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1. Quais os instrumentos existentes para garantir
a qualidade do servico prestado pelas
distribuidoras?

2. Qual o resultado da aplicacdo destes
Instrumentos?



Os Instrumentos... 4 4
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1. Indicadores: indice que permite a mensuracéo
da qualidade de determinado servico, atraves
da comparacao com uma meta estabelecida
ou com o resultado de outras empresas

2. Indutores: demais instrumentos (limites de
prazo por exemplo), gue nao se enquadram
no conceito de indicador

! " #$%%&



@ Quatro fatos a destacar...

ABRADEE

1978

1993

1997

1997

Criacao do DEC e FEC

Congresso
Brasi Iq.m- de

G

Inicio do processo de aculturacédo das
distribuidaras com as caonceitos de

P

-

Objetivo: estudar e propor modelos para

Os_ contratos de concessao pasSaram a

C”P‘gr fxéwgﬁhrmamrlpdadp de

Mais rigor na atividade de fiscalizacao e
ampliacéo para todas as distribuidoras, a
medida que assinavam o contrato de
concessao de distribuicao, da
obrigatoriedade de cumprimento dos
Indicadores de qualidade

descumpridos.
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Indicadores...(I)

VI

Congresso
Brasileiro de
- - Regulacio
4 > ABAE
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Btgdrrudpgaco por id descontinuidade na distribuicao de 024/2000 DNAEE n° Consumdorcada
nidade Lonsumidora energia elétrica. 046/78 Distribuidora.
FEC - FreqUéncia Numero de interrupgdes ocorridas, Conflorrpe
2 Equivalente de em média, no periodo de observacgao, I I Numero de '°5° u%ao N S
Interrupcao por em cada unidade consumidora do em em Interrupcoes esgem ICa para ao m
Unidade Consumidora conjunto considerado. caca
Distribuidora.
DIC - Duragao de Intervalo de tempo em que, no (Ceogétr)]rf?rfntsbela
Interrupcao Individual periodo de observagao, em uma ~
3 Unidad idad id to d Iq Contrato de Minut resolucao Si N
por Unidade unidade consumidora ou ponto de em Concessio inutos especifica para im ao
Consumidora ou por conexao, ocorreu descontinuidade na
Ponto de Conexao distribuicdo de energia elétrica a!gumag
. distribuidoras).
FIC - Frequéncia de .. . i . Conforme tabela
= s Numero de interrupgdes ocorridas, no (e conforme
Interrupgéo Individual , < . 8
. periodo de observagao, em cada Numero de resolucédo . ~
4 por Unidade idad id o d Idem Idem Interruncées i Sim Nao
Consumidora ou por gcr)\:]eaxé%consuml ora ou ponto de o] elspem ica para
Ponto de Conexéao ) algumas
distribuidoras).
I?A?)I(%-aDduerTr?taeorrupgéoTempo maximo de interrupcao
, . Ly 0,
5 Continua por Unidade continua da energia elétrica em uma Idem Idem Minutos 50% do valor do Sim No

unidade consumidora ou ponto de

Consumidora ou por CONEXE0.

Ponto de Conexao

DIC
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Indicadores...(Il)

Conformidade da Tensao
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Indicadores...(lll)

Tempos de Atendimento
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Indicadores...(IV)

Servico de Teleatendimento
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Indicadores...(V)

Pesquisa de Satisfacao do Consumidor
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Indutores...(l)
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Indutores...(Il)
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Indutores...(lll)
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Definindo limites...(I)

1. Limite SIMPLES: valor que néo pode ser
ultrapassado independentemente das
condicOes para a realizacao do servico
EX.: prazos de atendimento

2. Limite MEDIO: valor médio a ser observado
EX.: tempo de espera (tele atendimento)
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Definindo limites...(I1)

3. Limite com COMPENSACAO: valor que, se
ultrapassado, gera o pagamento de uma
compensacao a ser feita diretamente ao
consumidor
EX.: padroes individuais DIC e FIC

4. Limite com TOLERANCIA: percentual minimo
dos servicos realizados que devem observar o
limite estabelecido
EX.: indicador de nivel de servico (tele
atendimento)
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Estabelecendo metas...(l)

Esta atividade tem sido um desafio para o érgao
regulador.

Algumas caracteristicas a serem observadas:

1. Clareza (tanto para os agentes, como para 0s
responsaveis pela fiscalizacao e para os
consumidores)

2. Atualizacéo (através de revisbes periddicas)

3. Exequiveis (considerando a realidade das areas
de concessao e recursos previstos na empresa
de referéncia)
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Estabelecendo metas...(ll)

Dois exemplos de dificuldades:

1. Metas para teleatendimento (INB)
a. Falta de dominio da atividade
D. Falta de periodo de aprendizagem

2. Metas de continuidade (DEC, FEC, DIC,
FIC e DMIC)

a. Dimensao dos conjuntos, atributos
D. Metas muito rigidas ou flexiveis
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Estabelecendo metas...(lll)
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Avaliacao de resultados...

Apesar da existéncia de uma grande
variedade de instrumentos, o

acompanhamento de resultados ainda e
bastante limitado.

Apenas dois indicadores sao divulgados
periodicamente pela ANEEL.:

1. Continuidade (DEC e FEC)
2. Satisfacdo do Consumidor (IASC)
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Continuidade (DEC e FEC)
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Satisfacao do Consumidor (IASC)

indice ANEEL de Satisfagcdo do Consumidor - IASC

64,5 65,4

62,8 63,2 636 . N.e
@ 14 605

58,9

indice de Satisfacio ABRADEE

77,2

76,8

76,8

77,4
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Conclusao

1. Ja existe uma quantidade expressiva de
Instrumentos para avaliacao da
gualidade

2. As informacdes sobre os resultados
verificados ainda sao muito limitadas

3. Tao importante quanto a criacdo de
novos indicadores, € o estabelecimento
de um acompanhamento dos resultados
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Obrigado!

José Gabino Matias dos Santos
gabino@abradee.org.br

Rio de Janeiro (Sede)

Rua da Assembléia N° 10

Grupo 3201 - Ed. Candido Mendes

CEP 20011-901 Rio de Janeiro RJ Brasil
Tel 55 21 2531 2053 Fax 55 21 2531 2595
abradee@abradee.org.br
www.abradee.org.br I

Brasilia

SCN - Quadra 02 - Bloco D - Torre A
Sala 1101 - Edificio Liberty Mall
CEP 70712-903 Brasilia DF Brasil
Tel 55 61 326 1312

Fax 55 61 315-9327

.abr%%%@abradee.org.br
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