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Resumo

SOBRINHO, Mauro de Oliveira, O Enfoque da Qualidade Aplicado a Prestagdo de Servigos de
Distribuicdo de Energia Elétrica no Brasil, Campinas, Faculdade de Engenharia Mecanica,

Universidade Estadual de Campinas, 2004. 93 p. Tese (Doutorado).

Este trabalho faz uma abordagem do enfoque da qualidade aplicado a prestacdo de servigos de
distribuicao de energia elétrica no Brasil. Analisa, por meio de um estudo de caso, os impactos
das acdes de qualidade e os resultados decorrentes na atuacdo da Companhia Paulista de Forga e
Luz - CPFL. Entende-se no trabalho como agdes de qualidade as resultantes da sistematizacao,
padronizagdo e controle dos processos vinculados aos sistemas de gestdo da qualidade. Através
de comparacdo de resultados de periodos distintos da gestdo da empresa, anterior e posterior a
certificagdo, analisa resultados e indicadores que monitoram seu desempenho. Sugere a
implantacdo dos sistemas de gestdo da qualidade como um método adequado para auxiliar a
obten¢do da melhoria na qualidade dos servicos, sendo uma ferramenta que possibilita, por meio
de auditorias de processos, que os mesmos sejam periodicamente reavaliados e aperfeigoados. Os
ganhos obtidos da estabilizagao dos processos potencializam a empresa a estar mais preparada a
um melhor relacionamento com o 6rgao regulador e seus clientes. A implantagdo do sistema de
gestdo da qualidade deve partir de uma decisdo superior € sua manutencao estar associada ao
patrocinio da alta dire¢do. O reconhecimento associado a certificagdo de qualidade agrega valor
ao negocio a medida que valoriza a imagem da empresa no setor elétrico nacional e funciona

como mais um diferencial competitivo no mercado.

Palavras Chave:

- qualidade, setor elétrico, sistema de gestdo, certificacao.
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Abstract

SOBRINHO, Mauro de Oliveira, The Quality Focus Applied to Electric Power Distribution
Services in Brazil, Campinas, Faculdade de Engenharia Mecanica, Universidade Estadual

de Campinas, 2004. 93 pages. (Ph.D. Thesis)

This work makes an approach of the quality focus applied to the services rendered by electric
power distribution utilities in Brazil. Through a case study, it analyzes the impacts of quality
actions and the current results of Companhia Paulista de For¢a e Luz - CPFL’s performance. In
this context, it is understood as quality actions the results of the systematic approach adopted, and
of process standardization and control while linked to the quality systems. Through a comparison
of results of the company’s administration from different periods, previous and subsequent to the
certification, the work analyzes results and indicators that monitor the company performance.
The work suggests the implantation of quality systems as an appropriate method to help out
obtaining improvement in the quality of the services, being a tool that makes possible, through
frequent auditing, periodical process reviewing and improvement. The obtained benefits with
process stabilization provide potential to the company to be more prepared to a better relationship
with the regulator agency and its customers. The implantation of the quality system should stem
from a top management decision and its maintenance should be associated with top management
sponsoring. The recognition associated with the quality certification adds value to the business as
it enhances the company’s image in the national electric sector and it works as one more

competitive edge in the market.

Key Words:

- quality, electric sector, quality systems, certification.
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Capitulo 1

Introducao

No ano de 1995, inicia-se, efetivamente, o processo de reestruturagdo e privatizacdo do
setor elétrico brasileiro e, apds este ano, através de atos legais e regulamentares, definem-se as
responsabilidades dos novos agentes, como por exemplo, a obrigagdo das empresas distribuidoras
de energia elétrica em atender a padrdes de qualidade definidos pelo 6rgado regulador, a ANEEL -

Agéncia Nacional de Energia Elétrica.

Anterior ao processo de reestruturagdo do setor elétrico, o antigo 6rgao regulador, DNAEE
- Departamento Nacional de Aguas e Energia Elétrica, através de Portarias editadas no ano de
1978, definiu padrdes de qualidade para a continuidade do fornecimento de energia e para os

niveis de tensao.

O simples fato de definicdo de padrdes ndo garante uma evolugdo positiva da qualidade da
prestacdo dos servigos de distribuicdo de energia elétrica. Ha a necessidade de uma
sistematiza¢do na coleta dos indicadores, um compromisso empresarial de evolucao da qualidade
dos servicos colocados a disposicdo dos consumidores e um efetivo acompanhamento do 6rgao
regulador, que deve se responsabilizar por exigir uma melhoria continua na qualidade desses

Servigos.



Com o processo de privatizacao das empresas de distribui¢do de energia elétrica, passou a
ser assegurado, através do contrato de concessdo, a obrigatoriedade das empresas atenderem a
critérios, indicadores, formulas e parametros definidores da qualidade do servico. No Estado de
Sao Paulo, a definicdo de padrdes de qualidade antecedeu esse processo, fazendo com que, no ato
da privatizagdo, os contratos de concessdo contivessem um anexo de qualidade, no qual

constaram os padrdes aceitaveis para cada area de concessao.

Isso foi um marco no processo de privatizagdo das empresas nacionais, uma vez que se
observou, na definicdo dos padrdes de qualidade para as empresas paulistas, as caracteristicas
regionais, respeitando cada mercado e empresa distribuidora. Procurou-se ndo se estipular metas
inalcancaveis, mas sim melhorar o desempenho de cada empresa, adotando-se fases e padrdes

continuos de melhoria em um horizonte temporal.

Para que as empresas passassem a cumprir com os padrdes de qualidade estabelecidos para
o Estado, houve por parte destas a necessidade de reavaliagdo de seus processos, uma eficaz
geréncia sobre estes ¢ uma melhor alocacdo de recursos em areas criticas, de modo que os
resultados a serem alcangados fossem, no minimo, aqueles previamente estipulados, sob pena de,
no descumprimento desses padrdes, a concessiondria ser multada conforme previsto no contrato

de concessao.

Assim, as empresas buscaram mecanismos para viabilizar o objetivo de sistematizar e
padronizar produtos e servigos. Tais mecanismos hoje estdo associados aos sistemas de gestao da
qualidade, que, em seu enfoque de origem, revelou para o mundo a sua eficicia através de
aplicagdes bem sucedidas nas industrias japonesas. No periodo mais recente, a nova postura da
populagdo, com consumidores mais exigentes e sendo tratados como clientes, for¢a o setor
produtivo convencional a tornar-se competitivo € com uma nova visdo e estratégia empresarial,

buscando de todas as formas agregar valor ao seu negécio.

O objetivo deste trabalho ¢ avaliar os impactos das agdes de gestdo da qualidade na busca
de uma melhor prestacao dos servicos de distribuicdo, utilizando a CPFL - Companhia Paulista
de For¢a e Luz como um estudo de caso, analisando resultados internos e externos a empresa.

Entende-se nesse estudo ag¢des de gestdo da qualidade como aquelas resultantes da



sistematiza¢do, padronizagdao e controle dos processos que culminaram com as certificagdes de
qualidade. Como metodologia de pesquisa para o desenvolvimento deste trabalho, adotou-se a
coleta de informagdes relativas a atuagdo da CPFL no desempenho de suas atribuigdes como
concessionaria de distribuicao de energia elétrica, fazendo-se uso de dados internos da empresa e
de bibliografia especifica. De forma a cumprir com os objetivos propostos, os assuntos enfocados

nos capitulos foram desenvolvidos conforme esquema apresentado na Figura 1.

Objetivo
(Capitulo 1)

Historico da Qualidade no Gestao da Qualidade no
Setor Elétrico Setor Elétrico
(Capitulo 2) (Capitulo 3)

Estudo de Caso
(Capitulo 4)

Analise da Gestado da
Qualidade
(Capitulo 5)

ConclusOes e
Trabalhos Futuros
(Capitulo 6)

Figura 1 - Estruturagao dos Topicos do Trabalho



No Capitulo 2, apresenta-se o histérico da qualidade no setor elétrico, tendo como marco
inicial a reestruturacdo do setor elétrico brasileiro, a partir do ano de 1993, mencionando as
principais regulamentacdes que estdo relacionadas a qualidade na prestagdo dos servigos,
sinalizando ainda os rumos atuais do novo modelo vinculados as recentes a¢des empreendidas
pelo Governo Federal. Contextualiza-se o ambiente de atuagdo dos clientes, das distribuidoras e
do orgao regulador como agentes setoriais, enfocando a atuacdo do oOrgdo regulador no
acompanhamento da performance das concessionarias em cumprimento ao estabelecido nos

contratos de concessdo de prestagdo dos servigos de distribui¢do de energia elétrica.

A questao da gestao da qualidade nas concessionarias de energia elétrica esta apresentada
no Capitulo 3, enfocando-se aspectos do processo de implantagdo dos sistemas de gestdo, da
certificagdo de processos e os beneficios associados, apresentando-se ainda os indicadores de
qualidade padronizados e fiscalizados pelo 6rgdo regulador, que monitoram seus desempenhos

em relacdo a qualidade técnica e comercial do servigo e do atendimento comercial.

No Capitulo 4, explora-se o tema por meio do estudo de caso da CPFL, contextualizando o
assunto em diferentes periodos de sua gestdo, que culminou com a implantacdo de seu sistema de
gestdo da qualidade certificado. Buscando caracterizar a repercussio de tal acdo na qualidade da
prestacdo dos servicos de distribuicdo de energia elétrica, apresentam-se exemplos praticos,
enfocando a evolugdo do processo de qualidade na empresa, fazendo-se uma abordagem dos

desdobramentos associados a implantacdo e manutencao do sistema de gestdo da qualidade.

No Capitulo 5, faz-se uma analise critica em relagdo a influéncia da gestdo da qualidade na

prestacao dos servigos de distribuicao de energia elétrica.

As conclusdes e sugestdo de trabalhos futuros estdo apresentadas no Capitulo 6.



Capitulo 2

Historico da Qualidade no Setor Elétrico Nacional

Este capitulo apresenta de forma sucinta os aspectos gerais relacionados a qualidade na
prestacdo dos servicos de energia elétrica, com maior énfase a partir do ano de 1993, quando,
através de atos legais, da-se inicio ao processo de reestruturacdo do setor elétrico, o qual ganha
vulto no ano de 1995, com a promulgacao da Lei de Concessdes e da Lei do Setor Elétrico.
Sinalizam-se os rumos atuais do novo modelo, vinculados as recentes acdes empreendidas pelo
Governo Federal, mencionando-se as principais regulamenta¢des que estdo relacionadas a

qualidade na prestacdo dos servigos.

Faz-se também uma contextualizacao do ambiente de atuacdo dos novos agentes, do papel
desempenhado pelo orgdo regulador, dos direitos dos consumidores, buscando uma visdo atual
que esteja diretamente relacionada a qualidade da prestacdo dos servigos de distribuicdo de

energia elétrica.

Este capitulo ¢ finalizado com uma apresentacdo mais detalhada da atuagdo do orgao
regulador no acompanhamento da performance das concessionarias, em cumprimento ao
estabelecido nos contratos de concessdo para a prestagdo dos servicos de distribuicdo de energia

elétrica. A énfase dada a CSPE - Comissdo de Servigos Publicos de Energia é motivada pelo
5



estudo de caso escolhido ser aplicado a uma concessionaria de distribuicdo que atua no Estado de
Sao Paulo, bem como pelo carater referencial dado ao programa de qualidade desenvolvido e

posto em pratica por esta agéncia.

2.1 - Aspectos Legais para a Prestacdo dos Servicos de Energia Elétrica

As condigdes para prestacdo dos servigos de energia elétrica no Brasil foram disciplinadas
pela primeira vez no ano de 1957, quando se publica o Decreto n® 41.019, vigente até hoje, que
veio a regulamentar o Decreto n° 24.643, que institui o Codigo de Aguas no ano de 1934. O
Decreto n° 41.019 estabeleceu as condi¢des para uma adequada prestagdo dos servicos de energia
elétrica, tarifas que garantissem a estabilidade financeira das empresas e competéncia e diretrizes
para a fiscaliza¢do técnica, contdbil, financeira e inventarios, dentre outros pontos1 (Greiner,

1994).

A incumbéncia de aplicar politicas e diretrizes para a exploragdo dos servi¢os de energia
elétrica, bem como determinar as condi¢des para o fornecimento desse servico, era do CNAEE —
Conselho Nacional de Aguas e Energia Elétrica, 6rgio subordinado ao Ministério das Minas e
Energia - MME?, que em 1969 foi extinto, passando o DNAEE, instituido através do Decreto n°
63.951, a incumbir-se de aplicar politicas e diretrizes para a exploragdo dos servigos de energia
elétrica. O DNAEE também teve como atribuigdes examinar e instruir os pedidos de concessao
ou autoriza¢do para a produgdo, transmissdo e distribui¢do de energia elétrica, fiscalizar os
servicos concedidos para assegurar o fornecimento adequado e fixar tarifas que garantissem a

estabilidade econdmica e financeira das empresas (Oliveira et al, 1997).?

'Para uma melhor compreensdo do desenvolvimento do setor elétrico, é relatado no Anexo 1, um breve resumo que
aborda o periodo de exploracdo dos servigos pela iniciativa privada, a intervengdo do Estado a partir da década de
1950 e a crise financeira dos anos 80 que culminou com a reestruturac¢do do setor na década de 90.
%0 Ministério das Minas e Energia foi criado em 22 de junho de 1960, sendo extinto em 12 de abril de 1990 através
da Lei 8028, que cria o Ministério da Infra-Estrutura. Esse foi extinto, em 13 de maio de 1992, pela Lei 8422 que
institui o Ministério de Minas e Energia.
*No ano de 1977, com a publicagdo do Decreto n® 79.706, o DNAEE deixou de se envolver com a fixagdo de tarifas,
uma vez que este assunto passou a ser tratado no ambito do Ministério da Fazenda, passando as tarifas a ndo mais
refletirem o custo do setor (Medeiros, 1996).
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Com a responsabilidade de fiscalizar os servicos de energia elétrica e visando assegurar o
fornecimento adequado, o DNAEE edita, no ano de 1978, as Portarias n° 46 e n° 47. A Portaria
n°® 46 estipulou padrdes de qualidade nos servicos de energia elétrica através dos indicadores
DEC - Duragao Equivalente de Interrupcao por Consumidor e FEC - Freqiiéncia Equivalente de
Interrupgao por Consumidor. A Portaria n® 47 voltou-se para a padronizagdo dos niveis de tensao
e faixa de aceitabilidade. Porém, por uma auséncia de procedimento de coleta dos indicadores
DEC e FEC, bem como pela falta de fiscalizacdo das concessiondrias, visando checar a
veracidade dos dados informados, ndo havia nenhum compromisso das empresas em melhorar
estes indicadores. Da mesma forma, a Portaria n° 47 ndo foi cumprida, tendo até hoje varios

niveis de tensdo em um mesmo Estado, como por exemplo, em Sao Paulo (Ramalho, 2003).

Também ndo havia na época do DNAEE nenhuma penaliza¢do pelo descumprimento dos
padrdes estipulados nas Portarias n°® 46 e n° 47, repercutindo em uma falta de compromisso por

parte das empresas na busca de melhorar a qualidade dos servigos prestados.

A questdo tarifaria também interferia na busca de uma melhor qualidade na prestagcdo dos
servigos, uma vez que as empresas estavam em péssimas condigdes econdmico-financeiras pela
politica adotada por sucessivos governos em conter a inflagao, tendo como um dos instrumentos

as tarifas. Isso provocou a falta de investimentos no setor, deteriorando a qualidade dos servicos.

No ano de 1993, os primeiros passos para a reforma institucional do setor foram dados pela
Lei n® 8631, que promoveu a reorganizagdo econdmico-financeira das empresas e abriu caminho
para a reestruturacdo da industria de energia elétrica. Apoiando-se no artigo 175 da Constitui¢ao
Federal de 1988, foi passada para o poder publico a incumbéncia da prestacdo de servigos de

interesse geral, diretamente ou sob regime de concessdao ou permissao (Tolmasquim et al, 2002).

A Lei n° 8631 estabeleceu, dentre outras matérias, a fixagdo das tarifas para o fornecimento
de energia elétrica por concessionaria € a obrigatoriedade da criacdo dos conselhos de

. . . 4 , . .~ ~
consumidores de energia elétrica’, de carater consultivo, voltados para avaliacdo das questdes

*Sio entidades criadas pelas concessionarias de energia elétrica, que sdo constituidas por consumidores das classes
residencial, comercial, industrial e rural e por representantes do poder ptblico e dos 6rgdos de protegdo e defesa do
consumidor. Os conselhos sdo um dos mecanismos que os consumidores dispdem para reivindicar, por meio de seus
representantes, a melhoria dos servigos prestados pelas concessionarias.
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ligadas ao fornecimento, tarifas e conformidade dos servicos prestados aos consumidores.

2.2 - A Reestruturacao do Setor Elétrico e a Privatizacdo de Empresas

Ao longo do ano de 1995, inicia-se a trajetoria de mudancgas regulatdrias no setor elétrico,
legitimadas pela Lei n° 8987, de 13 de fevereiro de 1995, que dispde sobre o regime de
concessao e permissao da prestagdo de servigos publicos, e pela Lei n° 9074, de 07 de julho de
1995, que estabeleceu normas para outorga e prorrogacao das concessdes € permissoes de
servigos publicos. A partir de entdo, foram estabelecidas as bases para um novo modelo

institucional do setor elétrico, de reestruturacao organizacional e de propriedade.

No ano de 1996 foi criada a ANEEL, pela Lei n°® 9427, com o objetivo de regulamentar e
fiscalizar a produgdo, transmissdo, distribuicdo e a comercializagdo de energia elétrica. Sua
criacdo ¢ um marco na reforma regulatoria do setor elétrico brasileiro, pois diferentemente de seu
antecessor, trata-se de uma autarquia especial, com personalidade juridica propria e autonomia
patrimonial, administrativa e financeira, o que denota maior liberdade para o exercicio de sua

missao como Orgao regulador.

No ano de 1998, surgiram novas regulamentag¢des alinhadas ao modelo proposto para o
funcionamento do setor elétrico, destacando-se a Lei n°® 9648, de 27 de maio de 1998, que
instituiu o Mercado Atacadista de Energia - MAE e o Operador Nacional do Sistema Elétrico —
ONS e autorizou o poder executivo a promover a reestruturacio da ELETROBRAS - Centrais
Elétricas Brasileiras S.A. e de suas subsidiarias. Nesta lei, foi prevista a desverticaliza¢do das

empresas do setor elétrico e definida a progressiva abertura a competicao dos mercados.

No ano de 1999, por meio da Portaria MME n° 150, de 10 de maio de 1999, criou-se o
Comité Coordenador da Expansao dos Sistemas Elétricos - CCPE, com a atribuicao de coordenar
a elaboragdo do planejamento da expansao dos sistemas elétricos brasileiros. Como conseqiiéncia
do desdobramento da Lei n° 9648, foram extintos os organismos GCOI - Grupo Coordenador

para a Operagdo Interligada e GCPS - Grupo Coordenador de Planejamento de Sistemas



Elétricos, que coordenavam, respectivamente, a operagao e o planejamento da expansao do setor,

no Ambito da ELETROBRAS.

A reestruturacdo do setor elétrico brasileiro voltou-se para a diminuicdo progressiva da
participacdo do Estado na economia, com a privatizagdo de empresas, na inten¢do de atrair o
capital privado para investimento na expansdo da oferta. Esse processo de reestruturagdo teve
como premissas a desverticalizagdo das empresas, a implantagdo de um modelo comercial
competitivo e a garantia do livre acesso a rede elétrica. Também fez parte do modelo a instituicdo
de entidades especializadas para executar as fun¢des de administragdo do mercado, regulacao,

planejamento da expansdo e operacao do setor.

A concepcao deste modelo evidenciou a complexidade da competi¢do no segmento de
producdo, em funcdo das caracteristicas técnicas do setor elétrico brasileiro, com um parque
gerador de base predominantemente hidrdulica, com seu funcionamento interligado e
coordenado, além de complicadores relacionados a dimensdo continental, as diversidades

regionais e a pouca tradi¢cdo regulatoria das instituicdes setoriais (Thomas e Tolmasquim, 1997).

Em virtude disto, incertezas e riscos adicionais foram se agregando, culminando com o
racionamento de energia dos anos 2001 e 2002. Com o objetivo de solucionar os problemas de
atuacdo do modelo, o Governo Fernando Henrique Cardoso criou o Comité de Revitalizagao do

Modelo do Setor Elétrico Brasileiro (Tolmasquim et al, 2002).

E nesse contexto, onde os agentes do setor elétrico ainda estavam se posicionando e
buscando uma definicdo de estratégias, que o Governo Luis Inacio Lula da Silva assumiu o
comando, no ano de 2003, dando sinais dissonantes em relagdo ao modelo em vigor no pais. Por
exemplo, com relagdo a questao da comercializagdo da energia, enfatizando, assim, a necessidade
de uma retomada e reavaliacdo da atuacdo do Estado, e de modo geral, do funcionamento do

setor elétrico brasileiro.

O novo desenho institucional e as novas regras propostas pelo atual governo, que deverao

reger as relacdes entre os agentes do setor, ¢ caracterizado por uma maior interferéncia do

Governo Federal nas relagdes entre as empresas geradoras e distribuidoras de energia elétrica,
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através da criacdo da Camara de Comercializacdo de Energia Elétrica - CCEE, focando o
equilibrio de precos e a modicidade tarifaria, inibindo a atuacdo das empresas comercializadoras,
e, ainda, na retomada pelo MME da atribui¢do de poder concedente, permanecendo a ANEEL

apenas como orgao fiscalizador e regulador do setor (Correia, 2003).

Em linhas gerais e de acordo com publicagdo resumida efetuada pelo MME, ficou definido
no novo modelo do setor elétrico as fungdes e atribuigdes dos diversos agentes institucionais
existentes. Foram estabelecidas suas responsabilidades no sentido de restaurar o papel de poder
concedente a0 MME, reforgar a fungdo reguladora, fiscalizadora e mediadora da ANEEL e
melhorar a governanga do ONS, com énfase na sua independéncia. As atribuicdes dos agentes

institucionais existentes so’:
e Conselho Nacional de Politica Energética - CNPE

- proposicdo da politica energética nacional ao Presidente da Republica, em articulagdo

com as demais politicas publicas;

- proposicao da licitagdo individual de projetos especiais do setor elétrico recomendados

pelo MME (nova fungao);
- proposi¢ao do critério de garantia estrutural de suprimento (nova fung¢ao).
e Ministério de Minas e Energia - MME

- formulacdo e implementagcdo de politicas para o setor energético, de acordo com as

diretrizes do CNPE;
- retomada do exercicio da fungdo de planejamento setorial, com contestagio publica;
- exercicio do poder concedente;

- definicdo de acdes preventivas para restauragdo da seguranca de suprimento no caso de

>0 texto integral das mais recentes mudangas efetuadas no modelo do setor elétrico foi publicado em 10 de dezembro
de 2003 por meio das Medidas Provisorias n° 144 e n°® 145.
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desequilibrios conjunturais entre a oferta e demanda, tais como gestdo da demanda e/ou

contratagao de uma reserva conjuntural de energia do sistema interligado (nova funcao);

- monitoramento da seguranga de suprimento do setor elétrico, por intermédio do CMSE -

Comité de Monitoramento do Setor Elétrico (nova fungao).
e Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL
- mediagdo, regulagdo e fiscalizagdo do funcionamento do sistema elétrico;

- realizagdo de leildes de concessdo de empreendimentos de geracdo e transmissao por

delegacao do MME;
- licitacdo para aquisi¢do de energia para os distribuidores.
¢ Operador Nacional do Sistema Elétrico - ONS

- coordenagdo e controle da operagdo da geracdo e da transmissdo no sistema elétrico

interligado;

- administra¢ao da contratag¢do das instalacdes de transmissao.
e Centrais Elétricas Brasileiras S.A. - ELETROBRAS

- exercicio da fun¢ao de holding das empresas estatais federais;

- administragdo de encargos e fundos setoriais;

- comercializa¢do da energia da ITAIPU BINACIONAL;

- comercializagdo da energia de fontes alternativas contempladas pelo Programa de

Incentivo de Fontes Alternativas - PROINFA;

- criagdo de novas instituicdes, com o objetivo de contemplar o marco regulatorio,

estabelecendo novas fungdes ¢ atividades.
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e Empresa de Pesquisa Energética - EPE

- execucdo de estudos para definicdo da matriz energética com indicagdo das estratégias a

serem seguidas e das metas a serem alcangadas, dentro de uma perspectiva de longo prazo;
- execugdo dos estudos de planejamento integrado dos recursos energéticos;

- execu¢do dos estudos do planejamento da expansdo do setor elétrico (geracdo e

transmissao);

- promogdo dos estudos de potencial energético, incluindo inventario de bacias

hidrograficas e de campos de petréleo e de gés natural;

- promogao dos estudos de viabilidade técnico-econdmica e sdcio-ambiental de usinas e

obtencao de Licenga Prévia para aproveitamentos hidrelétricos.
e Camara de Comercializagdo de Energia Elétrica - CCCE °

- administragdo da contratacdo de energia no ambito do ACR - Ambiente de Contratacio

Regulada;

- exercicio das atuais funcdes de contabilizagdo e liquidagdo do MAE nos dois ambientes

de contratacdo, 0 ACR e o ACL - Ambiente de Contratacdo Livre.
e Comité de Monitoramento do Setor Elétrico - CMSE
- monitoramento das condi¢des de atendimento no horizonte de cinco anos;

- recomendacdo de agdes preventivas para restaurar a seguranga do suprimento, incluindo

acoes no lado da demanda, contratacao de reserva conjuntural e outras.

SA CCEE atuara como interveniente nos contratos bilaterais de suprimento que cada gerador firmara com cada
distribuidor, na forma de um pool, permitindo a apropriagdo na tarifa, de economias de escala na compra da energia,
repartindo os riscos e beneficios dos contratos e equalizando o preco da energia para os distribuidores nos contratos
de constituicdo de garantias que cada distribuidor terd que firmar, a fim de reduzir a inadimpléncia.
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Neste modelo apresentado, a ANEEL continua a se responsabilizar pela regulagdo e
fiscalizacao das atividades de energia elétrica, no sentido de assegurar que estes servigos sejam

prestados dentro dos padrdes de qualidade definidos.

2.3 - Contrato de Concessao e o Estabelecimento de Padroes de Qualidade

Somente a partir da reestruturagdo do setor elétrico, uma maior atengdo ¢ dada a qualidade
do fornecimento de energia elétrica, sendo que o ndo atendimento aos padrdes estipulados pelo
orgio regulador enseja em multa a concessionaria’, conforme estabelecido no contrato de

concessao.

O contrato de concessdo ¢ o instrumento que disciplina os direitos e as obrigagdes da
concessiondria que se encarrega da prestacdo de um servigo publico. Dentre outras clausulas
essenciais que devem constar num contrato de concessdo, a Lei n® 8987 impde em seu inciso 11,
art. 23, a necessidade de estabelecimento de meios precisos para aferi¢do da qualidade do servigo
prestado. Estes meios sdo os critérios, os indicadores, as formulas e os parametros com base nos

quais serd avaliada a qualidade do servico (Blanchet, 1999).

Os contratos de concessdo de distribui¢do priorizam o atendimento abrangente do mercado,
sem que haja qualquer exclusdo das populagdes de baixa renda e das areas de menor densidade
populacional. Prevé ainda o incentivo a implantacdo de medidas de combate ao desperdicio de

energia e de agdes relacionadas as pesquisas voltadas para o setor elétrico.

Regular e fiscalizar a qualidade dos servigos prestados aos consumidores ¢ uma tarefa da
ANEEL, que pode, mediante convénios firmados com os Estados, delegar as acdes de

fiscalizagao.

"No ano de 1998, a Resolugiio n® 318 aprova procedimentos para regular a imposicdo de penalidades aos agentes
delegados de instalacdes e servigos de energia elétrica referentes as infragdes apuradas.
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No Estado de Sdo Paulo, a CSPE® ¢ a agéncia conveniada da ANEEL com delegacdo para
fiscalizar os servicos de distribui¢ao de energia elétrica e foi criada pelo Governo do Estado,
através da Lei Complementar n° 833, de 17 de outubro de 1997, para garantir a qualidade do

servico e da oferta de energia a sociedade paulista.

Considerando a necessidade de aprimorar o relacionamento entre as concessionarias de
energia elétrica e seus consumidores, ficou estabelecido, por meio da Portaria n°® 466, de 12 de
novembro de 1997, uma atualizagdo de procedimentos sobre as questdes relacionadas as
condicdes gerais de fornecimento de energia elétrica, incorporando sugestdes de organizacdes
representativas, tanto das concessionarias, quanto da sociedade como um todo, denotando, de
alguma forma, a presenca de novos agentes envolvidos na discussdo regulatoria e um sinal de

evolucao em termos de equilibrio de forgas.

No ano de 2000, através da Resolucdao n° 24, de 27 de janeiro de 2000, a ANEEL revisou e
atualizou as disposi¢des relacionadas a continuidade dos servigos de distribuigdo de energia
elétrica, definidas pela Portaria n® 46. Esta Resolucdo apresenta um cardter mais rigoroso em
relagdo a observancia dos indicadores de continuidade’, estabelecidos para serem atendidos por
parte das concessionarias, buscando, com isto, estimular a melhoria continua dos servigos

prestados e sua boa qualidade.

Suguimoto (2002) destaca os fatores que levaram a ANEEL a rever a Portaria n°® 46: os
padrdoes de continuidade nela definidos eram uniformes para todas as concessionarias; ndo
estabelecia sangdes as concessionarias pelo ndo atendimento dos padrdes de qualidade; a Portaria
encontrava-se desatualizada frente as novas mudangas tecnoldgicas; nao obrigatoriedade de envio
de indicadores apurados ao 6rgao regulador; formacao dos conjuntos de unidades consumidoras a
critério da concessiondria; ndo estabelecia procedimentos de aviso aos consumidores das

interrupgdes programadas; contratos muito diferenciados com relagdo a indicadores, padrdes e

¥A CSPE também ¢ responsavel pela regulacio, fiscalizagio e controle dos servigos de gas canalizado no Estado de
Sao Paulo.
?0s indicadores de continuidade sdo a representagiio quantificavel do desempenho de um sistema elétrico utilizados
para a mensuracao das duracdes e freqiiéncias das interrup¢des de fornecimento de energia elétrica que sdo apurados
e analisados comparativamente com os padrdes estabelecidos.
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penalidades e os consumidores tornaram-se mais exigentes.

Além do estabelecimento das metas de continuidade, foram previstas penalidades por
violagdes e ficou estabelecido um maior rigor do processo de coleta e armazenamento desses

indicadores, determinando que sua apuracdo seja feita por meio de procedimentos auditaveis.

Um outro avango regulatério da Resolucdo n° 24 foi a atribuicdo de responsabilidade dada
ao ONS para propor padrdes de desempenho em relacdo aos indicadores de continuidade nos
pontos de conexdo entre os sistemas das empresas de transmissdo e de distribuicdo, de forma a
melhor caracterizar as causas e as responsabilidades pelas interrupgdes no fornecimento de

energia elétrica aos consumidores finais.

Ainda no ano de 2000, atualizou-se as condigdes gerais de fornecimento de energia elétrica,
por meio da Resolugdo n° 456, de 29 de novembro, que contemplou sugestdes de audiéncias
publicas, com participacdo dos consumidores, de organizacdes de defesa do consumidor, de
associagOes representativas dos diversos segmentos do setor elétrico, da comunidade cientifica e
de sindicatos de empregados das empresas distribuidoras. Esta Resolucao revogou a Portaria n°
466, de 12 de novembro de 1997, dando mostras de que a evolugdo regulatoria, além da busca
pelo aprimoramento da qualidade dos servigos, sob o aspecto técnico-econdmico, sinaliza a
necessidade do bom relacionamento entre os agentes responsaveis pela prestagcdo desses servicos

e os consumidores.

Como feito para as disposigdes relativas as condi¢des gerais de fornecimento de energia, a
ANEEL também atualizou, por meio da Resolu¢do n° 75, de 13 de fevereiro de 2003, alguns
artigos das disposi¢des relativas a continuidade da distribuicdo de energia elétrica, expressas na
Resolug¢dao n° 24, visando adequagdes e buscando propiciar um melhor entendimento de seus
dispositivos, incorporando, como antes, contribuicdes dos varios agentes setoriais. Ressalta-se o
carater do estabelecimento de regras que buscam continuo aperfeicoamento do relacionamento

entre as concessionarias e os consumidores.

Atualmente estdo disponiveis aos consumidores brasileiros regulamentagdes estabelecidas

pelo o6rgdo regulador do setor elétrico e, ainda, por meio do proprio Codigo de Protecdo e Defesa
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do Consumidor'®, ferramentas legais que permitem a garantia de qualidade, bem como amplo
posicionamento de defesa em prol da expectativa da qualidade contratada e nao atendida em

relacdo a prestagdo dos servigos de distribui¢do de energia elétrica.

Como exemplos de canais de relacionamento atualmente disponibilizados pelas empresas
distribuidoras aos clientes citam-se o call center, agéncias de atendimento, agéncias eletronicas,
Internet, etc. Os conselhos de consumidores de energia elétrica, as ouvidorias do 6rgao regulador
e das proprias concessiondrias e as diversas unidades do Procon sdo outros meios de
comunicagdo que permitem aos clientes externar suas reclamagdes, opinides, seus anseios, enfim,

suas expectativas em relacao aos servigos prestados.

Somam-se, ainda, mecanismos de avaliagdes rotineiras de satisfacao dos clientes, fruto dos
resultados de pesquisas de opinido, realizadas pela ANEEL'', com o objetivo de saber a opinido
dos consumidores acerca da qualidade da prestacdo dos servicos publicos de energia elétrica e

avaliar o desempenho das concessiondrias frente as expectativas e valores de seus clientes.

Conforme se observa na Figura 2, o IASC - Indice ANEEL de Satisfagio do Consumidor é

composto de cinco variaveis, avaliadas através de cinco escalas de mensuragao:

e Qualidade percebida, avaliada através das dimensdes: informagdo ao ciente, acesso a

empresa e confiabilidade nos servigos;

e Valor percebido, sendo que os itens que compdem esta andlise sdo: facilidades que a

energia traz, qualidade do fornecimento e atendimento ao consumidor;

e Satisfacdo, sendo avaliada através de trés indicadores: satisfagdo global, distancia para a

empresa ideal e desconformidade global;

"Estabelecido pela Lei n° 8078, de 11 de setembro de 1990, definiu normas de protecio e defesa do consumidor,
destacando-se como um marco na evolugao do exercicio da cidadania do povo e consumidor brasileiro, bem como no
ingresso dos conceitos de qualidade nas relagdes comerciais, como a de prestagao de servigos publicos concedidos.
"A pesquisa da ANEEL esta sendo realizada anualmente, a partir do ano de 2000, entrevistando consumidores das
64 concessionarias brasileiras.
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¢ Confianga no fornecedor, que avalia a confianga que os consumidores tém no fornecedor

de energia elétrica,

eFidelidade, sendo que os itens que compdem esta escala sdo: preco, qualidade do

fornecimento e atendimento ao consumidor.

Informacéo
ao cliente

Acesso a
empresa

Confiabilidade

Prego/
beneficios

Prego/
fornecimento

Prego/
atendimento

Confianca Preocupagio . .
Geral com o cliente Competéneia Integridade
Qualidade
Percebida Confianga
Troca/
o - Troca/
Satisfagdo Fidelidade " imento
Troca/
Valor atendimento
Percebido
Satisfagéo . Distancia
global Desconformidade do ideal

Figura 2 - Esquema do Modelo IASC 2003

(Fonte: ANEEL, 2003a)

Com énfase semelhante, pesquisas de satisfacdo sdo encomendadas pelas proprias

concessiondrias e, também, pela Associagdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica -

17



ABRADEE'", que congrega 44 distribuidoras de energia elétrica do Brasil. Os resultados sdo
utilizados como um dos indicadores de avaliacdo de desempenho das concessiondrias, que &,
inclusive, parte integrante dos critérios de premiagdo que ocorre anualmente em ambito nacional.
O ISQP - indice de Satisfagio da Qualidade Percebida, além do valor percebido relacionado ao
preco cobrado pela energia elétrica, na area de qualidade percebida pelos clientes, é composto por
enfoques relativos ao fornecimento de energia, a informac¢do e comunicacdo com o cliente, a

conta de luz, ao atendimento ao cliente e a imagem da empresa.

Assim, o ISQP e o TASC sao indicadores oriundos de pesquisas de ambito nacional que,
utilizando metodologias e abrangéncias peculiares, retratam a satisfacdo dos clientes residenciais
urbanos com a qualidade do produto e dos servigos prestados pelas concessionarias, gerando

indices que viabilizem a comparacdo desses resultados entre todas as distribuidoras.

Além de potencializar as distribuidoras de energia de instrumentos e incentivos voltados ao
aprimoramento de seu desempenho, os resultados do IASC poderao influenciar o calculo do Fator
X", mecanismo que visa o compartilhamento de ganhos de produtividade de energia elétrica com
os consumidores no processo de Revisdo Tarifaria Periddica — RTP, pois o calculo do mesmo
devera ser influenciado pela avaliagdo dos consumidores sobre o servico que estdo recebendo da
concessionaria, podendo penalizar aquelas que prestam um servigo que, na percep¢do dos

clientes, ndo alcangam um nivel de satisfagdao esperado (ANEEL, 2003b).

O compromisso com a qualidade, sob a Otica das distribuidoras, estd estabelecido e
regulamentado nos contratos de concessdo, que sistematizam um controle da qualidade do
fornecimento de energia elétrica. Neles sdo contemplados os enfoques de qualidade do produto,
do servigo e do atendimento comercial, considerando, para tanto, uma rotina de acompanhamento
de indicadores e padroes individuais e coletivos que obrigam as concessiondrias a manterem ou

melhorarem o nivel de qualidade técnica dos servigos prestados em beneficios dos consumidores.

'>A pesquisa da ABRADEE ¢ realizada anualmente entre os clientes de 44 distribuidoras de energia associadas.
>0 Fator X funciona como redutor do indice Geral de Pregos de Mercado - IGP-M, indexador que corrige os custos
gerenciaveis - aqueles que podem ser administrados pelas empresas - nos reajustes anuais de tarifas. Fazem parte
desses custos gerencidveis os custos operacionais, investimentos necessarios a prestacdo do servico de distribuigdo,
além de atributos e outros encargos (ANEEL, 2003b).
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Portanto, a atuagao da agéncia reguladora e fiscalizadora e os anseios dos consumidores,
que desejam a melhor prestagdo de servigos a um prego justo, criam o ambiente para que as
distribuidoras de energia elétrica sintam-se cada vez mais cobradas em eficiéncia empresarial e
busquem ajustes de processos dentro de suas rotinas internas de trabalho, que lhes permitam,
dentre outras vantagens, a padronizagdo de atividades, tornando explicito o conhecimento dentro

da organizagao, possibilitando, ainda, um ganho de escala.

Em suma, est4 caracterizado, no setor de distribui¢do de energia elétrica, um ambiente de
necessarias convergéncias de atuagdes e posturas entre os agentes em prol da qualidade: os
clientes - enfatizando seus anseios pela expectativa natural por melhores servigos; as
distribuidoras - com atuagao regulamentada e cada vez mais solicitada por clientes exigentes € o

orgao regulador - com respaldo de atuacdo promovido pelo poder concedente.

2.4 - A Qualidade na Prestacio dos Servicos de Distribuicdo de Energia Elétrica

A ANEEL, além das atribui¢des de regular e fiscalizar o setor de energia elétrica, faz o
papel de mediador nos conflitos de interesses entre os agentes do setor elétrico e entre estes € 0s
consumidores, buscando o equilibrio entre as partes. Busca, em sintese, a garantia de tarifas

justas, zelando pela qualidade do servigo em beneficio da sociedade (ANEEL, 2003c).

Para cumprir a sua missdo, exerce a fiscalizacdo em todas as empresas concessionarias,
permissiondrias e autorizadas em operagdo no pais, quanto ao cumprimento de suas obrigagdes
contratuais e regulamentares. O procedimento da acdo de fiscalizagdo da ANEEL ¢ regido pela

Resolugdo n°® 318, de 06 de outubro de 1998.

A fiscalizagdo tem por finalidade garantir a qualidade na prestagdo dos servigos de energia
elétrica. Esse processo abrange as dreas econdmico-financeira, técnico-comercial, geragdo,
programas de pesquisa e desenvolvimento e eficiéncia energética e a fiscalizagdo da qualidade do
produto e do servico. As empresas que descumprem as normas ¢ leis do setor elétrico podem
sofrer puni¢des que vao desde adverténcia e multas até a cassagao da concessao, no caso de fatos
gravissimos.
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O contrato de concessdo assegura que cada concessionaria deve ter mercado e receita
suficientes para a manutencdo de seu equilibrio econdmico-financeiro. No modelo do setor
elétrico, implantando a partir de 1995, as tarifas deixam de ser fixadas pelo custo do servigo,
tendo sido introduzido o modelo de tarifa teto e um fator de eficiéncia, além da atualizagdo do

valor das margens por um indice de inflagdo (Ramalho, 2003).

A fiscalizagdo técnico-comercial visa constatar a aderéncia entre o procedimento, indice ou
medi¢do efetuada pela concessionaria com as normas, regulamentagdes ¢ padrdes fixados pelas
Resolug¢des da ANEEL, bem como a forma de coleta e apuragdo dos dados, indices e indicadores
fornecidos. Tem também como objetivo assegurar a permanente evolucdo da qualidade e da

confiabilidade do servico e do produto energia elétrica.

De um modo geral, a fiscalizagdo atua inspecionando os diversos aspectos da qualidade do
produto energia elétrica e a qualidade do servigo prestado aos consumidores. Sdo verificadas
todas as atividades das empresas, como planejamento, operacdo e manutengdo do sistema e os
aspectos relacionados a seguranca das instalagdes, dos trabalhadores e clientes. Sdo ainda
verificadas as fungdes relativas ao servico comercial, como arrecadacdo e faturamento, e,

principalmente, o atendimento aos consumidores.

Os relatérios emitidos, apds um processo de fiscalizagdo, apresentam as evidéncias de
eventual prestacdo inadequada dos servigos em forma de constatacdo. Cada constatacdo pode
gerar uma recomendacgdo e, no caso de descumprimento de uma legislacao especifica do setor, a
constatacdo gera uma ndo-conformidade e uma determinagdo. Uma ndo-conformidade pode gerar
diversos niveis de penalidades, desde uma simples adverténcia, a multas e até mesmo iniciar

processo administrativo de decretagdo da caducidade de uma concessao.

A ANEEL fiscaliza todas as empresas de energia do pais quanto ao cumprimento dos
contratos de concessao, de seus regulamentos técnicos e comerciais e da legislacdo setorial. Além

. , . . A . . 14
de suas equipes proprias, ou por meio das agéncias estaduais conveniadas ', nos aspectos

"“Foi legalmente facultada & ANEEL a descentralizagio de suas atividades, de acordo com a Lei n° 9427 de sua
criagdo, por meio do estabelecimento de convénios com agéncias estaduais, delegando a elas suas atividades
complementares e, assim, buscando aproximar os seus servicos dos consumidores de todo o pais.
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permitidos por Lei, utiliza também consultoria especializada como apoio as atividades de

fiscalizagao.

e I .. . . 1 .
Com sede em Brasilia, a ANEEL, além de exercer atividade no Distrito Federal > , realiza
atuacao direta em treze estados da federagdo, cabendo as agéncias estaduais conveniadas exercer

. . o 16
tal acdo de forma descentralizada em outros treze estados brasileiros .

A descentraliza¢do de atividades da ANEEL tem como objetivos: aproximar as agdes de
regulacdo, fiscalizagdo e mediacdo dos consumidores e agentes setoriais; agilizar os processos de
regulacdo, fiscalizacdo, mediacdo e outorgas; adaptar as ac¢des de regulacdo, fiscalizagdo e
mediagdo as circunstancias locais e trazer a solugdo do problema para o local de sua origem. As
principais atividades delegadas sdo aquelas relacionadas a fiscalizag@o e a ouvidoria. As agéncias
estaduais sdo criadas por leis estaduais e recebem delegagao da ANEEL por meio da celebracao

de convénios de cooperagao.

4

Em resumo, a descentralizacdo ¢ adotada pela ANEEL para melhor atender o interesse
publico relacionado a prestacdo do servico de energia elétrica, em beneficio dos consumidores do
pais. No estabelecimento destes convénios, a atividade de ouvidoria tem sido a primeira a ser
descentralizada, denotando a importancia dada no estabelecimento de canais para a manifestagao

de consumidores e de agentes.

As agéncias de regulacdo estaduais e federal atuam no sentido de garantir uma melhoria
continua da qualidade dos servigos prestados aos consumidores, que deve estar refletida nos
indices de qualidade e continuidade do fornecimento de energia e principalmente na satisfacdo do

consumidor de energia elétrica de todo o pais.

J4 \

O consumidor ¢ qualquer pessoa fisica ou juridica que solicite a concessionaria o
fornecimento de energia elétrica e assuma a responsabilidade pelo pagamento das faturas e

demais obrigagdes fixadas em regulamentos pela ANEEL.

®Os Estados sem agéncias conveniadas com a ANEEL sdo: Roraima, Amapa, Acre, Rondonia, Maranhio,
Tocantins, Piaui, Sergipe, Minas Gerais, Espirito Santo, Rio de Janeiro, Parana e Santa Catarina (ANEEL, 2003d).
'®Os Estados com agéncias conveniadas com a ANEEL sdo: Amazonas, Para, Ceard, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco, Alagoas, Bahia, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Goias, Sdo Paulo e Rio Grande do Sul (ANEEL,
2003d).
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Em relacdo ao Estado de Sdao Paulo, no ano de 1995, foi instituido pela Secretaria de
Energia do Estado - SEE o programa de qualidade'’, visando garantir a qualidade no
fornecimento de energia elétrica aos consumidores. Os parametros adotados no programa foram
incluidos como anexo nos contratos de concessdo assinados com as distribuidoras paulistas,

A . . . 1
abordando trés enfoques para avaliar o atendimento adequado aos clientes'®:

eQualidade do produto - expressa pelo nivel de tensdo em regime permanente, pelas

variagdes transitorias ¢ distarbios na tensao de fornecimento;

e Qualidade do servigo - expressa pelos indicadores relacionados com a continuidade do

fornecimento as unidades consumidoras;

eQualidade do atendimento comercial - expressa por indicadores representativos do
desempenho nas atividades rotineiras de atendimento ao cliente, como prazos de ligagao,

execucao de obras, etc.

O controle destas variaveis ¢ executado considerando padrdes individuais e coletivos
previamente estabelecidos, de acordo com o historico das informacgdes obtidas junto as
concessionarias. Como conseqiiéncia a violagdo dos padrdes definidos, podem-se gerar multas
recolhidas a favor do consumidor ou do poder concedente, que, seguindo regulamentagdo propria,

destina a aplicag¢do desses recursos.

Para Ramalho (2003), o anexo de qualidade dos contratos de concessdo representou um

grande avango em termo de regulagdo, uma vez que os padrdes referenciados expressam as

"Este programa teve inicio no ano de 1995 contando com a participagdo de especialistas de universidades
(UNICAMP, USP e EFEI) e empresas paulistas (ELETROPAULO, CESP e CPFL) e funcionarios da Secretaria de
Energia do Estado de Sdo Paulo. Esse programa visou assegurar aos consumidores paulistas padrdes de qualidade a
serem incorporados nos contratos de concessdo antes da privatizagdo das empresas.

8 Atualmente o mercado se divide entre consumidores livres, com direito a escolher seu fornecedor de energia, ¢
consumidores cativos, vinculados a concessionaria que atende seu enderego. Consumidor livre, instalado até 1995, é
aquele com demanda igual ou superior a 3 MW e tensdo de 69 kV ou mais. Posterior a 1995, podera ser considerado
como livre aquele com demanda superior a 3 MW, independente do nivel de tensdo. Hoje consumidores com
demanda superior a 500 kW também podem ser livres, contanto que adquiram energia de PCH, biomassa ¢ usinas
edlicas. Fabricas, shoppings, industrias que estdo enquadrados nesta categoria podem hoje escolher de quem comprar
energia. E intengdo da ANEEL tornar as regras ainda mais flexiveis, de modo que consumidores com demanda
menor que 3 MW possam também fazer a opcao pelo fornecedor de melhor prego e atendimento.
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caracteristicas do mercado e das concessiondrias. Acrescenta, porém, que em fungdo de
regulamentagdes supervenientes da agéncia federal, mencionando as Resolucdes ANEEL n° 24 e
n® 505, que substituem indicadores constantes nesse anexo, descaracteriza-se o que esta
mencionado na subclausula terceira do convénio celebrado entre ANEEL e CSPE, que cita que “a
formulagdo de padrdes regionais para o controle e fiscalizagdo da qualidade do servigo abrangera
o desenvolvimento de estudos, com vistas a implementacao de critérios e padrdes regionais para a
melhoria da qualidade dos servigos de energia elétrica no dmbito do Estado de Sdo Paulo”

(ANEEL, 1998).
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Capitulo 3

Gestao da Qualidade nas Concessionarias de Energia Elétrica

Neste capitulo, analisa-se o processo de implantacdo de sistemas de gestdo e a adogdo de
certificagdo de processos de qualidade, utilizados por empresas do setor elétrico, enfocando
conceitos, a sistematica de obtengdo e manutencao dos certificados por meio de auditorias, os
compromissos assumidos em relagdo a melhoria continua e os resultados para os clientes,
distribuidoras e 6rgdo regulador em relagdo aos diversos atributos de qualidade percebidos pelo
consumidor. Ao final, apresentam-se os indicadores de qualidade do setor elétrico padronizados
pelo orgdo regulador e que monitoram o desempenho prestado pelas concessiondrias de
distribuicao de energia elétrica em relagdo a qualidade técnica e comercial e do atendimento

comercial.

3.1 - A Certificacao de Sistemas de Gestao da Qualidade

Conforme abordado de forma resumida no Anexo 2, o enfoque da qualidade evoluiu, desde

sua concepgao de origem no Japao, até sua visdo mais moderna com a adogao pelas organizagdes
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mundiais de sistemas de gestdo da qualidade, focados em uma abordagem de processo, visando

aumentar a satisfacao dos clientes pelo atendimento as suas expectativas.

Para Cassano (2003), nos ultimos anos, a sistematizacdo da qualidade aumentou suas
fronteiras nacionais, ganhou credibilidade e mudou a cultura das empresas que estdo avaliando as
vantagens de uma gestdo padronizada. Ressalta que o assunto ganhou popularidade no setor
elétrico nacional, principalmente, apds o langamento no ano de 1991 do Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade — PBQP, que visava a melhoria da produtividade, confiabilidade e
qualidade de bens e servigos nacionais e que articulou a ELETROBRAS e outras empresas
estatais e governamentais da época, como a PETROBRAS e a TELEBRAS, utilizando seu poder
de compra para alavancar o desempenho de fornecedores, exigindo sistemas de garantia da

qualidade segundo a norma ISO 9000.

Segundo essa norma (ABNT, 2000a), para uma organizacao funcionar de maneira eficaz,
ela tem que identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. A aplicacdo de um sistema de
processos'® em uma organizagio, junto com sua identifica¢io, com as intera¢des desses processos
e com sua gestdo caracteriza o que se denomina de abordagem de processo”’. A abordagem de
processo, por sua vez, ¢ o modelo do sistema de gestdo da qualidade definido pela International

Organization for Standardization - ISO*'.

A referéncia considera processo uma atividade que usa recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a
transformagdo de entradas em saidas, sendo que a saida de um processo ¢, freqiientemente, a entrada para o seguinte.
A referéncia cita, como uma vantagem da abordagem de processo, o controle continuo sobre a ligagdo entre os
processos individuais dentro do sistema de processos, bem como sua combinagao e interagao.

' A International Organization for Standardization, com data de criagdo em 14 de outubro de 1945, é a organizagio
internacional com o propdsito de facilitar a coordenagdo internacional e a harmonizagdo de normas internacionais
nas mais variadas areas da industria. Ocupa o topo na estrutura da piramide de normalizacdo como organismo
normalizador internacional. E uma federagdo internacional com sede na Suiga, criada por 25 paises fundadores,
tendo o Brasil, por meio da ABNT — Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas, como membro ¢ um dos
fundadores. A ABNT ¢é o forum nacional de normalizacdo. As normas brasileiras cujos conteudos sdo de
responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB) e dos Organismos de Normalizagdo Setorial (ABNT/ONS)
sdo eclaboradas por Comissoes de Estudo (CE), formadas por representantes dos setores envolvidos, incluindo
produtores, consumidores, universidades, laboratorios ¢ outros. Os Projetos de Norma Brasileira, elaborados no
ambito dos ABNT/CB e ABNT/ONS, circulam para consulta publica entre os associados da ABNT e aos demais
interessados.
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A responsabilidade pela traducio das normas ISO 9000** no Brasil ¢ do ABNT/CB25, que
¢ o Comité Brasileiro que atua diretamente na area de qualidade. Diversos termos e defini¢des
relacionados com qualidade e gestdo estdo estabelecidos na norma NBR ISO 9000:2000 -

Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulério, que trata especificamente desse

assunto (ABNT, 2000a).

Assim, em ambito universal, sistema ¢ um conjunto de elementos inter-relacionados ou
interativos. O termo gestdo ¢ definido como atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizacgdo. Portanto, resulta a defini¢do de sistema de gestdo da qualidade como as atividades

coordenadas para dirigir e controlar uma organiza¢ao no que diz respeito a qualidade.

Baseado nas premissas do ISO Guide 72, onde estdo estabelecidas as diretrizes para
justificar e desenvolver normas de sistema de gestdo, as mesmas devem ser relevantes para o
mercado global, tecnicamente corretas, de facil uso e entendimento, genéricas e flexiveis no
sentido de ndo serem prescritivas e aplicdveis a setores que enfocam produtos e servicos,

facilitando o livre comércio dentro dos principios da Organizagdo Mundial do Comércio - OMC.

Além do foco na qualidade, existem nas organiza¢cdes mundiais sistemas de gestdo
apoiados em padrdes normativos internacionais dedicados a questao ambiental, seguranca e saude
no trabalho, responsabilidade social, seguranca de informagdes, além de alguns outros aplicados a
ramos de atividades especificos, como ¢ o caso dos setores automotivos, aeroespacial,
telecomunicagdes, servicos de satde, produtos farmacéuticos, educacao, laboratérios, alimentos e
bebidas, etc. Sendo assim, a conjugagdo de dois ou mais sistemas de gestdo caracteriza um

sistema de gestdo integrado™.

2 Atualmente, dentre as normas ISO 9000, citam-se a NBR ISO 9001:2000 - Sistemas de gestio da qualidade —
Requisitos (ABNT, 2000b), que € a norma que possibilita a certificagdo internacional, e a NBR ISO 9004:2000 -
Sistemas de gestdo da qualidade - Diretrizes para melhorias de desempenho, que sugere as empresas modelos a
serem aplicados na gestdo dos processos sem o compromisso de certificagdo (ABNT, 2000c).
“Conforme apresentou Croft (2003) a definigio para sistema de gestdo integrado, dada pelo Institute of Quality
Assurance, ¢ a de um sistema de gestdo que integra todos os componentes de um negocio em um Unico sistema
coerente para permitir o alcance de seu proposito e missao.
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A implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade necessita de interagao e entendimento
de todos os envolvidos e, fundamentalmente, do patrocinio da alta direcdo da empresa, que
estabelece os objetivos e metas globais da organizacdo, além de participar e deliberar nas
discussdes de andlises criticas. Sdo comuns algumas dificuldades, no inicio da implantagdo,
quanto a resisténcia das pessoas em relagdo as mudancgas sugeridas nos processos. Porém, estas
dificuldades, gradativamente, sdo superadas a medida que se comegam a notar as melhorias nos

processos de trabalho.

Depois de adequar o processo ao padrao normativo e submeté-lo as auditorias internas, que
visam aferir a adequacdo aos requisitos especificados na norma, o procedimento para obter uma
certificagdo ¢ a contratacdo de um organismo certificador que realize uma auditoria de avaliagao
da conformidade do sistema de gestdo. Sendo satisfatorio o resultado da auditoria, o organismo

certificador recomenda a certificacdo o sistema da qualidade da empresa.

Segundo definicdo do INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial, avaliacdo da conformidade é um processo sistematizado, com regras pré-
definidas, devidamente acompanhado e avaliado, de forma a propiciar adequado grau de
confianga de que um produto, processo ou servigo, ou ainda um profissional®*, atende a requisitos
pré-estabelecidos em normas ou regulamentos. Assim, a certificagdo dos sistemas de gestdo
atesta a conformidade do modelo de gestdo de fabricantes e prestadores de servigo em relagdo a

requisitos normativos.

A certificagdo nao é concedida pela ISO, que ¢ uma entidade normalizadora internacional,
mas sim por uma entidade de terceira parte devidamente credenciada. No Brasil, foi estabelecido
pelo CONMETRO - Conselho Nacional de Metrologia, Normaliza¢do e Qualidade Industrial o
Sistema Brasileiro de Avaliagdo da Conformidade - SBAC, tendo o INMETRO sido designado
por esse conselho como organismo credenciador oficial do pais. Uma certificacdo feita no &mbito

do SBAC necessariamente tem que ser realizada por organismo credenciado pelo

A certificagio de pessoal avalia as habilidades e os conhecimentos de algumas ocupagdes profissionais e pode
incluir, entre outras, exigéncias em relagdo a formagdo, experiéncia profissional e habilidades e conhecimentos
teoricos e praticos. No Brasil, s@o certificados os inspetores de soldagem, os inspetores de ensaios ndo destrutivos e
os auditores de sistemas da qualidade.
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INMETRO?.Como a norma ISO 9000 tem caréter voluntario, as certificacdes podem ser feitas

fora do SBAC por organismos credenciados ou ndo pelo INMETRO (INMETRO, 2003).

Os certificados tém prazo de validade de 3 anos com a obrigatoriedade de auditorias de
manutengao pelos organismos certificadores em periodicidade, normalmente, semestrais. A perda
da certificacdo, em qualquer das auditorias, pode acontecer quando a empresa ndo atende as
determinagdes do Orgdo certificador no processo de auditagem, caracterizando uma negligéncia

ou ruptura em relagdo ao sistema de gestao da qualidade.

3.2 - Beneficios da Certificacio para os Clientes, Distribuidoras e Orgio Regulador

Segundo Regazzi (1996), o objetivo principal das normas de garantia de qualidade ¢
disciplinar os sistemas organizacionais e gerenciais, a partir dos quais produtos e servigos sao
concebidos, projetados, fabricados e comercializados. Através de controles adequados,
uniformizacdo e estabilidade dos processos e procedimentos, os requisitos de mercado e as
especificagdes técnicas de produtos sdo constantemente atendidos. Entendendo que o sistema de
gestdo pode repercutir de forma positiva sobre a qualidade e produtividade das empresas, cita
como efeitos positivos, entre outros, o estimulo a reestruturacdo dos processos organizacionais
das empresas e o incentivo a redugdo do retrabalho, bem como a criacdo e consolidacao de uma

cultura para o uso de normas e de capacitagdo de recursos humanos.

Depreende-se de tal analise, além dos aspectos positivos ja comentados, que os beneficios

esperados da certificagdo sdo:

» Atualmente o INMETRO tem 36 organismos credenciados INMETRO, 2003).
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e Melhoria continua da qualidade dos produtos e servigos prestados pelas distribuidoras,
através das auditorias internas e externas de manuten¢do periddicas, que monitoram seus

processos internos e indicadores de qualidade;

e Melhoria das relagdes com o 6rgao regulador, refletida pela presenca de procedimentos
auditaveis e também pela conseqiiente redu¢cdo do nimero de ndo-conformidades, penalizacdes e
transgressdes aos padrdes que monitoram a qualidade da prestagdo dos servicos, face a que os

sistemas de gestdo sdo concebidos em conformidade com a legislagdo em vigor;

e Melhoria da imagem da distribuidora, a medida que seus clientes sinalizam maior
satisfacdo em relacdo aos servigos prestados, que sdo sistematicamente avaliados por entidade
externa que verifica o compromisso da empresa com a melhoria no atendimento as necessidades
dos consumidores, obrigando, adicionalmente a atua¢ao do 6rgdo regulador, que a empresa tenha

processos cada vez mais estruturados.

3.3 - Indicadores de Qualidade do Setor Elétrico

Conseqiiéncia das a¢des implementadas no Governo Covas, que antecederam a privatizacao
das empresas de energia elétrica do Estado de Sao Paulo, e tomando-se por base o Programa de
Qualidade do Estado de Sao Paulo, que aprimorou a forma de acompanhamento dos padrdes
comerciais, introduzindo penalidades para a transgressdo dos mesmos, definiu-se cinco
dimensdes para avaliar a qualidade no fornecimento de energia e atendimento adequado aos

consumidores (CSPE, 1997):
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¢ Qualidade intrinseca - medida através da avaliagdo da qualidade do produto e do servigo,

, . . , . 2 .
que ¢ acompanhada pelos indicadores técnicos™ estabelecidos;

e Qualidade de atendimento - medida através de indicadores e padrdes comerciais, que

. . . . . 12 A 2D
visam garantir a qualidade dos atendimentos comercial®’ ¢ de emergéncia®;

e Seguranca - avaliada por meio de acompanhamento de relatorios sobre a ocorréncia de
acidentes com equipes proprias e terceirizadas das distribuidoras, sendo os resultados

confrontados com padrdes de referéncia;

e Satisfagdo - avaliada por meio de pesquisas de opinido com o objetivo de mediar o grau

de satisfacdo dos consumidores em relagdo aos servigos prestados pelas concessionarias;

e Custos - representada pela coeréncia entre as tarifas vigentes e os padrdes de qualidade
requeridos, assegurando resultados operacionais positivos suportados por ganhos de

produtividade e pelo avango tecnologico.

A sistematica de implantagdo deste programa de qualidade, iniciada no més de abril do ano
de 1997, contemplou etapas evolutivas de acompanhamento (etapas de adaptacdo, transi¢do e

maturidade) e controle do desempenho das distribuidoras paulistas que foram privatizadas.

Atualmente, os indicadores de qualidade utilizados na prestagdo dos servicos de
distribuicdo de energia elétrica, que contemplam as definicdes estabelecidas no anexo de
qualidade dos contratos de concessdo, bem como consideram alteracdes oriundas de
regulamentacdes supervenientes da ANEEL e editadas no decorrer dos anos subseqlientes a

atuacdo iniciada pela CSPE, sao (ANEEL, 2000):

%05 indicadores técnicos monitoram o desempenho da qualidade da energia ofertada em relagio a continuidade do
fornecimento ¢ manuten¢do de nivel adequado de tensdo nas unidades consumidoras.

770 atendimento comercial baseado em tempos de atendimento ao consumidor trata das relagdes cliente-fornecedor
estabelecidas de forma rotineira nos servigos referentes a novas ligagdes, emissdo de 2% via e revisdo de contas ¢
demais agoes de carater comercial.

20 atendimento de emergéncia engloba resposta do concessionario as solicitagdes de consumidores em fungio de
ocorréncias na rede elétrica que podem resultar em interrupg¢des no fornecimento.
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¢ Indicadores Técnicos
a) DEC - Duragdo Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora

Intervalo de tempo que, em média, no periodo de observacdo, em cada unidade
consumidora do conjunto considerado, ocorreu descontinuidade da distribuicdo de energia

elétrica.
b) DIC - Duragdo de Interrupgao Individual por Unidade Consumidora

Intervalo de tempo que, no periodo de observagdo, em cada unidade consumidora, ocorreu

descontinuidade da distribui¢do de energia elétrica.
¢) DMIC - Duragao Maxima de Interrup¢do Continua por Unidade Consumidora

Tempo maximo de interrup¢do continua da distribui¢do de energia elétrica, para uma

unidade consumidora qualquer.
d) FEC - Freqiiéncia Equivalente de Interrup¢ao por Unidade Consumidora

Numero de interrupgdes ocorridas, em média, no periodo de observacao, em cada unidade

consumidora do conjunto considerado.
e) FIC - Freqiiéncia de Interrup¢do Individual por Unidade Consumidora

Numero de interrupgdes ocorridas, no periodo de observacdo, em cada unidade

consumidora.
e Indicadores Comerciais
a) TML - Tempo Médio de Ligacao Nova

Exprime o periodo que, em média, cada consumidor a ser ligado em baixa tensdo aguarda
para que se efetive o atendimento ao seu pedido de nova ligagdo, desde que esta

independa da realizagdo de obras na rede.
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b) TMR - Tempo Médio de Religacao

Exprime o periodo que, em média, cada consumidor ligado em baixa tensdo aguarda para
que se efetive o atendimento ao seu pedido de religagdo, apds cessado o motivo da

suspensdo do fornecimento.
¢) TME - Tempo Médio de Elaboracao de Estudos e Or¢camentos de Servigos na Rede

Exprime o periodo que, em média, cada consumidor aguarda para ser informado sobre os
resultados dos estudos e projetos desenvolvidos para atendimento a seu pedido de nova
ligagdo ou aumento de carga, bem como sobre o valor do or¢gamento dos servigos a serem

realizados na rede de distribui¢do em decorréncia do mesmo pedido.
d) TMS - Tempo Médio de Execugao de Servicos na Rede

Exprime o periodo que, em média, cada consumidor aguarda pela conclusdo de obras na
rede de distribui¢do, necessarias para o atendimento a seu pedido de nova ligagdo ou
alteracdo de carga, apos apresentacdo do projeto e orgamento ao interessado e sua

correspondente aprovagao e pagamento, quando for o caso.

e) PPC - Porcentagem de Perdas Comerciais

Corresponde, em termos percentuais, a relacdo entre as perdas comerciais € a soma da

energia faturada e a de consumo proprio.

Além dos indicadores técnicos e comerciais, existem ainda estabelecidos alguns padrdes
comercias a serem observados e cumpridos, expressos em prazos de dias uteis e horas, como por
exemplo, prazos estabelecidos para liga¢do e religacdo de unidades consumidoras em situagdes
variadas, prazos para devolugdo ao consumidor de valores de indenizagdo por danos em
aparelhos elétricos provocados por problemas na rede da concessionaria, comprovados por
analise técnica. Ou ainda, prazos de devolucdo de valores motivados por erros de faturamento,

que tenham resultado em cobrangas a maior do cliente.
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A CSPE iniciou, no ano de 1999, o processo de implantacao de seu sistema da qualidade,
como forma de aperfeicoar sua atuacao fiscalizadora e assegurar que os indicadores de qualidade
fornecidos palas concessiondria fossem tratados e consolidados conforme padrao auditavel ISO
9000. Em marg¢o do ano de 2000, obteve a certificagdo de qualidade no processo de “Fiscalizacdo
da Qualidade do Fornecimento de Energia Elétrica com Base nos Indicadores de Desempenho”

(CSPE, 2001).

No més de maio de 2001, recebeu duas outras certificagdes de qualidade nos processos
“Fiscalizagdo Economico-Financeira das Concessionarias de Distribui¢do de Energia Elétrica do
Estado de Sao Paulo” e “Ouvidoria na Busca do Equacionamento das Relagdes entre a Sociedade
e os Agentes dos Servigos Publicos Concedidos de Gas Canalizado e Energia Elétrica do Estado
de Sdo Paulo”. A inten¢do foi tornar padronizado o processo de fiscalizacdo econdmico-
financeira em cada uma das empresas, buscando assegurar isonomia no tratamento e
conformidade de resultados. A certificagdo no processo da ouvidoria estd relacionada a
importancia dada ao atendimento para a mediacdo dos conflitos entre os consumidores e as

concessionarias de distribuigdo de energia elétrica paulistas® (CSPE, 2002a).

Ressalta-se assim a importancia dada pela CSPE a qualidade na prestacdo dos servigos de
distribui¢do de energia elétrica e na agao fiscalizadora dos indicadores com foco no controle dos
resultados do desempenho das empresas através da fixacao de padroes de qualidade, sinalizando
atencdo a transparéncia de sua atuagdo, tornando os processos auditaveis e permitindo, baseada

em experiéncia propria, solicitar das empresas a certificacdo de processos de qualidade.

Destacam-se os seguintes aspectos como ganhos associados a gestdo da qualidade nos

processos certificados executados pela CSPE:

e Envolvimento da estrutura gerencial e das areas administrativas e de informatica como

partes integrantes do processo;

*Existem 14 concessionarias de distribui¢do de energia elétrica atuando no Estado de Sio Paulo sob agio
fiscalizadora da CSPE.
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¢ Otimizagdo dos processos de obtencdo e analise dos dados e de fiscalizagdo, com ganhos

no controle das informagoes;

e Padronizacao do processo de fiscalizagdo das concessionarias, com ganhos na organizagao
e uniformizagdo de atuagdo, tanto dos parceiros contratados como da prépria CSPE, de modo a

assegurar conformidade de resultados obtidos;

e Agilizacdo no controle e acompanhamento dos prazos e aprimoramento da organizagdo

dos documentos nos processos administrativos;

e Implantacao de sistematica no processo de fiscalizagdo, devidamente suportada através de

manuais, procedimentos, dados e formulas;

e Melhoria na qualidade dos servigos de ouvidoria, fun¢do da sistematizacdo e do controle

do processo;

eMaior facilidade no treinamento de operadores de teleatendimento e de novos
colaboradores na ouvidoria, a partir de procedimentos escritos, que possibilitaram a prestadora de

servigo padronizagdo de atendimento;

e Maior envolvimento dos colaboradores no atendimento e, conseqiientemente, no respeito

ao consumidor.
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Capitulo 4

O Estudo de Caso

A concessionaria escolhida para o estudo de caso implantou um sistema de gestdo que
formaliza agdes para suportar a realizacdo de seus processos internos € promover a melhoria
continua na qualidade da prestacdo dos servigos de distribuicdo de energia elétrica, monitorada

pelos indicadores técnicos e comerciais estabelecidos em seu contrato de concessao.

A CPFL sempre foi tida com referéncia nacional na engenharia de distribuicao de energia,
tendo atuacdo destacada como uma concessiondria de vanguarda em termos de tecnologia
aplicada ao controle e operacdo do sistema elétrico. Com ag¢des pioneiras em termos de
automagao de seu sistema elétrico e forma de atendimento aos seus clientes, associada a uma area
de atuacdo exigente em termos de mercado, a empresa diferencia-se em termos de qualidade dos
servigos prestados, tendo nos resultados dos indicadores de qualidade, acompanhados pelo 6rgao

regulador, a confirmagdo de tal desempenho.

A CPFL, em conjunto com outras distribuidoras, como a CEMIG - Centrais Elétricas de
Minas Gerais ¢ a COPEL - Companhia Paranaense de Energia Elétrica, apresenta em sua
trajetoria, resultados de qualidade com reconhecimento tanto dos organismos de classe, quanto

dos analistas setoriais. Portanto, o desafio da qualidade se caracteriza como um aspecto adicional
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ao conquistado em termos de tradig¢do, requerendo respostas significativas para que seja possivel
identificar um novo estagio de evolucao na gestdo e resultados na prestagao de seus servigos,

razdo pela qual optou-se pela escolha da mesma como o estudo de caso.

Apesar de terem sido enfocados neste trabalho apenas os aspectos relacionados a uma
parcela das partes interessadas no negocio, que sdo governo e sociedade, representadas
respectivamente pelo orgdo regulador e pelos clientes, internalizou-se na empresa praticas de

~ - 30 . . ..
gestdo integrada™, estendendo seus compromissos com a comunidade, fornecedores, acionistas,

funcionarios e meio ambiente.

Neste capitulo apresenta-se um breve perfil da empresa, contemplando questdes histdricas e
dados de mercado, contextualizando-se trés diferentes fases do Programa de Qualidade Total da
CPFL, procurando tecer um pano de fundo do ambiente em que cada uma das fases se instaurou.
Ao final ¢ reportado, por meio de exemplos aplicados aos processos de operagdo do sistema
elétrico e de coleta, processamento e apuracdo de indicadores de continuidade de servigo e ao
processo de faturamento de energia elétrica, os reflexos das acdes de gestdo da qualidade

implementadas, evidenciados por resultados qualitativos e quantitativos.

Acredita-se que, pela caracteristica peculiar do negdcio de prestagdo de servigos publicos
de energia elétrica, o enfoque apresentado no estudo de caso serve como um balizador de
aplicacdo nas concessionarias, pois vivenciaram e foram influenciadas por questdes conjunturais
semelhantes, conseqiiéncia da reestruturacdo setorial e da presenga atual de uma agdo regulatoria

e fiscalizadora mais atuante.

4.1 - O Perfil da Organizacio

A CPFL ¢ uma empresa de capital aberto, constituida em 16 de novembro de 1912, a partir

da fusdo de pequenas sociedades prestadoras de servicos de energia elétrica que atuavam no

390s padrdes normativos internacionais utilizados na empresa, que referenciam suas rotinas de trabalho e fazem parte
de seu Sistema de Gestéo Integrado — SGI, sdo a ISO 9001, a ISO 14001, relacionada a gestdo ambiental, a OHSAS
18001, que trata das questdes relativas a satde e seguranca no trabalho, e a SA 8000, que se refere a gestdo da
responsabilidade social.
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interior do Estado de Sdo Paulo.

No més de outubro de 1964, a empresa passou a pertencer ao capital nacional como
patrimonio da Unido através da ELETROBRAS. Seguindo as transformagdes conjunturais do
pais, em junho do ano de 1975, foi assinado um acordo entre 0 Governo do Estado de Sao Paulo e
a ELETROBRAS, passando seu controle aciondrio para a CESP - Centrais Elétricas de Sio
Paulo®' (CPFL, 2003a).

No ano de 1995, um novo modelo comecou a se desenhar com o lancamento do Programa
de Reestruturacdo do Setor Elétrico Paulista, que ja previa a privatizagdo da CPFL, tendo,

portanto, sua fase estatal durado 32 anos, entre os anos de 1964 até 1997.

No dia 5 de novembro de 1997 foi privatizada e adquirida pelo consércio DOC4
Participagdo S.A., formado pela VBC Energia S.A., 521 Participagdes S.A. e Bonaire
Participacdes S.A.

Com sede localizada em Campinas, no Estado de Sao Paulo, ¢ uma concessionaria de
servigos publicos que atua em 234 municipios, cobrindo uma area geografica de 90,4 mil km?,
que corresponde a 37% do territorio estadual. Atende uma populagdo aproximada de 8,5 milhdes

de habitantes, contando com mais de 3 milhdes de clientes.

O mercado de atuacdo abrange uma economia baseada na indudstria, principalmente nos
segmentos de alimentos, quimico, borracha, téxtil, calcadista, papel e celulose. Os centros
comerciais, juntamente com a agroindustria, também sdao fortes clientes, destacando-se

shoppings, frigorificos e usinas sucroalcooleiras.

A empresa ¢ a 4" distribuidora de energia elétrica do Brasil, sendo responsavel por 20% de
toda eletricidade consumida no Estado de S@o Paulo e cerca de 6% de toda a energia elétrica
utilizada no Brasil. No estado paulista ocupa a 2* posi¢do entre as concessionarias distribuidoras

de eletricidade. A Tabela 1 apresenta os dados de mercado da CPFL.

*'Em 27 de outubro de 1977, a razdo social da CESP foi alterada para Companhia Energética de Sdo Paulo (CESP,
2003).
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Tabela 1 - Dados de Mercado da CPFL

Item Unidade | Valor
Area Abrangida km? 90.440
Municipios Atendidos N° 234
Populagao Atendida hab. milhdes| 8,5
Densidade Populacional hab. /km? | 93,7
Energia Fornecida Total (set/2003) GWh 14.096
Classe Residencial GWh 3.754
Classe Industrial GWh 6.045
Classe Comercial GWh 2.145
Outras GWh 2.152
N° de Consumidores Total (set/2003) n°® mil 3.068
N° de Consumidores Residencial n°® mil 2.658
Densidade de Consumo Anual MWh /km? | 209,8
Consumo Mensal / Consumidor kWh 515,4

Fonte: SERHS, 2003

Nos termos da regulamentacdo em vigor, o mercado de distribuicdo de energia elétrica
possui exclusividade dentro de sua area de concessdo, respeitando as 4areas atendidas por
cooperativas de eletrificagdo rural®>. A situacdo de mercado cativo s6 ndo lhe ¢ assegurado caso
eventuais clientes, na categoria de consumidores potencialmente livres, solicitem essa quebra de
vinculo. Assim, estes consumidores livres tém liberdade de escolha do seu fornecedor de energia

e opcao de autoprodugdo, cogeracao e compra de produtores independentes de energia.

4.2 - Gestao da Qualidade na CPFL

32 Atuam na 4rea de concessio da CPFL as cooperativas CERRP - Cooperativa de Eletrificacio Rural de Sdo José do
Rio Preto, CEMIRIM - Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento da Regido de Mogi Mirim, CERFRA -
Cooperativa de Eletrificagdo Rural e Desenvolvimento da Regido de Franca, CERIPA - Cooperativa de Eletrificaggo
Rural de Itai, Paranapanema e Avaré, CERPRO - Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de Promissio,
CERVAM - Cooperativa de Energizagdo e de Desenvolvimento Rural do Vale do Mogi e CERPAL - Cooperativa de
Eletrifica¢ao Rural da Regido de Palmital (Ramalho, 2003).
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Como uma primeira etapa a ser explorada (1991 - 1994), cita-se o periodo estatal e anterior
a preparacao da empresa para a privatizacao, que correspondeu a um periodo mais conceitual e de

sensibilizacdo das pessoas com o assunto e nao tdo alinhada a objetivos estratégicos.

Em novembro do ano de 1991, a concessionaria iniciou um Programa de Qualidade Total
por meio de sua Diretoria de Distribui¢do, por deliberagao colegiada da prépria diretoria,
influenciada pela referéncia da concessiondria norte-americana Florida Power & Light Company

- FPL*, estendendo sua aplicagio para toda a empresa em maio do ano de 1992.

Como razdes basicas, na ocasido, para o inicio do programa, cita-se 0 movimento universal
da busca da Qualidade Total como um diferenciador das empresas de sucesso no mundo, maior
grau de exigéncia da sociedade e a cobranga de transparéncia e de produtividade das estatais pela
midia, resultado da consolida¢do da democracia e das premissas do Cddigo de Protecdo e Defesa
do Consumidor e, ainda, as alteragdes em curso no setor iniciadas pela Lei n° 8631, sinalizando a
necessidade de uma maior competitividade para as empresas do setor publico de energia elétrica

(Casagrande Filho, 1993).

Os objetivos do programa focavam a melhoria continua dos processos de trabalho,
buscando a reducdo de custos devido a erros, falhas e retrabalhos e a ampliacdo do nivel de

satisfacdo dos 2,17 milhdes de clientes e dos 7700 funcionarios da época.

Entendendo a qualidade total como um novo paradigma de administragdo, fez-se necessario
uma revisao de valores e de comportamentos mais conservadores, priorizando-se a¢des voltadas a
educacdo e ao treinamento das pessoas, precedendo as praticas das técnicas e metodologias
especificas. O programa foi desenvolvido com recursos proprios e por profissionais da empresa,

sendo alguns deles capacitados em parcerias com universidades e organismos do ramo.

A despeito das realizagdes parciais e resultados associados ao Programa de Qualidade
Total, as dificuldades relacionadas a resisténcia cultural, discurso diferente da agdo, notadamente

do corpo gerencial, o pessimismo de alguns que consideravam o desafio intransponivel para uma

33 No ano de 1989, a Florida Power & Light Company tornou-se a primeira empresa do ocidente a receber o Prémio
Deming, batizado em homenagem ao estatistico norte americano W. Edwards Deming. Foi instituido no Japao no
ano de 1951, sendo considerada a mais prestigiosa honraria nas praticas de qualidade no Japdo. No ano de 1986 foi
aberto a participa¢do de empresas estrangeiras.

39



empresa publica e, notadamente, as mudancas de direcao no Governo do Estado de Sao Paulo no
final do ano de 1994, sinalizaram a necessidade de ajustes de rota no programa para melhor
integra-los as prioridades e orientacdes da futura gestdo, servindo, inclusive, de meio para

viabiliza¢do das suas propostas.

A fase seguinte (1995 - 1997) correspondeu ao periodo que antecedeu a privatizagdo do
setor elétrico paulista, quando, a partir do ano de 1995, houve um desvio de rota do programa, em
virtude da prioridade dada pelo Governo do Estado de Sdo Paulo ao Programa Estadual de

Desestatizacao, instituido através do Decreto Estadual n® 40.000, de 16 de margo de 1995.

O Programa de Qualidade Total voltou-se para um alinhamento de processos, seguindo
modelo proposto por consultoria externa e adaptando-se aos conceitos de reengenharia,
concentrando em tempo integral todo o pessoal técnico envolvido e capacitado no tema
qualidade, em um projeto de modernizacdo que desenhou um novo modelo de gestdo para a fase

privada da empresa.

Por ultimo, cita-se a fase privada da empresa que, a partir do ano de 1998, alinhou sua
missdo a uma atuacdo mais estratégica, focada na visdo de processos e na implantacdo e
certificacdo de sistemas de gestdo, tendo como fator motivacional as diretrizes estabelecidas

pelos seus acionistas.

Nos primeiros anos de gestdo privada, seguiram-se, ainda, as adequagdes do quadro
funcional ao desejado pelos novos acionistas e os ajustes organizacionais em relacdo a um
modelo de gestdo que propunha uma estrutura funcional dentro da area de concessdo baseada nas

. L .34 ~
chamadas Unidades de Negocios™, o que ndo se confirmou.

No inicio do ano de 2000, pode-se dizer que acontece uma retomada do Programa de
Qualidade Total na empresa. A alta dire¢do, pela importancia estratégica dada ao assunto, criou

em sua estrutura organizacional uma Assessoria de Gestao da Qualidade.

#0s Anexos I, II e III do contrato de concessdo consideram o ambito de concessdo de distribuicio da empresa
separada em trés areas: Sudeste, Nordeste e Noroeste que seriam as supostas Unidades de Negécio (ANEEL, 1997).
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Assim, teve inicio a implantagdo dos sistemas de gestdo da qualidade, com foco na
sistematizacdo, padronizacdo e controle de processos, voltados a melhoria da qualidade dos
servigos prestados aos clientes, e a introdu¢do de mecanismos de eliminacao de erros, visando a

reducdo dos custos operacionais.

A empresa ainda se acostumava ao modelo de gestdo privado, onde a questdo cultural de
algumas pessoas estava em fase de adaptacao as mudancas, arraigada aos antigos processos que
jé funcionavam ha muito tempo, as vezes de forma personalizada e sem a devida preocupacdo de
tornd-los acessiveis, documentados e disponiveis a toda a organizagdo, independentemente de

quem iria executa-los.

Foram inicialmente escolhidos os processos executados pelo call center, que ¢ o maior
canal de relacionamento com os clientes, pelo Centro de Operacdo do Sistema - COS, que tem a
responsabilidade de operar todo o sistema elétrico de forma ininterrupta na viabilizagdo da
distribui¢do de energia, e, ainda, pela Area de Faturamento, responsavel por toda a sistemética

que envolve a arrecadacdo da receita da venda de energia aos consumidores.

Em janeiro do ano de 2001, apds amplo programa de envolvimento, treinamento e
capacitagdo dos colaboradores, elaboracdo de documentagdo necessaria, adequagao dos processos
ao padrao normativo internacional e formagdo de auditores internos, com apoio de consultoria
externa, os processos de "Operacdo do Sistema Elétrico da Transmissdo", "Servico de
Teleatendimento para Consumidores de Energia Elétrica" e "Faturamento de Energia Elétrica",
obtiveram a certificagdo de qualidade pelo organismo certificador BVQI®> - Bureau Veritas

Quality International.

O processo "Operagdo do Sistema Elétrico da Transmissao" estd associado as atividades
desempenhadas pelo COS, que supervisiona ininterruptamente o sistema elétrico de transmissao,
que abastece os 234 municipios paulistas de sua area de concessdo. O COS atua em situagdes
programadas e emergenciais, com foco permanente nos indicadores de continuidade dos servigos

e de qualidade da energia elétrica ofertada aos clientes. As fases do processo de operagao

30 BVQI foi fundado em 1988 na Inglaterra e ¢ atualmente um dos mais importantes organismos de certificagio no
Brasil e no mundo. Tendo escritdrios em mais de 40 paises esta presente no Brasil desde o ano de 1990 (BVQ]I,
2003).
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englobam as etapas de pré-operacao, tempo real e poés-operagdo que sao classicas em processos

do género.

O processo "Servigo de Teleatendimento para Consumidores de Energia Elétrica" esta
relacionado as atividades de atendimento telefonico gratuito e disponivel a qualquer momento,
realizadas pelo call center, localizado na sede da empresa e que atende os clientes de toda a sua
area de concessdo. O processo certificado abrange desde o contato inicial com os clientes, onde
se identificam as suas necessidades, at¢ a formaliza¢do e registro de seu pedido em sistemas

informatizados.

O processo "Faturamento de Energia Elétrica", também gerido de forma centralizada e
corporativa, engloba o cadastro, a coleta e o tratamento dos dados das leituras dos medidores de
energia elétrica, localizados nas unidades consumidoras de todos os clientes da empresa, até a
impressao e a entrega da conta de consumo de energia, fechando todo o ciclo do faturamento por

meio de sistemas informatizados.

Dando seqiiéncia a implantagdo dos sistemas de gestdo da qualidade, desta feita motivada
por um Termo de Ajustamento de Conduta - TAC>® firmado entre a CSPE e a CPFL, referente ao
Termo de Notificacdao n° 224, de 17 de julho de 2000, emitido em fun¢do de transgressdes dos
padrdes de indicadores técnicos referentes ao ano de 1999, acordou-se entre outras acdes
mitigadoras ou compensatdrias, o compromisso da empresa em certificar o processo de apuracao

dos indicadores de qualidade técnicos (CSPE, 2000).

Em dezembro do ano de 2001, foi obtida a certificagdo de qualidade no processo "Coleta de
Informagdes, Processamento e Apuragdo dos Indicadores Técnicos da Qualidade do
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Fornecimento de Energia Elétrica", tendo sido estendido seu escopo™ com a inclusdo e

%0 Termo de Ajustamento e Conduta foi pioneiramente adotado pela CSPE no ano de 1999, dentro do processo
punitivo por ndo observancia pelas concessionarias das clausulas e padrdes de qualidade assumidos contratualmente.
A adogdo deste instrumento deu-se ap6s consulta formulada pela CSPE ao advogado Floriano Peixoto de Azevedo
Marques Neto, quanto a legalidade da substituicao da aplicacdo de penalidades previstas no contrato de concessao,
pela assungdo, pelo concessiondrio, de compromissos onerosos de atendimento de metas de qualidade ou de
beneficios aos usudrios relacionados com a falta supostamente cometida (Ramalho, 2003).

370 escopo ¢ um termo normalmente empregado para delimitar contratualmente, junto ao organismo certificador, a
abrangéncia do processo certificado dentro da empresa.
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certificacdo dos Indicadores Comerciais, ocorrida em julho do ano de 2003°®. Como o proprio
nome sugere, o processo certificado engloba todas as fases pertinentes a esta atividade, realizadas
pelos técnicos e por sistemas informatizados, até o envio sistematico das informacdes a CSPE e a

ANEEL.

Finalmente, em abril do ano de 2002, a empresa ampliou de forma significativa a
abrangéncia do seu sistema de gestdo da qualidade, padronizando e sistematizando todas as
atividades ligadas a sua gestdo técnica e comercial, com a certificacdo de qualidade no escopo
"Distribui¢do e Comercializagdo de Energia Elétrica", que compreende todos os processos

relacionados ao seu negocio.

Os processos relativos a distribuicao de energia elétrica estdao relacionados as atividades de
um modelo implantado baseado no Ciclo de Vida dos Ativos, e apoiados em ampla tecnologia de
informagdo que permeia os sistemas técnicos e comercias utilizados na empresa, tendo o suporte
da sistematica de Geréncia Eletronica de Documentos - GED. O Sistema GED supriu as
necessidades da empresa quanto a velocidade, facilidade e disseminagdo da informagdo por meio
da rede interna informatizada, permitindo seguranga no controle de documentos e a uniformidade

das rotinas de trabalho em todas as unidades da empresa (Sobrinho, 2002).

Define-se como Ciclo de Vida dos Ativos o periodo correspondente ao planejamento,
constru¢do, manutencao e alienacdo dos objetos técnicos. Os objetos técnicos sdo todos os
componentes relacionados aos ativos cadastrados nos sistemas de informagdo. Os ativos do

processo de distribui¢do de energia elétrica sdo os seguintes:

. . .~ 39 - . o , .
e Ativos de linhas de transmissdo” : sdo as instalagdes responsaveis pelo transporte da

energia elétrica até as subestagdes;

e Ativos de subestacdes: sao os equipamentos e instalacdes responsaveis por manobrar e

transformar a energia elétrica em diferentes niveis de tensao;

¥ Através de um outro TAC, formalizado pelo Termo de Notificagdo n° 527, de 02 de julho de 2002, ficou
estabelecido entre CSPE ¢ CPFL o compromisso da certificagdo dos indicadores comerciais com prazo de conclusio
em 31 de dezembro de 2003 (CSPE, 2002b).

*No sistema elétrico da CPFL, as linhas de transmissdo sdo os ativos que transportam energia nos niveis de tensido
de 138.000, 69.000 e 34.500 Volts.
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. . . .~ A - . . ~ , .
e Ativos de redes de distribui¢do™: sdo os equipamentos e instalagdes responsaveis por

manobrar, transportar a energia elétrica em média tensdo e transforma-la em baixa tensao;

e Ativos de telecomunicacdo e automacao: s3o os equipamentos ¢ instalagdes responsaveis

pelo tratamento e transmissao de voz e dados tanto operativos como corporativos;

e Ativos de medi¢do de faturamento: sdo os equipamentos responsaveis por permitir e
realizar a medicao de energia elétrica nos pontos de compra e venda, viabilizando a emissao e

recebimento das notas de faturamento.

Os processos relativos a comercializagdo de energia elétrica sdo sustentados por sistemas de
informagdo e enfocam desde o atendimento inicial aos clientes, por meio dos diversos canais
disponibilizados, até o faturamento e a entrega da conta de consumo de energia. Engloba as
atividades de planejamento de compra e venda de energia, venda de energia no atacado e no
varejo e, ainda, a comercializagdo de servigos que visa, além do incremento de receitas com
fornecimento de servicos adicionais ao negocio (manutengdo em subestacdes particulares, power

quality, eficiéncia energética, etc), ampliar a fidelizagdo e o relacionamento com os clientes.

Entendendo o enfoque da gestdo da qualidade como um processo evolutivo dentro da
empresa, pode-se dizer que as experiéncias vivenciadas durante as fases anteriores do Programa
de Qualidade Total, quando se internalizou os conceitos inicias sobre o tema e investiu-se em
treinamento e capacitagdo de seus profissionais, de certa forma facilitaram o julgamento para a
concepcdo da estrutura de suporte atual e condugao do programa e, conseqiientemente, para o

recente estagio de organizacdo dos processos.

Destaca-se, como agente propulsor para as certificagdes na empresa, a defini¢do dada pelos
acionistas, que ja tinham como filosofia a implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade
associados a certificagdo de processos em outras empresas controladas. Como desdobramento de
uma das diretrizes do planejamento estratégico da empresa, tendo o patrocinio da alta direcdo da

empresa em uma condug¢do top-down, o programa cumpriu as metas estabelecidas.

“*Na rede de distribui¢do da CPFL, a média tensdo equivale aos valores de 13.800 ¢ 11.950 Volts ¢ a baixa tensio
aos valores de 220 ¢ 127 Volts.
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A coordenacao do programa funciona apoiada em uma estrutura de assessoria a alta dire¢ao
com equipe pequena, sendo os processos de conhecimento e conducdo das areas e ndo de um
determinado 6rgdo da empresa. Para tanto, o sistema de gestdo implantado estd desenhado com
visdo de processos e respeita exatamente a cultura e o modo de operagdo da empresa. A
Assessoria de Gestao da Qualidade através do estabelecimento de parcerias com as areas, tendo
alguns representantes dos grandes processos do negdcio da empresa, funciona como agente
facilitador e coordenador de acdes, tais como, a concep¢do do sistema de gestdo, implantagdo,
divulgagdo, mobilizagdo das pessoas, acompanhamento de consultoria e auditorias, sendo o canal

direto de contato com a alta direcao nas reunides de analises criticas do sistema.

4.3 - Exemplos de Aplicagao

4.3.1 - Processo de coleta, processamento e apurac¢io dos indicadores de continuidade

Um dos exemplos de aplicacao escolhidos diz respeito ao processo de coleta e apuracao dos
indicadores de continuidade de fornecimento DEC e FEC, que traduzem um balizador comum de
acompanhamento e fiscalizagdo pelo 6rgdo regulador em relagdo ao nivel de qualidade da

prestacdo dos servigos de distribuicao de energia elétrica no Brasil.

O motivo que levou a tal escolha foi buscar contextualizar de forma qualitativa um
processo que conduz a resultados de extrema importincia para as empresas, 6rgao regulador e
clientes. Resgatando-se a origem regulatoria do tema e o estagio em que a CPFL encontrava-se
na ocasido para tratar deste assunto, mostra-se a evolugdo da sistematizagdo, padronizagdo e
controle de alguns de seus processos internos que culminaram com certificacdes de qualidade e
repercutiram na melhoria da qualidade da prestacdo dos servigos de distribui¢do de energia

elétrica.

Por defini¢do da Portaria n°® 46 era facultado as concessionarias formulas alternativas de
calculo do DEC e FEC, com o envio das informagdes ocorrendo apenas quando solicitadas pelo

DNAEE. As empresas apuravam esses indicadores levando em consideragdo o nimero de
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consumidores interrompidos ou, pelo fato de desconhecerem o numero de consumidores em
fun¢do da inexisténcia ou da caréncia de base de dados e cadastros, utilizavam nos calculos a
conversao da poténcia instalada na rede, com base no niimero de transformadores desligados nas
interrupgdes de energia em relacdo a capacidade total instalada, inferindo o numero de

consumidores afetados nas interrupgoes.

Durante o periodo de atuacdo do DNAEE, a utilizagao dos resultados da apuracao do DEC
e FEC s6 passou efetivamente a se fazer presente como um balizador para a 4rea de planejamento
na sinalizagdo de investimentos na rede elétrica a medida que houve um aumento da
confiabilidade das informacdes, ndo gerando de imediato um efetivo compromisso com a
melhoria de qualidade. Muitas vezes, aspectos politicos eram os grandes direcionadores dos

investimentos da empresa.

Na CPFL, a evolugao do processo de coleta de informagdes, processamento e apuracio dos
indicadores de qualidade do fornecimento de energia elétrica caminhou junto com a melhoria de
seus processos internos e com a aplicagdo de novas tecnologias na operagao do sistema elétrico e

no atendimento aos seus clientes.

No inicio dos anos de 1970, o sistema elétrico de transmissdo era comandado a partir do
chamado "Despacho de Carga", situado na cidade de Araraquara. Naquela época, todo o comando
necessario para a operagao do sistema era realizado via telefone pelos "despachantes" para os
operadores das subestacdes que efetivamente agiam no sistema. Na ocasido, todas as subestagdes

eram operadas localmente pelos operadores ndo se dispondo de qualquer recurso de automagao.

O inicio do processo de apuragdo dos indicadores comegava pelo atendimento as
reclamacdes dos clientes de falta de energia. As equipes de atendimento e/ou eletricistas,
localizadas nas diversas localidades, atendiam as chamadas telefonicas dos consumidores e,
posteriormente, iam a campo para encontrar ¢ sanar o problema. Os dados das interrupgdes
coletados pelos eletricistas eram copiados em formularios gabaritos, sendo toda a documentagao
em forma de lote, ao final do expediente, encaminhada das seccionais para os distritos“, e

posteriormente, para o CPD - Centro de Processamento de Dados, na sede da empresa, para

*1Até 0 ano de 1987 existiram na estrutura organizacional da empresa 126 escritérios seccionais e 18 distritos.
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digitacao, processamento, remocao de inconsisténcias, que eventualmente motivavam o retorno

de formularios as seccionais de origem, e encerramento do processo.

No ano de 1972, foi iniciada a implantagdo do Sistema PRODADIS - Processamento de
Dados da Distribui¢do, que permitiu por meio de computadores o inicio de um melhor controle
das redes de distribui¢ao de energia elétrica da CPFL (CESP, 1979). O PRODADIS ¢ um sistema
de gerenciamento da rede de distribuicdo que contém informagdes dos ativos da rede de
distribui¢do primaria e secundéaria da CPFL, oferecendo subsidios para o planejamento, projeto,
operacdo, supervisdo e manutencdo da rede de distribuicdo. Contém também o histérico das
ocorréncias na rede de distribuicdo, que depois de tratadas por sistemas dedicados, fazem a

apurac¢ao dos indicadores de qualidade DEC e FEC.

A experiéncia de implantagdo e consolidacdo de uma sistematica de coleta de dados
possibilitou, gradativamente, um acompanhamento e obtencdo de dados mais precisos, com a
supervisao de todas as interrupg¢des ocorridas na rede de distribuicdo. A evolugdo da aplicacao do
PRODADIS permitiu a localizacdo de areas com problemas de qualidade no atendimento,
ajudando na otimizagdo de investimentos em materiais e equipamentos e na utilizacdo mais
adequada de transformadores de distribuicdo instalados na rede, racionalizando a compra de

novas unidades.

No ano de 1975, foi implantado o primeiro COD - Centro de Operacao da Distribui¢cdo, na
cidade de Campinas, visando melhorar o atendimento aos consumidores e as condigdes de
operacdo do sistema de distribui¢do de energia elétrica*”. Seguindo defini¢des do CODI - Comité
de Distribui¢do, a filosofia de implantagdo de COD buscava agilizar os servigos de
restabelecimento de qualquer irregularidade verificada na rede elétrica e responder, rapidamente,
a qualquer hora, as solicitagdes de emergéncia, apesar de ainda apoiar-se em processos
inteiramente manuais, ndo dispondo de recursos de informdtica aplicada ao controle e

atendimento aos clientes.

*A operagio do sistema de distribuigio da CPFL esta relacionada ao controle das redes e transformadores de toda a
rede de distribuigdo. As redes primarias de distribuicdo, também chamada de alimentadores, levam a energia das
subestacdes aos transformadores instalados nos postes nas vias publicas, em tensdo de 13.800 ¢ 11.950 Volts. As
redes secundarias de distribui¢do levam a energia em tensdo de 220 e 127 Volts dos transformadores até o ponto de
conexdo com a unidade consumidora.

47



No ano de 1976, foi inaugurado o COS com modernos recursos de supervisao,
comunicacio e telecontrole™ para a época, assumindo as fung¢des do “Despacho de Carga” na
operagdo do sistema de transmissdo*. A grande novidade foi a instalagdo de um sistema de
supervisdo e controle importado, com a utilizacio de uma central computadorizada de grande
porte e das Unidades Terminais Remotas - UTR, que permitiam coletar dados e informag¢des dos
equipamentos de 22 subestagdes e transporta-los remotamente ao COS, além de um sistema de

telecomunicag@o via microondas para transmissao de dados e voz das subestagdes para o COS.

No ano de 1979, foi implantado de forma pioneira no Estado de Sdo Paulo, inicialmente nas
cidades de Sdo José do Rio Preto e Araraquara, o Sistema de Atendimento Publico - Codigo
Telefonico 196 para identificagdo das ocorréncias de emergéncia na rede elétrica, facilitando ao

usuario o contato com as equipes de eletricistas de plantdo (CPFL, 1979).

O Cédigo 196 gradativamente foi sendo disponibilizado aos consumidores, a medida que a
empresa evoluia na implantacio dos COD™, associando a busca de uma evolugio da qualidade de

operacgao da rede com o atendimento aos clientes.

No ano de 1982, ainda que a CPFL conhecesse melhor o efeito das interrupgdes em
relacdo aos consumidores, pois ja dispunha de uma base de dados técnicos de sua rede que estava
associada a presenca dos consumidores a ela conectada, a coleta desses dados acontecia de forma
manual e extremamente descentralizada, sendo o processamento e apuragao final dos indicadores

DEC e FEC feito de forma centralizada, por meio de computador de grande porte.

A Tabela 2 apresenta os valores anuais dos indicadores DEC e FEC da CPFL, oriundos do
PRODADIS, no periodo entre os anos de 1974 e 1982, respectivamente, o primeiro ciclo de

apurac¢ao dos dados e ano da conclusao da implantagdo desse sistema de informagao.

*A¢do de controle a distancia dos operadores dos Centros de Operagdo, que através de computadores supervisionam
e comandam o sistema elétrico, realizando manobras em equipamentos das subesta¢des e da rede elétrica, evitando
ou diminuindo as interrup¢des de energia elétrica aos clientes, zelando pelos indicadores de qualidade do processo.
*A operagio do sistema de transmissio da CPFL est4 relacionada ao controle dos equipamentos das subestagdes e
das linhas de transmissdo operando em tensdo de 138.000, 69.000 e 34.500 Volts.

* Ao longo dos anos, esta filosofia de operagio foi rapidamente disseminada na empresa, sendo implantados, até o
ano de 1987, 144 COD para o atendimento aos 234 municipios da area de concessdo.

%0 ano de 1982 foi marcado pela conclusdo da implantacdo do PRODADIS em toda a 4rea de concessdo da CPFL.
O processo de apuragdo do DEC e FEC foi iniciado no ano de 1974, com trés localidades e 47.987 consumidores,
atingindo, no final do ano de 1982, todas as localidades atendidas pela empresa ¢ 1.226.051 unidades consumidoras.
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Tabela 2 - Histérico dos Indicadores DEC e FEC (1974 a 1982)

Indicador | 197419751976 | 1977 [ 1978 | 1979 | 1980 | 1981 | 1982
DEC |5,53]9,46 7,77 9,86 | 8,61 |6,87(11,34|12,12|11,17
FEC |8,32|7,45|4,66|5,83|5,68]|7,64| 9,56 |10,43| 9,83

A Tabela 3 apresenta os percentuais de abrangéncia da rede de distribui¢do gradativamente

incorporados ao PRODADIS, no periodo entre os anos de 1972 e 1982, respectivamente, os anos

Fonte: CPFL, 1983

extremos de inicio de implantacao e de conclusdo desse sistema.

Tabela 3 - Evolugao da Base de Dados do PRODADIS (1972 a 1982)

Evolugao

1972

1973

1974

1975

1976

1977

1978

1979

1980

1981

1982

%

3

4

15,5

32,5

54

63,5

75

85

93

97,5

100

O grafico da Figura 3 associa o historico dos indicadores DEC e FEC com a evolucao da

Fonte: CPFL, 1983

base de dados do PRODADIS no periodo entre os anos de 1974 e 1982.
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Figura 3 - Histérico do DEC e FEC e da Base de Dados do PRODADIS
Fonte: CPFL, 1983
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A oscilagao dos valores do DEC e FEC apresentados na Figura 3, principalmente a partir de
1979, ¢ decorrente da gradativa incorporagdo das redes no PRODADIS, fazendo com que a
apuracao desses valores passasse a contemplar o nimero de consumidores conectados, bem como
a inclusdo das interrup¢des em redes secunddrias, estendendo-se o controle até os consumidores

rurais e localidades isoladas que apresentavam maior numero de ocorréncias (CPFL, 1983).

Pela grande oscilagdo percebida nos indicadores DEC e FEC, apresentados anteriormente,
nota-se que, muito embora o DNAEE tenha estipulado a obrigatoriedade do seu
acompanhamento, ndo se dispunha, na ocasido, de ferramentas que dessem credibilidade a coleta,
processamento e apuragdo dos indicadores. No Anexo 3, apresenta-se o historico disponivel dos
indicadores DEC e FEC em ambito nacional, confirmando tal diagnostico para as demais

empresas distribuidoras.

A falta de sistematizacdo para apuragcdo dos indicadores e a auséncia de padronizacdo da
formula de calculo, associadas a ineficiéncia do DNAEE, enquanto responsavel pela fiscalizagao
das empresas, fizeram com que as empresas ndo internalizassem nas suas decisdes de
investimentos, procedimentos que vinculassem tal acompanhamento a busca da melhoria da

qualidade dos servicos prestados.

No ano de 1984, a CPFL iniciou o desenvolvimento de seu proprio sistema de supervisdo e
controle para a operacdo do sistema elétrico, utilizando tecnologia apoiada em
microcomputadores, que serviu como matriz tecnoldgica para as diversas aplicagdes na

automacao do sistema elétrico.

No ano de 1988, houve a primeira evolu¢do no sistema de supervisao e controle do COS,
com a substitui¢do dos equipamentos de grande porte por uma rede de microcomputadores com
caracteristicas modulares e tecnologia nacional, que, além da operagdo, controle e supervisdo do
sistema elétrico, permitiu um aumento da capacidade de subestagdes supervisionadas
remotamente ¢ um acréscimo de recebimento, armazenamento ¢ processamento de dados dos
equipamentos das subestacdes. Caracteriza-se nesta ocasido a implantagdao do SDDT - Sistema

Digital Distribuido de Telecontrole, que, além de representar um processo de nacionalizacdo de
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tecnologia, permitiu economia através do aproveitamento de recursos humanos da prépria

empresa em seu desenvolvimento e manutengao.

A partir do ano de 1988, acompanhando a evolucdo do processo de operagdo do sistema
elétrico, a digitacdo dos formularios de coleta das interrup¢des passou a ser feita nas sedes dos
distritos, quando se elimina o encaminhamento de documentos para a sede. Essa medida dé inicio
ao processo de eliminagdo da presenca de COD em seccionais, mantendo-se apenas nos distritos,
com uma ampliagdo de sua area de atuagdo. Um segundo passo foi equipar os COD com
tecnologia de informatica, que dispensou a necessidade de fluxo de papel e comegou a coletar
todos os dados em telas pré-formatadas, com os encaminhamentos feitos através de
teleprocessamento, conectando através de linha telefonica particular os servidores locais dos

distritos com o computador de grande porte da sede.

No inicio da década de 1990, em fung¢do do avanco da tecnologia de automacao aplicada ao
sistema elétrico de transmissdo da CPFL, sinalizou-se um novo rumo na filosofia de operagao,
com a ampliacdo da rede de microcomputadores e a gradativa centralizacdo do processo de
operacdo do sistema elétrico de distribui¢do. Para atender as necessidades de racionalizacdo de
procedimentos e retrabalhos, gradativamente, acontece uma maior utilizacdo dos recursos
informatizados no processo de apuracao dos indicadores, concomitante a implantacao da filosofia

de centralizacdo cada vez mais intensa da operacao do sistema elétrico de distribuigao.

No ano de 1995, teve inicio o trabalho do grupo técnico envolvido no Programa de
Qualidade do Estado de Sao Paulo. Na ocasido, resgatou-se o procedimento de continuidade
vigente nas empresas que seriam desestatizadas, buscando-se estabelecer padrdes de qualidade
em relagdo aos indicadores de continuidade a serem implantados na CPFL. Estabeleceu-se como
regra, para a definicdo dos padrdes de DEC e FEC, a utilizagdo da média dos anos 1993, 1994 e
1995 de cada empresa.

No ano de 1997, visando melhor adequar os processos internos as novas defini¢des

relativas ao acompanhamento dos indicadores de qualidade, iniciou-se a implantagdao do Sistema
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LOGOS - Sistema de Gerenciamento de Ordens de Servigos®’, buscando otimizar a prestacao dos
servicos de distribui¢do que passou a integrar as ferramentas utilizadas no processo de operacao

do sistema sob responsabilidade do COD.

O LOGOS ¢ um sistema de informacdes que fornece uma visdo integrada do conjunto das
ordens de servigos e dos recursos disponiveis para execugdo. Os servigos podem ser melhorias e
alteragdes na rede de distribui¢do, manutengdes preventivas nos ativos de distribuicdo e de
medi¢do, manutengdes corretivas na rede de distribuicdo, incluindo situagdes emergenciais e
acOes comerciais que afetam diretamente os consumidores. O LOGOS opera atualmente
integrado a0 PRODADIS, ao Sistema EDGE®®, utilizado no atendimento telefonico do call center
e ao SDDT, gerenciando a execucao das Solicitacdes de Atendimento® dos clientes, inclusive
aquelas referentes aos atendimentos emergenciais motivados pelas interrupcdes de energia na

rede de distribuicao.

Como principais func¢des relacionadas ao processo dos indicadores técnicos, o LOGOS
viabiliza o acompanhamento das ordens de servigos em andamento, possibilitando os
acionamentos de inicio e término de servico nos casos de falta de energia, disponibiliza
informagdes técnicas da rede de distribui¢do, incluindo histérico de interrupgdes, e fornece aos
programadores de equipes informagdes de priorizacdo para atendimento das ordens de servigos
de emergéncia, tais como clientes especiais, quantidade de reclamagdes, tempo de interrupgao e
situacdes de perigo de vida, gerando informag¢des de ocorréncias na rede de distribuicdo que

servem de base para o calculo dos DEC e FEC.

A Ordem de Servigo é um formulario eletrénico numerado e gerado pela triagem das Solicitagdes de Atendimento
ou manualmente pelos COD, indicando o local do servigo a ser executado por uma equipe de eletricistas, registrando
informagdes do servico, seus horarios de inicio e término dentro do ambiente do Sistema LOGOS. A triagem das
Solicitagdes de Atendimento ¢ feita por meio de algoritmo de predicdo de falhas na rede de distribuigao executado no
banco de dados do EDGE. Ela sugere o provavel ponto de falha na rede de distribuigdo aos responsaveis pela
execucdo dos servigos em campo, a partir das reclamagdes de falta de energia registradas no call center. As
reclamacdes de falta de energia registradas nas Solicitagdes de Atendimento dos consumidores, que estio ligados em
um mesmo circuito elétrico, sdo agrupadas em uma unica Ordem de Servigo com a indicacdo do provavel ponto de
falha.

*0 Sistema EDGE ¢ um sistema de informagdes que permite o registro e acompanhamento de todas as solicitagdes
de servigos ou informagdes de clientes externos da CPFL.

YA Solicitagdo de Atendimento ¢ um formulario eletronico gerado pelos atendentes do call center no ambiente do
Sistema EDGE onde ¢ registrada a solicitacdo / reclamacdo dos consumidores.
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No ano de 2000, ocorreu mais uma evolucdo do SDDT, passando a utilizar
microcomputadores com plataforma comercial, permitindo um melhor desenvolvimento de
funcionalidades e uma maior flexibilidade aos usudrios. Na ocasido, consolida-se o processo de
centralizagdo do sistema de distribui¢do em trés COD automatizados. Neste ano iniciou-se a
operacao do call center que doravante substituiu o Cédigo 196 pelo Sistema 0800 de atendimento
telefonico gratuito. A partir de entdo, consolidou-se a utilizacdo e integracao de sistemas

informatizados para a apuragdo dos indicadores DEC e FEC.

O desenho atual da estrutura de operacao automatizada da CPFL, baseada na sistematizacao
e padronizacdo de seus processos internos, ¢ de um COS, com sede em Campinas, operando todo
o sistema elétrico de transmissdo e trés COD, com sedes em Campinas, Ribeirdo Preto e Bauru,
atuando, respectivamente, nas regioes sudesteso, nordeste”' e noroeste® do Estado de Sdo Paulo.
Esta concepc¢do possibilitou uma otimizagdo de recursos, maior integracdo das equipes, maior
agilidade no processo de operacao do sistema elétrico e maior confiabilidade e rastreabilidade na

apurac¢ao dos indicadores de qualidade da prestagdao do servigo.

Atualmente a coleta da informagdo da interrupcao no fornecimento de energia elétrica, que
pode ser provocada em uma situagdo de emergéncia ou em uma programag¢ao de desligamento,
tem seu inicio de registro através do EDGE, quando ha reclamacao do consumidor no call center,
ou através do LOGOS, quando a interrupcao ¢ detectada automaticamente pelo SDDT. Através
de processamentos didrios e mensais dos sistemas PRODADIS, GERAC53, TA™ ¢ IQ55 sao

apurados os indicadores de continuidade DEC e FEC.

A regido sudeste compreende os municipio de Campinas, Americana, Sumaré, Itapira, Piracicaba, entre outros.

SIA regido nordeste compreende os municipios de Ribeirfo Preto, Franca, Barretos, Araraquara, Sdo Carlos, entre
outros.

S2A regido noroeste compreende os municipios de Bauru, Sdo José do Rio Preto, Aracatuba, Lins, Marilia, entre
outros.

30 GERAC - Geréncia de Redes Assistida por Computador é um subsistema do PRODADIS que compreende uma
metodologia de coleta, arquivamento em banco de dados e atualizagdo de todas as informagdes relativas a rede de
distribuigao.

>0 TA - Tempos de Atendimento é um sistema computacional responsavel pelo armazenamento das solicitagdes de
atendimento das reclamacdes de emergéncia recebidas pela CPFL. Contém informagdes relativas aos tempos de
atendimento da reclamag@o, desde o registro da reclamagdo pelo consumidor até o término do servigo.

>0 1Q - Indicadores Técnicos de Qualidade é um sistema computacional que, a partir de dados registrados nos
sistemas PRODADIS e TA, calcula os indicadores de qualidade.
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Dentro de uma otica de gestdo da qualidade certificada, todos os dados e softwares
manipulados por esses sistemas informatizados tém garantido a sua rastreabilidade, seguranca de
manipulagdo e armazenamento, controle de alteracdes e validacdo de versdes. Outro aspecto
benéfico ¢ a reducdo da interferéncia humana no processo com a diminui¢do de inconsisténcias e
retrabalhos. Esses beneficios traduziram-se ainda em um maior compromisso, responsabilidade e
empenho dos profissionais envolvidos, além de uma maior credibilidade perante o oOrgdo
regulador e a sociedade, pois o processo tornou-se auditdvel sendo submetido a auditorias

internas e externas sistematicas.

A Tabela 4 apresenta os valores anuais dos indicadores DEC e FEC da CPFL, no periodo
entre os anos de 1988 e 2002, oriundos do PRODADIS. Conforme dito anteriormente, para
determinagdo dos padrdes de qualidade no contrato de concessao, utilizou-se dos dados referentes
ao periodo 1993 a 1995. E importante ressaltar que, no primeiro ano de atuagdo da ANEEL, a
violagdo apresentada pela CPFL, em relagdo aos padrdes de DEC e FEC, nao refletiu
efetivamente uma prestacdo de servicos inadequada quanto a continuidade dos servigos, sendo os
desvios considerados pelo o6rgdo regulador como vicio de origem, pois, entre esses anos, ainda

ndo existia uma forma confidvel de apuragdo desses indicadores.

Tabela 4 - Evolugao dos Indicadores DEC e FEC (1988 a 2002)
Indicador | 1988 | 1989 | 1990 | 1991 | 1992 [ 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002
DEC [9,95|10,83|10,21{10,40 8,71 | 8,38 | 8,68 | 8,64 | 8,64 | 8,63 | 8,54 | 7,69 | 6,84 | 5,82 | 6,43
FEC | 7,11 796 | 7,56 | 7,19 | 6,31 | 6,50 | 6,87 | 6,35 | 6,55 | 6,53 | 7,15 | 7,84 | 5,73 | 5,21 | 6,00

Fonte: ABRADEE, 2003

No gréfico da Figura 4, pode-se verificar uma tendéncia de menor flutuacdo e reducdo nos
valores dos indicadores DEC e¢ FEC. De modo geral, tais reflexos sdo creditados a acdes
desenvolvidas no sentido de estabelecer e padronizar métodos e procedimentos de trabalho para
os eletricistas e garantir a capacidade de atendimento aos consumidores em condi¢des adversas
por meio da otimizagdo da programacdo e despacho de equipes. Além do foco na capacitacio
profissional, ressalta-se a maior ateng@o e controle dos indicadores de qualidade, com o resgate

de equipes proprias de manutengao e maior atuagdo prevencionista.
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Figura 4 - Evolugao dos Indicadores DEC e FEC (1988 a 2002)

Fonte: Construgéo propria a partir dos dados da Tabela 4

Vivenciando um outro estadgio tecnoldgico e de qualidade de gestdo de processos, a
empresa passa a utilizar mais fortemente os resultados do DEC e FEC para nortear a gestao de
seus ativos, a logistica do processo de operacdo e as decisdes de planejamento. Assim, os
indicadores de qualidade dos servigos passam a ser um item de controle bastante utilizado e
divulgado nos canais de comunicacgao interna. Atualmente, como forma de envolver as pessoas
em prol de um objetivo empresarial, os resultados dos servicos prestados, que estdo associados as
metas internas estabelecidas em relagdo aos valores apurados de DEC e FEC, fazem parte
integrante de uma parcela da bonificacdo dos funcionarios em relagdo a PLR - Participacdo nos
Lucros ou Resultados, fruto de Acordo Coletivo de Trabalho - ACT, negociado junto aos

sindicatos de classes.

Além do diagnéstico apresentado, citam-se algumas melhorias alcangadas, como

conseqiiéncia da certificagdo de qualidade do processo de indicadores de qualidade:

e Formaliza¢do de uma sistematica de ado¢@o de agdes corretivas, com maior compromisso

na identifica¢do das causas dos problemas, evitando repeti¢des e retrabalhos;

e Maior divulgacdo das informagdes entre os profissionais responsaveis pela apuragdo dos

indicadores através da padronizagdo de atividades e criagcdo de procedimentos documentados;
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e Maior compromisso na consisténcia das ocorréncias na rede elétrica, contribuindo para
uma melhor depuracdo de erros, maior conscientizagao dos operadores dos centros de operagao

na coleta e registro das informacdes;

e Disponibilizacao da consulta dos indicadores para toda a empresa por meio de intranet,
com atualiza¢des diarias, permitindo gestdo a vista, acompanhamento das areas e equipes de
campo, com maior envolvimento em relagdo as informacgdes divulgadas, no sentido de

cumprimento aos padrdes estabelecidos e no atendimento das metas internas;

e Internalizacdo do tema indicadores de qualidade nos cursos de capacitagcdo técnica dos
eletricistas, conscientizando-os da importdncia fundamental de suas atuagdes, em prol da

melhoria da qualidade dos servigos prestados retratada pelos indicadores de qualidade.

4.3.2 - Processo de faturamento de energia elétrica

O outro exemplo de aplicacdo escolhido permite uma analise quantitativa dos efeitos das
acoes de gestdo da qualidade no processo de faturamento das contas de consumo de energia dos
clientes de baixa tensao, que também ¢ pertinente ao negocio de todas as empresas distribuidoras
de energia elétrica do pais. Tal escolha também ¢ motivada em func¢do da relevancia do processo
no negdcio das concessiondrias de distribuicdo, permitindo-se explorar ndo sé os resultados de
acoes internas de melhorias implementadas na CPFL, como também a gestdo exercida junto as
empresas terceirizadas de servicos de leitura e entrega de contas. Essas empresas sao partes
importantes na cadeia desse processo, que envolve desde o cadastro dos clientes, a coleta dos
dados de leitura dos medidores, o recebimento desses dados, o calculo do faturamento e a
impressao da fatura de consumo de energia elétrica, até a sua entrega nas diversas unidades

consumidoras da area de concessao.

A medi¢ao do consumo de energia ¢ uma atividade relevante no processo de distribuicdo e
comercializacdo de energia elétrica, tendo por objetivo garantir com precisdo o faturamento de
energia das unidades consumidoras. O processo de medi¢do e faturamento das unidades
consumidoras envolve diretamente as empresas distribuidoras, os consumidores e as empresas

terceirizadas, que, mediante contrato de prestacio de servigos, efetuam em nome da
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concessionaria as leituras, emissdes e entregas das faturas de consumo de energia. Envolvem-se
ainda neste processo a ABNT e o INMETRO, como 6rgaos responsaveis pela regulamentacgao
metrologica e padrdes técnicos dos equipamentos de medi¢do, a ANEEL, como 6rgdo regulador
dessa atividade, e, no caso do Estado de Sao Paulo, a CSPE, como fiscalizadora do cumprimento

da regulamentagdo e qualidade dessas atividades junto as distribuidoras paulistas.

Encerrando o ciclo de comercializagdo da energia estabelecido entre as empresas
distribuidoras e seus clientes, o processo de faturamento pode estar sujeito a problemas, por
exemplo, devido a falhas no cadastro das unidades consumidoras, a erros de leitura e de digitacdo
de dados e a defeitos nos medidores. O cadastro dos equipamentos de medi¢do no sistema de
faturamento ¢ fundamental, pois os medidores estdo sempre associados a uma unidade
consumidora, o que possibilita a correlagdo do consumo de energia elétrica ao responsavel pelo

mesmo e, conseqiientemente, o respectivo faturamento e emissao da conta de energia elétrica.

O cadastro consiste de um banco de dados de todos os consumidores da empresa. Nele
estdo internalizados os dados das unidades consumidoras, tais como: nome do cliente, endereco,
sua classificacdo quanto a classe de consumo (residencial, comercial, industrial, etc), o grupo
tarifario a que pertence, o tipo de tarifa que deve ser cobrado, além de informagdes sobre como
sera feita a leitura e sua condigdo de pagador. Portanto, o controle da inclusdo e alteracao

cadastral®®

¢ fundamental para a garantia do andamento do processo de faturamento. O processo
de cadastro, que era realizado de forma descentralizada nos distritos, passou, a partir do ano de
2000, a ser realizado de forma centralizada, tendo como primeiro contato em termos de
informagdes dos clientes, o atendimento realizado pelo call center. O Sistema de Informagdes
Comerciais - SIC € o sistema que suporta toda estrutura de informagdo comercial referente a
cadastro e faturamento das unidades consumidoras. Através de processo informatizado, o

faturamento compreende desde o célculo dos insumos a partir das leituras mensais, precificagdo e

emissdo das contas de energia elétrica.

*®A inclusdo cadastral ¢é a insergdo de dados no sistema de novas unidades consumidoras que sdo representadas pelas
ligagdes de novos clientes. A alteragdo cadastral ¢ a mudancga de algum dado ja cadastrado e internalizado no sistema
que pode ser motivada tanto por interesse dos clientes quanto da concessiondria.
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No ano de 1997, comecou a experiéncia da CPFL no processo de terceirizagao do servigo
de leitura e entrega de contas de energia, motivada pela necessidade de otimizagao do quadro
funcional, concentracdo da empresa nas atividades fins e minimizagao de custos, além de maiores
exigéncias regulamentares com a qualidade desses servigos, acrescido do fato de que esse servigo
caracterizava-se por atividade rotineira que necessitava de relativa especializagdo da mao de obra

e que poderia ser atendida pelo mercado de prestacao de servigos.

No primeiro contrato efetivado, a leitura era efetuada por empresas contratadas através de
planilhas em papel e internalizada pelo quadro préprio da CPFL, tornando o processo sujeito a
constantes erros de digitagdo. Os dados eram processados em sistema informatizado ap6s o final
do expediente e as inconsisténcias removidas somente no dia seguinte. Visando um aumento de
eficiéncia e uma redugdo de erros, a CPFL em parceria com as empresas contratadas migrou a
leitura de planilhas manuais para coletores eletronicos de dados’’, eliminando-se a digitagdo,
reduzindo-se as inconsisténcias e as divergéncias cadastrais, otimizando-se a for¢a de trabalho
envolvida no processo em torno de 53% e reduzindo-se em 52% a despesa anual destinada ao

processo de validagdo da leitura dos medidores (Ardenghe, 2002).

Apesar dos avangos alcangados, algumas oportunidades de melhorias foram evidenciadas
em relacdo a falta de padronizacdo dos aplicativos, a dificuldade de desenvolvimento, a garantia
de atualizagdo e controle de novas versdes de software pelas empresas contratadas, e ainda ao
fato de que somente a CPFL fazia a gestdo dos dados. Decidiu-se entdo pelo desenvolvimento de
aplicativo proprio, visando garantir o dominio e a retengdo do conhecimento técnico do processo,
permitir maior flexibilidade no desenvolvimento e implementagdo de melhorias, padronizar

procedimentos e processos € monitorar os indicadores de qualidade.

No ano de 1999, o aplicativo foi desenvolvido por empresa de informatica contratada,
mediante especificacdo de profissionais da CPFL. A nova concep¢do permitiu a utilizagdo em
varios modelos de coletores eletrdnicos, sendo totalmente parametrizado e automatizado. Assim,

possibilitou-se a gestdo didria dos servigos executados tanto pela CPFL como pelas empresas

>’0s coletores eletronicos de dados sdo equipamentos destinados a armazenar informagdes dos consumidores, que
sdo disponibilizadas em forma magnética. Na primeira versdo do software dos coletores eletronicos de dados, a
CPFL fez a especificagdo técnica e as empresas contratadas desenvolveram o aplicativo proprio através de parcerias
com empresas de informatica.
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contratadas™, o acompanhamento dos indicadores de desempenho dos leituristas, a gestdo de
forma centralizada com padronizagdo de procedimentos e o tratamento de outras informacdes,

como, por exemplo, atualizagdes cadastrais.

Com essa nova concepcao implementada, os contratos com as empresas terceirizadas foram
revistos, incluindo-se novas cldusulas, visando um melhor acompanhamento de metas de
desempenho de qualidade dos servicos, limites de volumes de contas por entregador e de leituras
por coletor, penalidades quando do ndo atendimento de metas acordadas e ressarcimento de
danos causados a imagem da CPFL. Em uma das fases da implementacdo desse processo, foi
preparado e ministrado pela empresa o treinamento aos leituristas e gestores das empresas

contratadas.

Os beneficios associados com a consisténcia automatica dos dados, padronizacdo dos
procedimentos em toda a area de concessdo, mesmo estabelecendo parcerias com diferentes
empresas contratadas, possibilidade de transmissdo de dados do coletor via Internet, entre outros,
repercutiram favoravelmente na redu¢do do volume de erros de leituras e inconsisténcias € no
aumento do nimero de clientes faturados na data prevista, proporcionando maior produtividade,

reducdo de custos e otimizacao da forga de trabalho.

A atividade de faturamento é monitorada pelo indicador QF - Qualidade do Faturamento,
que ¢ o indice de refaturamento por grupo de 10.000 contas faturadas devido a erros por falhas da
CPFL. Esse indicador reflete a qualidade de todo o processo, desde o cadastro do cliente, a coleta
dos dados de leitura dos medidores, o recebimento desses dados, o calculo do faturamento, a
impressao da fatura de consumo de energia elétrica até sua entrega nas diversas unidades

consumidoras da area de concessao.

A Figura 5 apresenta o desempenho do indice de refaturamento de contas no periodo de

1999 a 2002, desde sua introdugd@o como um item de controle do processo até o periodo atual e a

%0 desempenho dos fornecedores dos servicos de leitura ¢ monitorado através do indicador QL - Qualidade da
Leitura, que ¢ calculado com base no nimero de contas refaturadas pelo motivo de erro de leitura, realizado pelas
empresas terceirizadas. O indicador considera o volume de contas substituidas a cada 10.000 contas faturadas.
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Figura 6, o desempenho das atividades realizadas pelos leituristas. Nota-se que existe uma forte

correlagdo entre os valores apurados através dos indicadores QF e QL.

Qualidade do Faturamento
(Valores Anualizados)

36,4
23,9
7.6
H .
.

1999 2000 2001 2002

cada 10.000 emitidas

n° de contas refaturadas a

Figura 5 - Evolugédo do Indicador QF - Qualidade do Faturamento
Fonte: CPFL, 2003b
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Figura 6 - Evolugao do Indicador QL - Qualidade da Leitura
Fonte: CPFL, 2003b
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A CPFL desenvolveu, adicionalmente a regularizacdo das leituras, a constituicdo de
cadastro centralizado e treinamento dos profissionais terceirizados, mecanismos de controle
decorrentes da inclusdo dos principios da qualidade, baseados nos processos de auditoria técnica,
que propiciaram suporte adicional para a constatacdo da evolucdo da qualidade nas atividades

mencionadas.

Segundo Ito (2003), os erros de leitura e as irregularidades identificadas revertem-se na
insatisfacdo e reclamagdo dos consumidores e na degradacdo da imagem da empresa e dos
indices de qualidade, aumentando os custos operacionais das concessiondrias, impactando em
perda de receita, com prejuizos reais, tangiveis, bem como o congestionamento de linhas

telefonicas e despesas adicionais associadas aos servicos de call center.

Como exemplo, a evasdo de receitas identificada por Ito em duas regides de atuacdo da
CPFL, relacionada apenas a questdo de localizacdo de equipamentos de medi¢do devido a erros
de cadastramento, indicou uma perda patrimonial da ordem de R$ 95.955,60 (equipamentos) ¢
uma perda de receita mensal de R$ 68.213,30 em relagdo apenas aos consumidores com medi¢ao
direta (monofasicos, bifasicos e trifasicos). Nao se considerou, neste calculo, o valor estimado de
consumo referente as medi¢des indiretas®, em fun¢do da grande variagdo de consumo das
unidades que utilizam este tipo de medicdo, normalmente indlstrias e estabelecimentos
comerciais de grande porte, o que imporia um aumento significativo em temos de receita nao

faturada.

Atualmente, o processo em foco, que ¢ controlado pelos indicadores QF e QL e por
auditorias sistematicas, consolidou um quadro de eficiéncia propalado por Ito (2002) em sintonia

com os conceitos de busca de melhoria continua da qualidade.

Destacam-se como ganhos associados a gestdo da qualidade no processo de faturamento os

seguintes aspectos:

A medigdo indireta ¢ a forma utilizada para medir as grandezas elétricas, referente ao consumo de unidades
consumidoras atendidas em alta tensdo. Os equipamentos sdo compostos por medidores eletronicos e
transformadores de tensdo e corrente.
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e Uniformizacdo dos critérios de faturamento na empresa, eliminando tratativas
diferenciadas de seus executores por meio da utilizagdo de procedimentos documentados, estando

a equipe treinada e focada em diretrizes bem definidas;

e Melhoria na gestdo do processo com a introducdo de ferramentas de controle que
permitiram a estratificacdo das falhas do faturamento e a identificacdo e localizagdo dos

problemas;

e Maior compromisso na gestdo do processo com o acompanhamento sistematizado dos

refaturamentos de contas, possibilitando diagndstico e atuagdo com maior eficacia;

¢ Estabelecimento de indicadores de desempenho para controle da qualidade do processo,

desde o cadastro dos consumidores até a entrega das contas;

¢ Estimulo a melhoria continua dos servicos prestados pelas empresas contratadas, por meio
de acompanhamento de indicadores relativos a leitura e entrega de contas e estabelecimento de
competicdo entre os parceiros, elevando o grau de exigéncia e repercutindo na melhoria da

qualificacao dos fornecedores desses servicos;

e Redugao da perda de receita para a empresa proveniente de erros em toda a cadeia do

processo de faturamento.

4.3.3 - Processo de relacionamento com o cliente

Outra alternativa de afericdo dos resultados decorrentes da implantacdo do processo de
qualidade na empresa, deu-se pela significativa reducdo de acionamento do servigo de ouvidoria
da CSPE, que avalia os processos que ndo obtiveram aceitagdo por parte do consumidor
solicitante junto a concessiondria. O grafico da Figura 7 apresenta a evolucdo percentual de
processos abertos pelos consumidores da CPFL em comparagao aos valores maximos percentuais
estabelecidos, bem como médias mensais referentes aos anos de 2001 a 2003 e o desempenho

mensal no ultimo ano.
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Observa-se que, no ano de 2001, a CPFL ultrapassou percentualmente o numero de
reclamagdes em relacdo a sua participa¢do no mercado paulista: 25,64% dos processos frente a
22,74 % do mercado. No ano de 2002, houve significativa reducdo: 11,6% dos processos frente a
22,71% do mercado. Em 2003, continuou a reducdo da participagdo da empresa, encerrando o
ano com o valor médio de 9,95% em relacdo ao valor de 23,25%, evidenciando o processo de

melhoria continua que a concessionaria preceitua.
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Figura 7 - Solicitagées de Ouvidoria - CPFL (2001 a 2003)
Fonte: CSPE, 2004

Em suma, ficou estabelecido como dinamica de trabalho um compromisso maior na analise
de causas das ndo-conformidades, tendo para a sua investigacdo a necessidade de aplicacdo de
técnicas, combinadas com a metodologia conhecida como PDCA® para um diagnostico dos
processos, evitando-se reincidéncias. A avaliacdo da efetividade das agdes realizadas para a
solugdo dos problemas, passou a ser mais praticada, tendo no resultado das auditorias e no

acompanhamento de indicadores de desempenho das areas, parametros direcionadores da gestao.

%Em resumo, o modelo PDCA cujas inicias significam “Plan-Do-Check-Act” pode ser descrito como: Plan
(planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para fornecer resultados de acordo com os requisitos do
cliente e politicas da organiza¢do; Do (fazer): implementar os processos; Check (checar): monitorar e medir
processos e produtos em relacdo as politicas, aos objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados; Act
(Agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do processo (ABNT, 2000b).
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Capitulo 5

Analise da Influéncia da Gestao da Qualidade na Prestacao de

Servicos de Distribuicao de Energia Elétrica

A reestruturacdo do setor elétrico brasileiro e seus marcos regulatorios decorrentes
possibilitaram um ambiente mais propicio ao exercicio das praticas de qualidade em prol da
melhoria na prestacdo dos servigos de distribuicdo de energia elétrica, o que era mais dificil no
passado, pela pouca eficiéncia das institui¢des setoriais em termos de fiscalizagdes e pela

caréncia de instrumentos mais especificos de prote¢do e defesa do consumidor.

Nesse sentido, em conseqiiéncia de definicdes regulatorias motivadas pela reestruturacao
setorial, além da atuagdo fiscalizadora da ANEEL e das agéncias estaduais conveniadas nas
empresas, existem mecanismos como as ouvidorias e os conselhos de consumidores de energia
elétrica, comprometidos com a busca de solugdes para as questdes relacionadas a qualidade dos

servicos prestados aos consumidores.

Sendo assim, as empresas, os clientes e o 6rgdo regulador do setor elétrico relacionam-se
sob condi¢des controladas, tendo, no final da cadeia do processo de prestacdo de servigos de

energia elétrica, o 4apice da relacdo comercial “cliente-fornecedor” estabelecido entre
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distribuidoras e os consumidores, que estd regulada e formalizada nas legislagcdes e nos contratos

de concessao.

Apesar de ndo explorado de forma especifica neste trabalho, estende-se este contexto
regulatorio e de necessaria convergéncia em relagdo a gestdo da qualidade, a atuacdo e ao
relacionamento dos demais agentes setoriais de produg¢ao, de transmissdo e do proprio ONS, com

papel importante na coordenacao da operagdo do sistema elétrico interligado brasileiro.

Fazendo uma andlise das recentes alteragdes implementadas pelo Governo Federal no
modelo setorial, depreende-se, como fator motivacional para as mudangas, questdes pautadas na
tentativa de fomento do aumento da oferta de energia e ajustes relacionados a alteragdo de
governanga de algumas institui¢des, como a retirada da atribuicdo do poder concedente da
ANEEL. Nao existe sinalizacdo de que as alteragdes no modelo tenham sido motivadas por

degradacdo da qualidade da prestagdo dos servigos de energia elétrica no pais durante sua gestao.

Estando mantida a autonomia de atuagdo da ANEEL em seu papel de 6rgdo regulador e
fiscalizador no setor elétrico nacional, além da propria cultura da qualidade, que cada vez mais se
incorpora no cotidiano da sociedade brasileira, mostra-se necessdria e de fundamental
importancia as empresas distribuidoras a incorporagcdo de praticas de gestdo que traduzam um
aumento de eficiéncia nos processos e uma otimizagdo dos custos operacionais, que ¢ uma das

parcelas gerenciaveis do negocio de distribuicao.

Nessa linha de atuacdo, e com maior énfase apds sua privatizagdo, a CPFL, trilhando a
propria evolucdo dos conceitos da qualidade, internalizou, em sua rotina de trabalho, agdes
focadas em sistematizagdo e padronizacdo de processos associados aos sistemas de gestdo da
qualidade certificados. Tais agdes visaram melhorar seus controles e a qualidade da prestagao dos

servigos de distribui¢do de energia elétrica com foco nos resultados do negocio.

Exemplos adicionais de busca de atestado de qualidade no setor elétrico foram dados pela
CSPE e pelo ONS. A CSPE evidenciou sua preocupagdo com a sistematizagdo, padronizagdo e
controle de suas atividades, quando buscou a certificacdo dos processos envolvendo as areas de

fiscalizag@o e ouvidoria. J4 o ONS certificou os processos de operagdo executados pelas equipes
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do Centro Nacional de Operagao do Sistema - CNOS, localizado em Brasilia, e dos seus Centros

Regionais de Operagao (ONS, 2003).

O processo de operacdo do sistema elétrico, que tem como caracteristica inerente acdes de
carater preventivo, mostrou uma rapida aderéncia ao sistema de gestdo da qualidade implantado,
demonstrada pelos resultados das auditorias. Em fun¢do dos riscos associados as atividades
realizadas pelos operadores e eletricistas, exigindo tomadas de decisdes em tempo real, tal
processo tradicionalmente requer procedimentos normalizados e com atuagdo coordenada,

inclusive em fun¢do da caracteristica de operagao interligada do sistema elétrico nacional.

A introdugdo do processo de teleatendimento exigiu da empresa o estabelecimento de um
novo padrao de atendimento, que fosse de qualidade e acessivel a todos os clientes, o que
implicou em uma grande reestruturagdo dos processos internos. Como o call center havia sido
recém criado, as melhorias foram percebidas gradativamente, a medida que a execucdo dos
procedimentos incorporou os requisitos de qualidade solicitados pelo novo padrio. Em
comparacao aos processos de operacao e faturamento, foi o que demandou a maior necessidade
de treinamento em virtude da complexidade conjuntural e do envolvimento de um maior niimero
de funcionarios em novas atividades. Em compensacao, pelo fato do call center ter iniciado suas
atividades no més de margo de 2000, praticamente junto com a implantacao da certificagdo, e ser
formado por uma equipe jovem e recém contratada, verificou-se uma grande receptividade e

rapida aderéncia aos conceitos da qualidade.

A experiéncia inicial com a implantacao dos sistemas de gestdo da qualidade baseadas em
trés processos de impacto direto na qualidade da distribuicdo de energia, do atendimento
comercial ¢ do faturamento mostrou-se acertada em funcdo dos resultados alcangados, com os
conceitos da qualidade passando a se fazer presentes nas trés areas certificadas, provocando uma
repercussdo interna em toda a organizagdo. Contudo, constatou-se que o tamanho da empresa e
sua caracteristica geografica espalhada nos diversos municipios de sua area de concessdo
dificultaram a adesdo da linguagem do sistema de gestdo da qualidade nas demais areas nao
certificadas, o que de certa forma confirmou a necessidade de uma maior abrangéncia nos

proximos escopos de certificagao.
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Seguindo a 6tica de uma visdo mais abrangente, certificou-se o sistema de gestdo da
qualidade baseado no modelo do Ciclo de Vida dos Ativos e que apresenta relevancia e
caracteristica universal, pois qualquer concessiondria cuja missdo seja distribuir energia elétrica,
independente da estrutura organizacional ou forca de trabalho que a esteja efetivando, estatal ou
privada, propria ou terceirizada, necessariamente executa as atividades de planejamento, projeto,

construg¢do, manutencao, operagao, alienacao e desmantelamento dos ativos dedicados a este fim.

Em sintonia com o sistema de gestdo da qualidade, criou-se uma pratica interna de
competicdo entre as diversas areas operacionais da empresa, onde estdo lotadas as equipes de
eletricistas que executam as ordens de servicos em toda a area de concessdo. Baseando-se em
metas internas estabelecidas para os indicadores de qualidade relativos a duracdo e tempo de
atendimento das interrupcdes de energia elétrica na rede de distribuicdo, escolhe-se,
mensalmente, a de melhor desempenho operacional, estabelecendo-se um ranking interno entre
as unidades operacionais, que sdo premiadas em evento comemorativo com reconhecimento e

destaque de funcionarios.

Com relacdo ao processo comercial, destaca-se o novo direcionamento dado ao
atendimento dos clientes, apoiando-se fortemente em uma estrutura centralizada de atendimento
telefonico, nas agéncias de atendimento e na introdugdo da figura dos chamados gerentes de
contas de grandes clientes e do poder publico®. Toda esta estrutura de atendimento, além dos
canais de comunicacdo escrita e eletronica com os clientes, passaram a ser controlados e

acompanhados por indicadores internos de qualidade.

4

Portanto, o objetivo maior do negocio da empresa, que ¢ a prestacdo dos servicos de
distribuicao de energia elétrica, regulada, fiscalizada e sujeita a penalidades do 6rgado regulador,
passou também a estar submetido a auditorias internas e externas, possibilitando formalmente que
os processos mantenham-se sob controle e sejam periodicamente reavaliados, incorporando as

oportunidades de melhorias sinalizadas pelas eventuais ndo-conformidades apontadas.

%'Baseando-se na segmentagdo de clientes estabelecida internamente no processo de atendimento comercial, criou-se
a funcdo de gerentes de contas de grandes clientes, que estabelecem um canal direto de atendimento com os grandes
clientes, normalmente do segmento industrial, sendo-lhes ofertado, além de um atendimento diferenciado, uma
parceria através de novos servicos. Ac¢do semelhante é feita pelos gerentes de poder publico, buscando, em
contrapartida para a empresa, a reduc¢do da inadimpléncia dos 6rgdos publicos municipais.
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As auditorias internas e externas de manutenc¢do, além de checar a adequagao da gestao aos
requisitos especificados nos procedimentos internos e nos padrdes normativos, visam fomentar a
melhoria continua através do acompanhamento dos indicadores e acabam produzindo um maior
envolvimento, comprometimento e responsabilidade das pessoas que passam a ficar mais
vigilante em relacdo as suas rotinas diarias. Importante destacar o ganho em termos da gestdo
interna do conhecimento, a medida que os processos passam a ser auditaveis e as informacoes sao
explicitadas em procedimentos escritos, saindo da cabeca das pessoas e sendo tratados de forma

sistémica e com mais transparéncia.
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Capitulo 6

Conclusao e Trabalhos Futuros

O modelo de atuagdo do agente regulador busca a melhoria da qualidade dos servigos
prestados pelas empresas distribuidoras aos seus clientes através do acompanhamento de
resultados expressos pelos indicadores. Cabe as empresas uma atuagdo pautada na melhoria
interna da gestdo de seus processos, com foco nos indicadores estabelecidos nas legislacdes

setoriais e nos contratos de concessao.

A forma de melhorar o controle operacional das empresas distribuidoras, que pela
caracteristica peculiar do negocio tem equipes e unidades operacionais distribuidas dentro de uma
area de concessdo com extensdes geograficas consideraveis, passa necessariamente pela
sistematizagdo, padronizacdo ¢ o controle de suas rotinas de trabalho, pela otimizagdo de sua
logistica e pelo investimento em capacitacao e treinamento de seus profissionais. O cumprimento
de todas estas agdes sdo requisitos integrantes dos sistemas de gestdo, que tém na certificagcdo de
qualidade a garantia do compromisso formal estabelecido com a melhoria continua e a satisfagdo

dos clientes.

Os resultados dos exemplos de aplicacdo sinalizam que as acdes de padronizagdo e

sistematizagdo de processos convergem para a melhoria da qualidade na prestacdo dos servigos
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de distribuicdo de energia elétrica. A extensao de tal pratica as demais concessionarias do setor
elétrico nacional forgaria uma adequacao mais rapida aos preceitos regulatorios, permitindo uma

visdo cada vez mais unificada em termos de padrdes de qualidade no Brasil.

A estabilizagdo dos processos relacionados a operacdo do sistema elétrico, servigos de
teleatendimento aos consumidores, faturamento e coleta, processamento e apuragdo dos
indicadores de qualidade deveriam ser os inicialmente enfocados pelo orgdo regulador, por
repercutirem diretamente na satisfacdo dos consumidores, na receita das empresas e na
credibilidade das informagdes, que sdo o grande balizador da qualidade da prestagdo dos servicos

e sdo comuns ao negocio de distribuicdo de energia elétrica.

Partindo do principio que as penalizagdes impostas aos agentes distribuidores foram
motivadas por transgressdes em relacdo a qualidade dos servigos prestados e a despeito da
impossibilidade de ingeréncia do 6rgdo regulador em relagdo a gestdo das empresas, tendo
atuacdo com foco em seus resultados, negociagdes de multas em troca de efetiva acdo em prol de
melhoria da qualidade para os consumidores deveriam ser exercitadas, a exemplo do que foi
praticado pela CSPE em relacdo a empresa em estudo, solicitando certificacdo de qualidade

conforme abordado no Capitulo 4.

A contrapartida das empresas, para a observancia dos resultados solicitados em contrato de
concessao pelo orgao regulador, passa necessariamente pela acuracia da gestdo e otimizagao de
seu controle operacional. A certificagdo de qualquer sistema de gestdo ndo deve ter a conotagao
de que acabaram os problemas das empresas, pois 0s processos, equipamentos, pessoas, infra-
estrutura sdo faliveis. E indicada como ferramenta de auxilio as empresas, principalmente, em
situagoes de reestruturagdes organizacionais, como foi observado no estudo de caso que retrata a
migracdo de um regime estatal para privado, onde os “resultados” sdo a alma do negdcio.
Estabilizados os processos internos e sendo alcangadas as metas fundamentais da prestacdo dos
servigos de distribuicdo de energia elétrica, novos focos empresarias podem ser mais facilmente

alcancados, pautando-se na vivéncia dos processos de qualidade.

Durante a fase de concepg¢do e implantacdo dos sistemas de gestdo, deve-se ter em mente o

respeito a cultura da empresa e ao seu modo de operagdo, ou seja, deve-se retratar o que a
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empresa faz em sua rotina didria, utilizando suas praticas e sistemas de informagao,
desmistificando o carater burocratico e a necessidade do estabelecimento de documentacoes
extensas e numerosas ¢ de controles excessivos e desnecessarios para suportar 0S pProcessos
certificados, que ndo sdo solicitados pelos padrdes normativos internacionais. Os documentos
fundamentais e os requisitos obrigatorios solicitados nas normas fazem-se necessarios para
evidenciar os pontos essenciais para a correta gestao das organizagdes, estabelecendo um modelo

e especificagdes de uso.

Assim, a caracteristica regulada do setor elétrico deve ser encarada pelas empresas que
estejam decidindo pela implementagdo dos sistemas de gestdo da qualidade como um aspecto
benéfico, a medida que ja disponibiliza os principais itens de controle a serem cumpridos, que sao
os indicadores de qualidade. Soma-se a isto, ainda, os resultados das pesquisas de satisfacdo dos
clientes realizadas pelo o6rgao regulador e os relatorios de desempenho das ouvidorias como um

balizador da gestao.

Adicionalmente a questao regulatéria do setor elétrico, onde o foco central estd relacionado
com a qualidade na prestacdo dos servigos de distribuicdo tratado neste trabalho, as empresas
passam a orientar seus processos, seguindo praticas que incorporam novos preceitos relacionados
ao meio ambiente, a saude e seguranca no trabalho, e, mais recentemente, 0 compromisso com a
responsabilidade social, buscando gerenciar de forma sistematizada os impactos econdmicos,

sociais e ambientais de suas operagdes.

Assim, além da adequagdo ao cumprimento de legislagdes ambientais e trabalhistas das
esferas federal, estadual e municipal, que sdo cada vez mais numerosas e sujeitas a um maior
rigor de fiscalizagao dos 6rgdos competentes, as empresas zelam pelas condigdes adequadas de
trabalho e qualidade de vida dos funciondrios e previnem-se de penalidades e transgressdes que

motivem a saida de receitas, bem como a abstengao funcional.

Portanto, a exploragdo concedida dos servigos publicos de distribuicdo de energia elétrica
passa a incluir uma atuagdo pautada na gestdo integrada do negdcio, viabilizando a evolugao
tecnoldgica e social nas suas areas de atuagdo, com agdes de beneficio social combinado com o

econdmico. A consolidag¢do da utilizacdao de critérios de natureza ética nos processos decisorios
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busca sedimentar na cultura organizacional, uma preocupagdo permanente com os impactos das
decisdes empresariais em relagdo a todas as suas interfaces, como forma de otimizar o
desempenho da empresa e atender preceitos impostos pelas instituicdes financeiras para acesso a

financiamento e lancamento de agdes no mercado internacional.

No setor elétrico nacional atuam empresas com diferentes estagios de gestdo em termos de
qualidade na prestagdo dos servigos de distribuido de energia elétrica. A medida que evoluem
nos seus resultados e atingem patamares superiores as expectativas de qualidade estabelecidas, ou
seja, estdo com folga em relagdo aos padrdes de qualidade exigidos pelo 6rgdo regulador, depara-
se com a necessidade de outros referenciais para o exercicio da melhoria continua da qualidade: a

otimizacdo dos custos operacionais.

A partir de um determinado patamar de estabiliza¢do dos resultados, motivada pelos ganhos
oriundos da padronizagdo e sistematizagcdo dos processos, a melhoria continua nos resultados dos
indicadores de qualidade torna-se cada vez mais dificil, sem que haja mudanga na caracteristica
de padrao aéreo da rede de distribui¢ao utilizado no pais. As decisdes passam, necessariamente,
pelo equilibrio no atendimento as expectativas de todas as partes interessadas no negocio, com a
evolucdo da qualidade ndo devendo exceder ao estagio tecnoldgico acessivel as empresas. Assim,
gradativamente, faz-se necessario promover e adequar as metas e objetivos dos governos,

concessionarias, empresas e sociedade, como um todo.

Tal condi¢do de carater periddico estd desenhada no setor elétrico no processo de revisao
tarifaria das concessiondrias, quando ¢ promovido um balango do resultado do exercicio da
gestdo anterior das empresas, incluindo-se a avaliagdo da sociedade (Fator X), projetando-se o

novo cenario empresarial que pode propiciar a caracterizacao de novos objetivos.

Quais seriam os impactos de um eventual relaxamento em relagao ao nivel de qualidade dos
servigos prestados atentando, exclusivamente, ao rigor dos padrdes regulatorios? Quais serdo os
impactos da internalizagdo dos resultados do IASC no célculo do Fator X, a medida que os
consumidores tomarem ciéncia de que suas respostas satisfatorias, em relagdo a qualidade dos

servigos prestados pelas distribuidoras, favorecerao a um aumento tarifario?
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Este desafio das empresas requer o gerenciamento constante do negocio, com foco em
todas as partes interessadas, buscando um equilibrio entre a maximizagdo da produtividade,
lucratividade e rentabilidade que satisfaga os acionistas e os compromissos em relacdo ao meio

ambiente, a0 governo, aos funciondrios, a comunidade e a sociedade.

O aprofundamento nestas discussdes e decisdes em investir na melhoria continua da
qualidade e a resposta a estas questdes avalia a disposi¢ao e a capacidade das empresas do setor
elétrico em mostrarem-se competitivas, sugerindo temas de analises e trabalhos futuros que

ampliem a abordagem deste trabalho, como:

e 0 estabelecimento de padrdes de referéncias, relacionados as questdes ambientais e de
seguranga no trabalho nas empresas do setor elétrico, que permitam comparagdes em termos de

gestdo e possibilitem um acompanhamento pelo o 6érgao regulador;

¢ 0s reflexos da internalizagdo dos resultados do IASC no calculo do Fator X, do ponto de
vista das distribuidoras e dos clientes, que passardo a ter impacto direto no indice de correcdo

tarifaria, visto que a qualidade percebida pelo cliente influenciara esse redutor;

e as estratégias empresariais de ampliagdo de horizontes e de adequacdo organizacional nos
ciclos de aprimoramento impostos pelo ¢Orgdo regulador, quando das revisdes tarifarias
periddicas, tendo em vista o historico de condicionantes impostas, como a Empresa de

Referéncia;

¢ 0s desdobramentos futuros decorrentes das a¢des do recente modelo setorial, em relagdo a
eventual interferéncia na ag¢ao regulatéria com impactos na qualidade dos servigos e a busca de
estratégias empresariais que viabilizem a evolucao do negocio, frente a volatilidade da politica

nacional.
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Anexos

Anexo 1

Historico do Setor Elétrico anterior a sua Reestruturacio

Entre os anos de 1880 e 1900, as atividades de energia elétrica e o aparecimento de
pequenas usinas geradoras deveram-se basicamente a necessidade de fornecimento de energia
para servigos publicos de iluminagdo, para atividades econdmicas de mineragao, beneficiamento
de produtos agricolas, fabricas de tecidos e serrarias. H4, nesse final de século, os primeiros
indicios de busca de melhoria de qualidade do servigo de iluminagao publica com a implantacao
das primeiras usinas hidrelétricas, seguindo-se da chegada do Grupo LIGHT no Brasil, na cidade
de Sao Paulo. Garantido o monopdlio dos servigos de bondes elétricos e de fornecimento de
energia, a companhia canadense pdde desfrutar das vantagens oferecidas pelo acelerado
crescimento urbano de Sao Paulo, construindo usinas e aumentando a capacidade geradora do
pais nas duas primeiras décadas do século XX. Em pouco tempo, a LIGHT também monopolizou
os servicos de iluminacdo elétrica e fornecimento de géas, de bonde e de telefonia do Rio de

Janeiro (Cabral ef al, 1988).

Ao lado da concessionaria canadense que atuava fortemente no eixo Rio - Sdo Paulo, havia
diversas empresas com carater de atuacdo local de &mbito municipal, que também concentravam
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seus investimentos na utiliza¢ao de recursos hidricos. Assim, no ano de 1910, diversas cidades do
interior paulista j4 eram atendidas por empresas de energia elétrica, que se encarregavam da
iluminagdo publica, e em alguns casos, do atendimento de residéncias particulares. Entre outras
cidades que contavam com esses servigos no Estado de Sao Paulo, citam-se, além da pioneira Rio
Claro, Araraquara, Botucatu, Braganga Paulista, Campinas, Guaratingueta, Jau, Piracicaba,
Ribeirdo Preto, Sdo Manoel e Sorocaba. Essas empresas comegaram a se aglutinar, vindo a
constituir grupos, os quais foram responsaveis pelas primeiras tentativas de criacdo de um
sistema integrado de producdo, transmissao e distribui¢do de energia elétrica no interior paulista.
E nesse cenario que, no ano de 1927, um grupo norte-americano, a AMFORP - American &
Foreign Power Company, inicia suas atividades no Brasil adquirindo o controle dessas
concessionarias que atuavam no interior paulista. No Estado de Sao Paulo, a AMFORP
concentrou seus investimentos no interior, promovendo por intermédio da CPFL a interligagado

dos sistemas de vinte e duas empresas de ambito municipal (Cabral et al, 1988).

Assim, na década de 1930, o fornecimento de energia elétrica em quase todas as regides
mais desenvolvidas do pais era dominado pelos Grupos LIGHT e AMFORP. A implantacdo e
consolidacdo do setor de energia ocorreram dentro de um regime pouco regulamentado, que teve
como base concessdes e contratos, outorgados e firmados entre tais empresas privadas e os
municipios, quando esses nao assumiam diretamente a responsabilidade pelos servigos (Baer e

McDonald, 1997).

No transcurso da 2* Guerra Mundial, acontece um processo de degradacio dos servigos de
eletricidade e uma escassez no seu fornecimento, o que segundo Leite (1997) decorreu da
alteragdo do regime tarifario com a institui¢io do Codigo de Aguas no ano de 1934, do longo
periodo de dificuldades de importagdo e fragilidade do parque industrial nacional em suprir os
equipamentos necessarios a manutencdo e expansdo dos servigos e a inflacdo, que durante o
periodo da guerra, atingiu a média de 12% a. a., praticamente duplicando os precos praticados na
ocasido. Durante esse periodo, as tarifas foram congeladas e, apenas no ano de 1945, o Governo
permitiu um reajuste de 10%, para financiar aumento salarial aos trabalhadores do setor

(ELETROBRAS, 1988).

83



No ano de 1942, a Missao Cooke, organizada para adequar a infra-estrutura econdomica
nacional e seu parque industrial as condigdes desfavoraveis da guerra, apontou como
insatisfatorio o desenvolvimento do setor elétrico, desequilibrado em termos de oferta e demanda
de energia, sinalizando a necessidade de facilitar a importacdo de equipamentos elétricos, de
priorizar a opg¢ao hidrelétrica, de eletrificar as ferrovias e de interligar as usinas geradoras (Lima,

1984).

No ano de 1948, uma segunda missdo chefiada pelos americanos objetivou o estudo dos
elementos estruturais e conjunturais vistos como obstaculos ao desenvolvimento do pais. As
propostas, apresentadas por essa Missdo, voltadas para o setor elétrico, foram: orientagdo
privatista de apoio ao capital estrangeiro; auto-suficiéncia das empresas elétricas, tornando-as
financeiramente independentes do Estado, tendo como fontes de recursos as tarifas e o mercado
de capitais; as tarifas deveriam cobrir as despesas de operagdo, a depreciagdo dos ativos
imobilizados e a amortizagdo das dividas, além de cobrir o pagamento de juros e¢ a parcela de

dividendos; e expansdo do parque gerador (Greiner, 1994).

No ano de 1951, aprova-se a criacdo da Comissdo Mista Brasil - Estados Unidos para o
Desenvolvimento Econdmico. Essa terceira missdo assinalou os seguintes pontos em seu
diagnodstico sobre o setor elétrico: desequilibrio entre oferta e consumo de energia elétrica,
decorrente da acelerada urbanizacao e crescimento industrial sem o devido aumento na geragao
de energia; mudanga irreversivel na matriz energética pela substitui¢do da lenha, petréleo e
carvao importado por energia hidrelétrica; o desenvolvimento do setor elétrico demandaria uma
revisdo no relacionamento entre governo e concessionarias, através da efetiva aplicagdo do
Codigo de Aguas, desde que a regulamentagio restabelecesse a rentabilidade das empresas pelo
abandono do custo historico na determina¢do da remuneracdo e a criagdo de empresas estatais
deveria se limitar ao reconhecimento da competéncia das empresas existentes, inclusive para que

fosse preservada a capacidade do governo em atender a outros setores (Greiner, 1994).

Independente dessa sinalizagdo, a interven¢do do Estado na industria de energia elétrica,
que se iniciou nos primeiros anos da década de 1940, alterou o perfil do setor, a partir da primeira
metade dos anos de 1950, com a presenga de empresas controladas pela Unido e pelo Governo

Federal e a constituicdio da ELETROBRAS, em 25 de abril de 1961, a qual promoveu a
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centralizagdo do setor elétrico, diferindo do panorama setorial praticamente monopolista,
constituido pelo capital privado estrangeiro, estabelecido desde o final da década de 1920 (Cabral

et al, 1988).

A ELETROBRAS atuou como empresa holding de companhias federias, por intermédio de
quatro empresas de ambito regional, voltando-se basicamente para as atividades de construcao,
geracdo e transmissdo de energia elétrica. Duas foram organizadas antes da propria holding: a
CHESF - Companhia Hidro Elétrica do Sao Francisco, constituida no ano de 1948, e FURNAS -
Central Elétrica de Furnas S. A., criada no ano de 1957. Posteriormente, surgiram a
ELETROSUL - Centrais Elétricas do Sul do Brasil S. A., no ano de 1968, e a ELETRONORTE -
Centrais Elétricas do Norte do Brasil S. A., no ano de 1973. A ELETROBRAS também se tornou
responsdvel pela participacdo brasileira no empreendimento de Itaipu, conforme o tratado
firmado com o Paraguai no ano de 1973, contribuindo com a metade do capital acionario da
empresa [TAIPU BINACIONAL, criada no ano seguinte. Foi composta, ainda, por mais duas
empresas, com atuacao na area de distribui¢do de energia nos Estados do Espirito Santo e Rio de
Janeiro, respectivamente: a ESCELSA - Espirito Santo Centrais Elétricas S. A., constituida no
ano de 1968, e a LIGHT - Light Servigos de Eletricidade S. A., que passou para seu controle

aciondrio no inicio do ano de 1979 (Cabral e Cachapuz, 2000).

Tolmasquim et al (2002) salientou a decisiva participagdo da ELETROBRAS no processo
de estatizacdo das concessiondrias, que culminou com a compra das agdes pertencentes as
concessiondrias estrangeiras controladas pela AMFORP, no ano de 1964, e com a estatizacdo da
LIGHT e sua posterior segregacdo em Area Rio e Area Sio Paulo, sendo esta ultima, logo a
seguir, repassada ao governo paulista. A participagdo da iniciativa privada declinou

progressivamente, passando de 66%, no ano de 1960, para apenas 1%, no ano de 1980.

Algumas empresas controladas pelos governos estaduais de Minas Gerais, Parand e Sao
Paulo contribuiram para o desenvolvimento do sistema elétrico brasileiro. A CEMIG - Centrais
Elétricas de Minas Gerais, constituida no ano de 1952, e a COPEL - Companhia Paranaense de
Energia Elétrica, fundada no ano de 1954, implantaram ao longo dos anos, sistemas de geragdo e

transmissdo de energia elétrica de grande porte. Ressalta-se, ainda, que durante longo periodo a
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CESP - Centrais Elétricas de Sao Paulo, concessionaria instituida pelo governo paulista no ano de

1966, ocupou a posi¢do de maior geradora do pais (Cabral e Cachapuz, 2000).

Durante a década de 1970, ocorreu uma expansdo do sistema de geracdo nacional, através
da construg@o das usinas hidrelétricas de Itaipu, Jupid, Ilha Solteira e da Usina Nuclear de Angra
dos Reis e também a interligacdo do sistema de transmissdo, com a quantidade de energia
produzida e distribuida conseguindo acompanhar o crescimento de mercado consumidor. A
capacidade instalada de geragdo foi ampliada de 1341 MW, no ano de 1945, para 5728 MW, no
ano de 1962, totalizando 42.860 MW, no ano de 1986. Diminuiu-se ainda a dependéncia externa

de equipamentos para a industria elétrica (Greiner, 1994).

O crescimento significativo da industria de energia elétrica na década de 1970, tornou a
operacdo dos sistemas elétricos cada vez mais complexa, com o aumento do numero de
interligacdes e de usinas de diferentes empresas situadas ao longo das mesmas bacias
hidrograficas. A coordenagdo das agdes de operagdo e de integracdo do planejamento passou cada
vez mais a requerer padroes minimos de qualidade e eficiéncia na operacdo dos sistemas

interligados.

Atuando com a visdo de holding em um modelo centralizado, a ELETROBRAS exerceu
papel importante no estabelecimento de regras e padrdes setoriais, relacionados a operacao e ao
planejamento da expansdo do sistema elétrico nacional, passando a coordenar as atividades de
operagdo e de planejamento integrado do setor elétrico, executadas por organismos colegiados
como o GCOI (1973) e o GCPS (1982). O GCOI fazia a fun¢do de controle centralizado da
operacao do sistema interligado e do despacho das usinas através da otimizagao do uso da aguas
das diversas bacias. No ambito do GCPS, projetava-se a demanda de energia elétrica do pais,
definindo os investimentos necessarios para a expansdo da produgdo e dos sistemas de
transmissdo e distribui¢do de energia elétrica, estabelecendo e priorizando o cronograma de

investimentos (Ferreira, 2000).

Segundo Ferreira (2000), as transformagdes ocorridas no sistema financeiro internacional,
marcadas pela elevacdo das taxas de juros, prazos de caréncia e aumento das exigéncias dos
bancos privados para liberacdo de empréstimos, e o irrealismo tarifario que passou a vigorar a

partir da intervengdo do Ministério da Fazenda na definicdo das tarifas, deram inicio a
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deterioragdo econdmica e financeira das empresas do setor elétrico. Acrescenta, ainda, para
ampliacdo da crise setorial, a importancia crescente dada as questdes ambientais, na década de
1980, funcdo da promulgacdo de leis que implicaram em pagamentos de significativos
ressarcimentos a municipios ¢ comunidades com propriedades inundadas e afetadas pelos

reservatorios das novas usinas hidrelétricas.

Oliveira e Besnosik (1991) citam a escassez de recursos como um agravante para a crise
institucional do setor elétrico, que ndo conseguiu implementar plenamente um modelo
centralizado no Governo Federal, devido a oposicdo de concessiondrias estaduais em relagcdo a
essa centralizagdo. Segundo eles, a federalizagdo incompleta do setor motivou disputas e
conflitos permanentes, entre as grandes empresas estaduais verticalizadas (CEMIG, CESP e
COPEL) e as empresas do Grupo ELETROBRAS, em torno de recursos financeiros para gerir a
expansdo do setor, que obscureceram o cendrio da crise, levando as empresas a desenvolverem

um grande programa de obras para garantir um fluxo permanente de recursos para investimentos.

Para Tolmasquim et al (2002) o modelo estatal de funcionamento do setor elétrico
proporcionou grandes investimentos, principalmente, na década de 1970, advindos de recursos
externos, autofinanciamento e empréstimos internos. Os problemas deste modelo ocorreram ao
final da década de 1970 e ao longo de toda a década seguinte, quando o setor elétrico, que no ano
de 1974 operava com 70% de capital proprio e 30% de capital de terceiros, passa a operar, no ano
de 1980, com 30% de capital proprio e 70% de capital de terceiros. Como resultado da redugao
dos recursos proprios para investimentos, aumento do endividamento e a falta de regulacdo

setorial eficiente, o0 modelo estatal sinalizou a necessidade de uma reforma estrutural.

Essa sinalizagdo foi expressa em planos setoriais, como o Plano de Recuperagao Setorial -
PRS (1985), que buscou estabelecer as condigdes para o desenvolvimento econdmico e financeiro
do setor para o periodo de 1985 a 1989, e o REVISE - Revisdo Institucional do Setor Elétrico

(1987), que objetivou fazer um diagnostico propondo uma revisdo do modelo.

No aspecto institucional, o Plano REVISE observou: uma pequena participacdo da
iniciativa privada no setor elétrico; orgaos de fiscaliza¢do e controle sem condigdes efetivas de
exercerem estas fungdes de forma eficaz; falta de ferramentas institucionais que permitissem a

defesa dos direitos dos consumidores e criticas a custos e padrdes; expansdo dos servigos sujeita a
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interesses exogenos e a deficiéncia de instrumentos de avaliacdo de eficiéncia, apontando a
urgéncia de uma reforma no modelo de funcionamento do setor como solugdo a esses problemas

(ELETROBRAS, 1988).

Apo6s a promulgacdo da Constituigdo Federal de 1988, abriu-se espago a participagdo
privada na exploragdo dos servigos de energia elétrica e, por meio da Lei n® 8631, viabilizou-se
0s passos iniciais para a reforma institucional do setor, reservando ao Estado, primordialmente, o

exercicio do papel regulador e fiscalizador.
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Anexo 2

A Evoluc¢ao Conceitual do Enfoque da Qualidade

A qualidade total ¢ uma filosofia de gestdo empresarial que percorreu um longo caminho na
esteira do sucesso do Japao até se impor como opg¢ao para viabilizar a administragdo de empresas

em todo o mundo (SEBRAE, 1993).

A partir da década de 1920, a qualidade comecou a ser incorporada a produ¢do industrial,
justamente para impedir que produtos defeituosos chegassem nas maos dos consumidores. Com o
advento da produgdo em massa para atender mercados em crescimento, foram sendo introduzidas

técnicas de controle estatistico da qualidade.

Ap6s a 2* Guerra Mundial, com o desenvolvimento da inddstria aerondutica, comegou a ser
adotado o controle de processos englobando toda a produgdo, desde o projeto até o acabamento.
Conseguir qualidade nos processos de producao visava, principalmente, seguranca e eliminagao

de defeitos.

Este conceito evoluiu para a garantia da qualidade, que consiste na sistematizacdo por
normas escritas dos padrdes e requisitos para cada etapa do processo produtivo. O objetivo

passou a ser o de garantir qualidade uniforme para todos os processos € servigos.

A partir da década de 1960, o ambiente de negdcios comega a mudar. O mercado nos paises
desenvolvidos vai ficando saturado e os consumidores passam a demandar produtos

diferenciados. A alta tecnologia passa a ser adotada nos processos produtivos. As barreiras do
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comércio internacional sdo reduzidas e a competicdo internacional se intensifica. Em
conseqiiéncia, assumem a lideranca de mercado empresas com produtos diferenciados e precos
competitivos. Assim, a qualidade volta-se para a plena satisfagdo do cliente e para a gestdo

empresarial moderna.

No Brasil, a abertura de mercado as importagdes ¢ a entrada dos paises asiaticos e do
primeiro mundo impulsionou a empresa nacional na busca pela qualidade associada a tonica:
“Qualidade gera fidelidade, expansdo de clientela, garante mercado e proporciona maiores lucros.

Qualidade ¢ para quem quer competir” (SEBRAE, 1993).

Na década de 1970, comegou a busca da sobrevivéncia das empresas de grande porte,
quando a exigéncia de garantia de qualidade dos equipamentos obrigou as empresas brasileiras a
buscarem tecnologia e gestdao de padrdo mundial. Assim, nas décadas de 1970 e 1980, empresas
estatais, principalmente das areas nuclear, de petréleo e energia elétrica, foram introduzindo as

praticas de gestdo da qualidade baseadas nas experiéncias internacionais.

A partir do final do ano de 1989, seguindo tendéncia mundial, sobretudo dos paises
europeus, e fortalecido pela importancia das exportacdes brasileiras para estes paises e a
necessidade de demonstrar adequacdo as melhores praticas de gestdo, as empresas brasileiras

passaram a buscar as chamadas certificagdes de qualidade.

Segundo Braga e Freire (2002) o processo de globalizacdo que trouxe a necessidade de
competitividade global, voltou a despertar as empresas para a importancia da ampliagdo do
conceito de qualidade para todas as atividades, produtivas e administrativas, dentro de todas as
dimensoes do trabalho e do relacionamento entre pessoas e areas da empresa. Essa situagdo passa
também a estar relacionada as exigéncias de adequacdo a normas e padrdes, conduzindo a

moderna visao da qualidade nas empresas.

Com o advento de uma visdo sistémica dos processos administrativos das empresas, a
qualidade, que era vista como uma vantagem competitiva que um fornecedor poderia ter em
relagdo a seus pares ndo detentores do mesmo atributo, passou a ser encarada como um requisito

essencial no processo decisorio de compra por parte dos clientes.
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Em sua visdo mais moderna, a qualidade passou a ser considerada como elemento essencial
de qualquer proposta de fornecimento, uma condi¢do sem a qual a empresa sequer participa do
processo seletivo de fornecedores. A grande mudanga ocorrida no processo decisorio de selecao
dos fornecedores por parte dos clientes trouxe como conseqiiéncia a necessidade de se
implementar nas empresas sistemas de garantia da qualidade eficientes, a custos reduzidos e com

a flexibilidade exigida pelo mercado competitivo.

Movidas pela busca de vantagens competitivas e com o intuito de agradar e fidelizar cada
vez mais seus clientes, as empresas buscam adequar seus processos de trabalho as regras de

certificacdes de qualidade baseadas na norma ISO 9000 (Florenzano, 2001).
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Anexo 3

Continuidade do Fornecimento de Energia Elétrica no Brasil - DEC

e FEC (1988 a 2002)

Associacdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica

Versao: 09/07/2003

DEC - DURAGAO EQUIVALENTE POR CONSUMIDOR
EM HORAS POR ANO

EMPRESA 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
AESSUL 2313 17,53 18,26 24,45 2042 19,75
BANDEIRANTE 1629 1349 9,63 10,89 12,40
BOA VISTA 40,94 9936 57,41 25,02 2266 12,83
BORBOREMA 3566 3,24 251 167 834 1574 1400 1584 1224 1343 1554 12,86 10,03
CAIUA 952 754 864 10,00 557 623 10,22
CATAGUAZES 26,89 26,67 2993 29,70 3888 19,68 9,01 1245 12,11 926 842 10,61 8,70 10,50 11,96
CEAL 42,98 3525 3899 5720 6183 50,18 47,85 3843 4732 4447 34,74 3092 3509 27,65 29,87
CEB 15,19 1563 19,17 1554 1486 11,51 1562 17,79 2032 20,12 17,70 1520 1540 11,70 12,18
CEEE 2352 1740 1759 2124 2955 26,83 2580 3245 29,61 26,94 2499 2719 22,71 24,76 22,04
CELESC 28,04 22,99 26,33 2543 3130 26,33 2955 26,34 34,77 29,71 30,86 2538 21,95 2093 20,20
CELG 42,93 4289 2856 4168 4265 38,07 3299 2921 4874 1395 27,07 2216 21,83 2597 23,53
CELPA 22,03 2457 30,77 2862 2520 29,99 30,77 3580 59,81 7844 106,19 38,94 2829 2946 32,84
CELPE 40,55 36,57 3529 30,52 29,18 26,21 23,15 1864 1734 1839 14,32 1546 16,34 1548 16,16
CELTINS 62,54 77,25 69,72 4291 4252 45,66
CEMAR 80,96 96,96 63,82 8554 8247 5359 48,32 44,73 40,74 44,03 4925 36,86 38,67 67,54 66,78
CEMAT 4431 5139 67,84 6164 69,09 6023 6963 10748 87,82 60,07 47,99 4296 2922 2274 22,64
CEMIG 17,64 18,38 1858 1836 16,44 1581 1350 1435 1512 1289 1158 998 10,15 11,37 13,01
CENF 42,33 19,38 18,95 16,35 17,12 20,05 11,74 324 18,40 1849 13,14 2290 18,38 16,83 22,38
CEPISA 72,77 78,86 58,94 64,02 4930 6226 56,55 72,72 68,17 74,74 67,05 57,65 56,39 42,98 45,30
CERJ 25,87 24,87 3357 43,86 34,54 34,07 3325 3227 4085 47,96 31,15 2564 16,67 17,95 24,30
CERON 129,22 135,63 186,22 103,19 77,98 56,15 69,40
CHESP 39,04 62,06 5945 852 2465 4350 12352 37,90 2348 3926 3091 36,26 3485 17,96 16,54
COELBA 37,87 39,66 3544 4262 36,84 2760 2645 30,73 2892 31,56 3255 24,99 2491 2169 17,40
COELCE 73,76 58,32 42,40 42,23 4098 30,13 28,87 28,73 3155 33,56 2283 27,03 36,03 2497 20,67
COPEL 20,69 20,19 22,31 2298 2486 2289 2224 1814 1630 1540 1333 1240 13,76 13,05 16,32
COSERN 83,51 60,55 59,47 7456 57,15 43,11 48,16 4527 4994 4237 34,08 23,17 13,47 10,86 11,52
CPEE 40,24 2557 2765 2656 2728 2466 16,79 1154 10,11 1146 8,75 1356 7,78 538 12,71
CPFL 995 10,83 10,21 10,40 8,71 838 868 864 864 863 854 769 684 582 643
DME 991 11,01 10,84 1506 909 925 940 725 738 1688 1495 9,04 756 6,32 586
ELEKTRO 15,11 13,86 1439 1537 1182 1166 1062 9,86 960 908 1101 1199 986 956 11,97
ELETROACRE 102,90 89,49 103,82 75,87 64,08 3553 17,63
ELETROCAR 33,97 23,83 2952 2504 1842 31,12
ELETROPAULO 11,69 12,05 1243 1531 1642 18,05 1643 16,31 17,56 17,70 19,13 20,29 11,87 8,28 14,13
ENERGIPE ND ND 4357 4598 4398 2990 24,79 2361 2125 2554 20,78 1565 1566 9,16 12,60
ENERSUL 2551 2313 31,69 2914 3332 28,07 27,77 2611 21,71 23,03 1854 17,18 12,87 10,65 14,00
ESCELSA 23,69 22,70 20,82 2462 26,21 2865 2961 3394 2964 2214 1790 1869 13,86 1291 14,53
LIGHT 19,66 17,11 2547 1852 14,78 19,59 16,97 18,19 24,05 16,60 1514 1044 689 7,06 10,05
MANAUS 31,98 3519 36,00 19,34 15,82
PANAMBI 945 1866 16,45 1286 9,97 12,97
PIRATININGA 8,10 10,24
RGE 30,00 2224 17,15 1595 20,08 24,74
SAELPA 60,20 66,25 73,93 7580 4954 4811 57,15 7722 6954 5512 94,70 40,64 34,16 21,14 22,70
SANTA MARIA 20,60 25,99 24,92 22,09 2286 16,67 14,63 17,83 19,18 1523 1528 7,63 844 10,13
SULGIPE 83,20 78,14 49,18 109,17 56,59 40,60 44,64 3842 23,66 30,53 4571 37,02 2431 16,19 19,93
URUSSANGA 20,50 3,03 7,69 2880 1437 2546
XANXERE 14,84 14,00 1482 1094 9,75 10,97 14,93

Fonte: Aneel ( Exceto Bandeirante e Piratininga em 2001)
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Associacao Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica

Versao: 09/07/2003

EM NUMERO DE INTERRUPGOES POR ANO

FEC - FREQUENCIA EQUIVALENTE POR CONSUMIDOR

EMPRESA
AESSUL
BANDEIRANTE
BOA VISTA
BORBOREMA
CAIUA
CATAGUAZES
CEAL

CEB

CEEE
CELESC
CELG

CELPA
CELPE
CELTINS
CEMAR
CEMAT
CEMIG

CENF
CEPISA

ELETROACRE
ELETROCAR
ELETROPAULO
ENERGIPE
ENERSUL
ESCELSA
LIGHT
MANAUS
PANAMBI
PIRATININGA
RGE

SAELPA
SANTA MARIA
SULGIPE
URUSSANGA
XANXERE

1988

38,88
45,27
27,21
24,35
18,17
33,80
25,24
36,09

76,41

10,12

17,42
12,15
17,46

62,37
27,77
57,09

1989

35,76
32,46
20,83
18,22
15,48
47,03
26,00
30,47

82,27
54,45
12,20
21,02
47,52
17,21

162,19
20,36
42,94
17,81
43,35
18,20

7,96
14,63
10,08

9,29
ND
13,80
13,06
18,37

60,80
33,80
55,34

1990

42,42

37,18
35,23
20,86
17,70
17,82
32,72
30,02
27,17

57,30
91,64
11,39
23,53
39,64
20,82

142,93

33,00

9,23
24,58
18,19
15,49
20,69

61,94
42,24
44,21

1991

4,86

32,99
38,06
24,99
19,06
17,46
44,24
33,52
21,84

76,86
79,28
11,79
21,65
36,92
20,50

19,74

33,45

9,05
26,75
15,09
16,90
15,64

72,24
30,21
93,26

1992

3,58

39,65
40,77
21,40
28,60
18,36
40,07
26,12
20,00

65,61
98,27

2073
25.84
18,08

89,14
16,39
31,49
24,57
40,71
20,14

6,31
11,75

8,68

10,03
25,88
18,47
20,54
14,52

43,73
38,45
51,77

1993

2,22

21,25
28,70
16,57
27,69
16,99
42,44
27,10
16,70

30,43
86,31

9,89
24,48
32,10
23,96

106,56

26,93

10,88
17,02
13,74
22,38
18,15

39,69
20,66
36,68

1994

8,00

11,14
29,41
23,65
26,95
19,85
35,96
32,30
13,85

26,61
110,57
9,14
19,62
33,35
30,31

30,74
12,34
26,85
23,93
30,75
14,26

6,87
11,71

9,60

10,78
15,73
12,94
26,49
16,09

33,65
19,99
36,09

1995

18,83

21,97
27,17
29,96
30,87
17,88
35,54
47,30
13,93

27,27
147,96
9,01
2,05
49,30
31,17

133,16
14,31
27,07
20,00
32,27
11,21

6,35
11,19
8,48

10,74
14,71
13,32
25,81
14,96

42,87
18,00
31,46

1996

11,73
6,55
11,66
7,61
122,14

10,78
13,25
14,02

17,32
16,43

44,97
30,78
16,16

1997
27,22

68,95
19,32
12,25
18,46
26,06
23,10
29,67
19,25
12,82
59,07
16,33
75,62
24,14
83,23

8,90
36,66
56,79
40,89

1998
19,98
13,83
73,56
18,82
12,22
14,09
23,19
21,09
26,17
19,10
32,12
64,66
13,70
96,27
18,74
75,40

7,88
35,94
50,24
29,79

163,78 162,60

67,65
15,74
34,09
17,07
25,70
10,92

6,53
23,95

7,28

48,38
18,04
26,88
14,47
22,05
6,73
7,15
17,38
8,94

104,45 117,29

50,01
11,93
18,33
18,14
16,86
14,69

27,00

29,62
34,76
14,56
32,31
13,30
19,88

37,02
10,72
15,32
16,30
15,34
14,37
24,00
33,63

21,09
59,23
19,31
36,73

6,04
16,14

2000
18,59

9,39
47,42
15,15
11,00
11,86
25,50
14,35
19,69
17,90
23,89
30,20
15,34
40,31
29,03
39,80

2403
94.15

31,75

9,14
13,50
13,69
12,63

6,66
35,45
27,84

13,80
26,12
11,74
33,53
13,22
12,10

2001
18,85
12,82
38,39
13,81

8,66

14,77
21,56
12,71
22,28
17,08
30,21
31,72
14,51
40,69
40,62
30,31

24,94
71.87

22,15

7,18
10,48
10,41
11,02

6,10
21,52
24,43

8,59
16,98
14,27

8,71
17,94
17,68
14,46

2002
16,38
8,47
28,61
9,31
11,17
11,57
22,64
15,45
20,41
16,71
27,50
38,37
13,62
34,73
40,35
26,19

18.94
75.79
17.21

12,77

11,26
11,42
10,94

6,93
18,49
24,94

6,77
20,60
10,91

7,33
21,03
26,40
29,00

Fonte: Aneel ( Exceto Bandeirante e Piratininga em 2001)
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