
que a simples consideracdo de um unico critério; segundo, porque a abordagem
MACBETH ¢ a que defendemos como a mais adequada as caracteristicas proprias
deste tipo de contexto de decisdo, pois permite agregar os diversos critérios de
avaliacdo em um critério Unico de sintese por meio da atribuicdo de pesos aos

varios critérios, respeitando as opinides dos decisores.
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