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Resumo

Ito, Hélio Takashi, Energia Elétrica: Apuracdo da Qualidade dos Dados de Consumo, Campinas,
Faculdade de Engenharia Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2003. 97 p.
Dissertagdo (Mestrado)

Neste trabalho procurou-se apurar a qualidade dos dados de consumo de energia elétrica
dos consumidores residenciais, visando a melhoria dos servicos e controle associados e a
modernizacdo do sistema de medicao e leitura de energia elétrica. Efetuou-se a identificagdo dos
fatores que podem contribuir para a ocorréncia de erros na apuracdo do consumo e andlise dos
dados e informacdes obtidas em campo, a partir de dados sobre reclamacdo dos consumidores
registrados na ANEEL e CSPE e a realizacdo de testes paralelos, relacionados as atividades de
controle e cadastro dos equipamentos de medicdo, leitura e suspensdo do fornecimento.
Verificou-se um alto indice de reclamacdes sobre variacdo de consumo e faturamento,
decorrentes da falta de controle dos equipamentos de medi¢do, de erros de leitura e erros
cadastrais oriundos da atividade de suspensdo do fornecimento. Esta situacdo reduz o indice de
qualidade e reverte-se em insatisfacdo dos consumidores, refaturamento de contas, aumento de
custos e perda de receita para a concessiondria. Os resultados deste trabalho visam estimular
futuros estudos de modernizacdo do sistema de medicdo e leitura e, também, a melhoria da

qualidade dos servigos e das informacdes prestadas aos consumidores.

Palavras-Chave

Energia Elétrica, Qualidade dos Dados de Consumo, Modernizac¢do do Sistema de Medi¢ao



Abstract

Ito, Hélio Takashi, Electric Energy: Evaluation of the Quality of the Consumption Data,
Campinas, Faculdade de Engenharia Mecanica, Universidade Estadual de Campinas, 2003.

97 p. Master Degree Thesis

This investigation describes the evaluation of the quality of the consumption data of the
residential consumers' electric energy, in order the improvement of the services and control
associated and the modernization of the metering system and electric energy reading. To achieve
this objective it was necessary to identify the factors that can contribute with the occurrence of
mistakes in the counting of the consumption and analysis of the data and information obtained in
field, starting from information about the consumers' complaint registered in ANEEL and CSPE,
and the accomplishment of parallel tests, related to the control activities and register of the
metering equipments, reading and suspension of the supply. A high index of complaints was
verified about consumption variation and billing, current of the lack of control of the metering
equipments, of reading mistakes and cadastral mistakes originating from the activity of
suspension of the supply. This situation reduces the quality index and it is reverted in the
consumers' dissatisfaction, reprocessing of bills, increase of costs and income loss for the
concessionaire. The results obtained from this investigation goal to incentive future studies in
modernization of the metering system and reading and also in the improvement of the quality of

the services and of the information rendered the consumers.

Key-Words
Electric Energy, Quality of the Consumption Data, Modernization of the Metering System
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Introducao

Esta pesquisa tem por objetivo identificar e analisar os fatores que contribuem para a
ocorréncia de erros na apuracdo dos dados de consumo de energia elétrica dos consumidores
residenciais, associado ao fato das intimeras reclamagdes registradas na Agéncia Nacional de

Energia Elétrica - ANEEL e na Comissdo de Servigos Publicos de Energia - CSPE.

A identificacdo, andlise e sugestdes de solucdo dos problemas relacionados a esses fatores
visam o incentivo a modernizacdo do sistema de medicdo e leitura de energia elétrica e a
melhoria dos servicos e controle associados, buscando, constantemente, maior qualidade e
precisdo dos dados de medicdo, para fins de operacdo e faturamento das contas de luz; geram
também oportunidades de ganho de qualidade e agilidade na prestacdo do servico das
concessiondrias, servindo de estimulo ao desenvolvimento cientifico por meio de pesquisas e

novagdes tecnoldgicas, beneficiando os consumidores e os agentes envolvidos.

No novo cendrio de competi¢cao do mercado de energia elétrica, objetiva-se, continuamente,
obter os melhores indices de qualidade e satisfacdo dos consumidores, tornando necessdrio
estudos que contribuam para a detec¢cao de eventuais problemas, fornecam sugestdes de solucao e

aperfeicoamento do controle efetuado pelas agéncias reguladoras.

Justifica-se, também, a escolha do tema, a oportunidade académica de estar em contato com
os assuntos relacionados ao planejamento energético e, principalmente, questdes referentes ao
sistema de medicdo e leitura do consumo de energia elétrica, onde had perspectivas de

modernizacdo tecnoldgica associada ao ramo da informadtica e de telecomunicagoes.

Diante desse aspecto, pretende-se discutir os problemas relacionados a aquisicdo e
processamento dos dados de medi¢do de energia elétrica, por meio da andlise de assuntos
técnicos e comerciais relacionados, integrando questdes como: dificuldades do acompanhamento

dos servicos associados ao cadastro dos equipamentos e dos consumidores; inspecao das



unidades consumidoras; defeitos em medidores; leitura urbana e rural; erros de digitacdo dos
dados de leitura; registro das interrupcdes individuais de energia elétrica; aplicacdo da tarifa
amarela'; racionamento; suspensio do fornecimento "corte"; acesso e qualidade das informagdes;
nimero de reclamacdes; perdas comerciais’ e fraudes; situacdo e qualidade dos servigos

terceirizados; disponibilidade tecnolégica e incentivos a pesquisa e desenvolvimento.

No desenvolvimento deste trabalho, no Capitulo 1, busca-se identificar a importancia do
processo de medi¢do sob a dptica dos diversos atores envolvidos e da legislagdo existente no

Pais.

No Capitulo 2, identificam-se os principais direitos e deveres das concessiondrias e dos
consumidores residenciais de energia elétrica, evidenciando-se que se encontra sob andlise do
orgao regulador o “Contrato de Adesao”, que deve ser firmado por todos os consumidores
residenciais junto a concessiondria. Este contrato busca fornecer suporte juridico para este tipo de

relagdo comercial e de prestacao de servico publico.

A legislacdo e os principais processos envolvendo a medicdo sdo avaliados no Terceiro
capitulo, onde sdo evidenciadas as caracteristicas dos equipamentos, o processo de obtencdo de
dados e os impactos inerentes a terceirizacdo dos servicos de leitura onde, por meio de
fiscalizacoes efetuadas, foram identificadas questdes relacionadas a precisdo dos equipamentos, a
interacdo entre a empresa, consumidor e O6rgdo regulador, que serdo utilizados para a
consolidag¢do do estado da arte e de sugestdes de melhorias, com reflexos técnicos e comerciais
no relacionamento das concessiondrias e seus clientes, bem como questdes intangiveis, mas com
grande impacto como a imagem da empresa frente ao mercado consumidor e seus pares.

O Capitulo 4 exibe a metodologia, os principais resultados e as discussdes dos testes
efetuados em campo. Sao analisadas questdes referentes as reclamagdes dos consumidores
registradas na ANEEL e CSPE, as causas de ocorréncia e o indice de defeito dos medidores, ao
controle e cadastro dos equipamentos de medi¢do, ao processo de leitura dos medidores,

incluindo as andlises dos contratos e das atividades terceirizadas de leitura e entrega de contas e a

" Tarifa de energia elétrica diferenciada, nos horarios de ponta "pico de consumo” e fora de ponta, para unidades
consumidoras residenciais.
2 Perda de receita da concessiondria, em razao do ndo-faturamento da energia elétrica fornecida.



suspensdo do fornecimento de energia, com o intuito de se abordar os principais aspectos que

possam interferir na qualidade dos dados de medi¢do do consumo de energia elétrica.

O Capitulo 5 apresenta as conclusdes e consideragdes, de acordo com os resultados obtidos
nas andlises tedrica e de campo, visando prover um espectro de alternativas de evolucdo do
processo de medigdo e faturamento de energia elétrica aos consumidores residenciais e sugestoes
de ampliacdo deste universo num estudo de abrangéncia plena de consumidores e agentes

relacionados aos objetivos deste trabalho.



Capitulo 1

A Importancia do Processo de Medicao

A energia elétrica é de fundamental importancia na vida dos seres humanos. Desde seu
descobrimento e utilizacdo em maquinas elétricas, com base na teoria de inducao eletromagnética
de Faraday, em 1831, o homem vem se tornando cada vez mais dependente desse insumo. Em
1879, Thomas Alva Edison constréi a primeira central elétrica para o servico publico de
distribuicdo de energia elétrica a cidade de Nova lorque e, j4 em 1891, € construida a primeira

linha de transmissao a longa distancia na Alemanha.

A energia é um ingrediente essencial do desenvolvimento socioecondmico e crescimento
econdomico (Goldemberg, 1998). A evolucdo, o crescimento e o desenvolvimento de um pais
estdo diretamente relacionados a sua disponibilidade energética e as tecnologias desenvolvidas
para sua utilizacdo e as iniciativas governamentais, neste setor, foram fundamentais para o
crescimento da disponibilidade energética, com a viabilizacdo do surgimento das companhias de

eletricidade, construcdes de usinas elétricas e de 6rgaos publicos vinculados ao setor energético.

Observa-se, em vdrios episddios da histéria econdmica de diversos paises, um
enfraquecimento financeiro e econdmico diante da auséncia de recursos energéticos no mercado,
os quais se traduzem em aumentos de precos, desemprego e quebra de crescimento. Por outro
lado, estes acontecimentos incentivaram a busca constante da humanidade por alternativas
energéticas vidveis a situacdo de momento. Toda essa ansia de desenvolvimento e de uma vida
com maior conforto, pretendida pelo ser humano e o préprio crescimento populacional resultam
em aumentos constantes no consumo de energia, com significativos 6nus ao meio ambiente, entre

outros, por meio do aumento da poluicao e do esgotamento dos recursos naturais do planeta.

A energia elétrica é originada a partir da energia mecanica eletromagnética ou quimica,
proveniente de fontes hidrdulica, térmica, solar, nuclear ou edlica, entre outras. Sua
disponibilidade instantdnea, sem odor ou sujeira, transportada em altissima velocidade e, em

muitos casos, vencendo imensas distancias entre os pontos de geracdo e de uso, tornou-a



essencial para o desenvolvimento industrial dos dltimos séculos. Porém, uma vez criada, conta

com uma grande desvantagem, que € a restricdo ao seu armazenamento.

O transporte, até o consumidor final, é realizado por empresas especializadas, que
utilizam como meio as linhas de transmissdo e de distribuicdo. Essa disponibilizagao,
caracterizada como um servico prestado ao consumidor final, tem um preco, que é basicamente

composto pelos custos associados a produgdo, ao transporte e a distribuicdo da energia elétrica.

N

o

Os custos da producdo/geragdo estdo associados aos investimentos necessarios
ampliacdo da oferta, aos custos de manutengdo e operacdo, a op¢cao energética, a vida ttil e a
capacidade dos empreendimentos. As empresas geradoras, no Brasil, em sua grande maioria,
ainda sdo estatais e estdo alocadas como provedoras regionais (Furnas, Eletronorte, Chesf),
buscando o melhor aproveitamento hidrdulico e, em algumas regides, produzindo energia

elétrica a partir de outras fontes, caso das termelétricas a carvao e gas e das usinas nucleares.

Os custos do transporte sdo compostos pelos valores associados a constru¢ao, operacao e
manutencdo dos empreendimentos (linhas de transmissdo, subestacdes, equipamentos) e dos
montantes a serem transportados. As empresas transmissoras ligam os centros geradores,
incluindo os pontos de conexdo internacional, as empresas de distribuicdo. E desta forma que a

energia tem sua instantanea disponibilidade.

Os custos da distribuicdo sao calculados com base nos ativos das empresas, na
manuten¢do e operacdo das linhas e subestacOes atuais € na constru¢do de novas linhas e

subestacoes.

Em todos os segmentos, hd necessidade de quantificacdo dos montantes de energia e
demanda requeridos, efetivada por medigdo e leitura nos pontos de conexdo dos sistemas e/ou
concessiondrios. E de fundamental importincia, para o correto faturamento, que existam controle
operacional e atendimento técnico e comercial aos usudrios, de forma que a associaciao de todos
os custos envolvidos, inclusive os administrativos, possa configurar a correta valoragao do

servico prestado e se traduzir na correta segmentacdo do mercado consumidor, representando,



para cada segmento, um valor de tarifa que possibilite a viabiliza¢do do servico e sua progressiva
expansdao, bem como remunere os investidores de forma a estimular e consolidar os agentes e

usuarios deste setor.

As empresas de distribui¢do prestam servigo em regides especificas, denominadas areas
de concessdo. Essas empresas devem atender a todos os itens do contrato de concessdao de
distribuicao de energia elétrica firmado entre a empresa distribuidora vencedora da licitagdo na
referida drea de concessdao e o governo, através de seu representante, no caso brasileiro, a

ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica.

Os indices de qualidade, descritos nos contratos de concessao, indicam a necessidade de
manuten¢do da qualidade e do aprimoramento dos servigos prestados pela, agora, concessiondria
de energia elétrica, tendo como referéncia parametros de qualidade para a distribui¢do de energia
e de atendimento a prazos para realiza¢do das atividades, estipulados para trés periodos distintos,
que seriam as fases de inicializacdo, transicdo e amadurecimento. Estes parametros particulares
devem ser associados a regulamentacdo oficial do setor e suas atualizacdes, durante todo o
periodo de concessdo. Um dos principais documentos para o setor de distribuicdo de energia
elétrica € a resolucdo da ANEEL n° 456 de 29 de novembro de 2000, onde se estabelecem as

“Condi¢oes Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica”.

O preco pago pelo consumidor final, para o recebimento da energia elétrica, é
estabelecido individualmente e varia, em cada concessiondria, conforme a classe de consumo em
que se enquadra, bem como em funcdo dos montantes e caracteristicas requeridas. Para
quantificar toda essa energia, em seus diferentes percursos até o consumidor final, utiliza-se um

equipamento denominado “Medidor”.

A energia elétrica, na grande maioria dos consumidores residenciais, ¢ medida de forma
direta, onde o fornecimento € feito na baixa tensao (127 / 220V). Ja os consumidores alimentados
em média e alta tensdo necessitam, além do medidor, de equipamentos auxiliares como os
transformadores de corrente e de potencial, que compdem um conjunto de medicdo destinado a

medir as grandezas elétricas de forma indireta. O medidor ndo suporta uma conexdo direta com



as linhas de alta e média tensdo, sendo necessdrio a utilizagdo desse conjunto de instrumentos,
redutores de tensdo e corrente, que visam possibilitar a mensuracdo da energia elétrica através do

equipamento de medigdo.

A principio, os pontos de medi¢do estdo distribuidos ao longo do sistema elétrico,
registrando os valores de energia e demanda requeridas pelas unidades consumidoras, bem como
os montantes transportados nas conexdes entre empresas concessiondrias, fornecendo, também,
dados de consumo de energia elétrica por regido, os quais sdo utilizados para a caracteriza¢do dos

indices de perdas técnicas e comerciais durante o transporte e a distribuicao.

A medicdo do consumo e da demanda de energia elétrica € uma das atividades de
fundamental importancia em todo o processo de distribuicdo de energia, e tem por objetivo
garantir a precisio e aplicabilidade do fornecimento de energia nos sistemas de distribui¢do para
fins de operagdo e faturamento, junto aos agentes envolvidos — empresas geradoras,

distribuidoras, transmissoras, comercializadoras e consumidores.

A medicdo deve ser realizada com precisdo, utilizando-se de aparelhos medidores
aferidos, testados e aprovados, conforme os padrdes técnicos dos 6rgaos oficiais de metrologia e
apropriados as caracteristicas elétricas e ao tipo de ligacdo requerido para cada unidade
consumidora. Os equipamentos ainda devem ser instalados de acordo com as normas e padrdes

da concessionaria.

Na amplitude dos servicos de medicdo e faturamento dos consumidores do grupo B’
basicamente composto pelas classes residencial (urbana e rural) e comercial, estdo diretamente

envolvidos as concessiondrias de distribuicdo, os consumidores e as empresas que efetuam as

3 Grupamento composto de unidades consumidoras com fornecimento em tensdo inferior a 2,3 kV, ou ainda,
atendidas em tensdo superior a 2,3 kV e faturadas neste grupo nos termos definidos nos artigos 79 a 81 da Resolucdo
ANEEL n° 456/00, caracterizado pela estruturag@o tarifiria mondmia (tarifa constituida por precos aplicdveis
unicamente ao consumo de energia elétrica ativa) e subdividido nos seguintes subgrupos: B1 — residencial, B1 —
residencial de baixa renda, B2 — rural, B2 — cooperativa de eletrificagdo rural, B2 — servigo publico de irrigacdo, B3
— demais classes, B4 — iluminacdo publica.



leituras e as emissdes do faturamento, por meio de contratos de prestacdo de servigos

terceirizados.

Indiretamente, estio envolvidos os 6rgios de metrologia (ABNT* e INMETRO’),
responsaveis pelos padroes técnicos dos equipamentos de medicdo, a ANEEL, responsavel pela
regulamentac¢do da atividade, a CSPE, por delegacdo da ANEEL, responsavel pela fiscalizacdo do
cumprimento dessa regulamentacdo e do nivel de qualidade com que essa atividade estd sendo

desenvolvida.

As empresas terceirizadas de prestacao de servicos de leitura, emissao e entrega de faturas
de consumo e aplicacio de suspensdo do fornecimento de energia elétrica (cortes por
inadimpléncia) sdo importantes agentes no processo de medi¢ao e faturamento. Essas empresas
tém por funcdo executar tarefas delegadas pelas concessiondrias, pertinentes ao processo de

distribuicao, cuja responsabilidade permanece com a detentora da concessao.

No entanto, os dados de medicdo podem, em muitos casos, ndo estar retratando a
realidade do consumo de uma unidade consumidora, devido a uma série de problemas, entre
outros, aqueles oriundos do processo de comercializacdo de energia. Por exemplo: falhas de
cadastro, defeito nos medidores, fraudes, erros de leitura, de digitacdo e de faturamento. Sem
esses dados, ndo se pode realizar, com precisdo, a liquidacdo da venda da energia elétrica.
Portanto, todas as atividades diretamente ligadas a medi¢do t€ém grande influéncia sobre seus
resultados, préaticas de comercializacdo e, conseqiientemente, manutencdo do equilibrio

econdmico-financeiro da concessao.

Este processo exige um alto nivel de controle de cada equipamento instalado, observando-
se desde as condig¢des fisicas até divergéncias dos dados de medicao, em relagcdo ao histérico de
cada cliente ou da média-padrdo de um determinado tipo de consumidor. Os medidores
mecanicos ou eletronicos sdo equipamentos que necessitam de cuidados no manuseio e devem ser
instalados em locais adequados e protegidos, caso contrdrio, podem apresentar defeitos e perigo

aos consumidores.

* ABNT — Associacio Brasileira de Normas Técnicas



Os equipamentos sao suscetiveis a defeitos, inclusive a queima, devido a problemas em
sua instalacdo ou reinstalacao, a atos de vandalismo, a descargas atmosféricas e ao tempo de uso /
validade. Detectados defeitos em alguns aparelhos de um mesmo lote, deve-se iniciar a inspecao
nos outros equipamentos desses lotes, para substituicio ou corre¢do do problema. A
concessiondria era obrigada, pela portaria DNAEE® n° 466, a realizar a inspecdo fisica nas
instalacdes de todos os consumidores, a cada dois anos. Esta portaria, entre outras, foi revogada
com a publicacdo da resolucio ANEEL n° 456, extinguindo-se o prazo obrigatério para a

realizacdo das inspec¢des. Atualmente, o INMETRO deve fixar esta periodicidade.

A identificacdo de defeito no equipamento € refletida na conta do consumidor e este, por
sua vez, questiona a concessiondria. O tipo mais comum de reclamacgdo tem como referéncia a
conta elevada (Mori, 2001). Quando os equipamentos estiverem com sua calibracdo fora dos
limites estabelecidos pelos 6rgdos de metrologia, ou apresentarem qualquer outro tipo de
problema, podem registrar quantidades incorretas de consumo, originando faturas de energia
elétrica com valores maiores ou menores que o realizado. Porém, raramente existem reclamagdes

sobre cobranca de valores considerados baixos pelos consumidores.

Os medidores devem ser cuidadosamente controlados pela concessiondria, visando
assegurar que todos tenham sua localizacao atualizada, apds a sua aquisicao e durante toda a sua
vida util. Os aparelhos de medi¢ao podem localizar-se em estoques centrais, ou distribuidos, nas
localidades da drea de concessdo da empresa, em transito, instalados em unidades consumidoras,
ou nos laboratérios de afericdo e manutencdo da concessiondria ou dos O6rgdos metrologicos

oficiais.

Toda a movimentacao e controle desses equipamentos deve ser monitorada, por exemplo,
por meio da atualizacdo de um cadastro de medidores, em sistemas computacionais. Por esses
sistemas, pode-se rastrear informagdes e acompanhar o histérico de vida util do equipamento
adquirido, bem como identificar sua origem, suas caracteristicas, data de fabricacdo, aquisi¢do e

afericoes efetuadas e, principalmente, sua localizagdo fisica.

> INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normaliza¢io e Qualidade Industrial



Todos esses equipamentos de medi¢ao sao comprados em lotes, conforme o crescimento e
a demanda do mercado para novas ligacdes. Esta compra, geralmente, € programada conforme
um planejamento baseado em dados estatisticos de crescimento do mercado das regides
abrangidas pela drea de atuacdo da concessiondria e especificacdes técnicas sobre a caracteristica
do equipamento a ser utilizado. Apds o seu recebimento, classificacdo e cadastramento, os
equipamentos sdo distribuidos aos depodsitos regionais, para atenderem a demanda de novos

consumidores ou substituicdes.

O cadastro desses equipamentos de medi¢cdo, no sistema de faturamento da
concessiondria, também € fundamental. Os medidores sdo, sempre, associados a uma unidade
consumidora, quando em uso, e devem ser atualizados no cadastro, logo apds a sua instalagcdo, de
forma a se correlacionar ao consumo de energia elétrica de uma dada unidade consumidora e,
conseqiientemente, proceder o respectivo faturamento e prover a apresentacdo da nota fiscal —
conta de energia elétrica, ao responsavel por ela, sendo que este dado também deve fazer parte do
cadastro em questdo. Este €, exatamente, um dos pontos criticos do processo. Em caso de falha
neste procedimento, estar-se-ia ocasionando uma série de problemas, tanto para a concessiondria

quanto para o consumidor.

Emissoes de contas erradas de energia elétrica ou a ndo-emissdo da conta, ndo-localizacao
da unidade consumidora e do medidor para efetuar a leitura e distribuir as contas de luz, perdas
de faturamento e de credibilidade da concessionaria, descontentamento dos consumidores,
aumento do nimero de reclamagdes, congestionamento nas linhas telefonicas de atendimento e
filas nas agéncias de atendimento da concessiondria, entre outras, ocorrem devido ao ndo-
cadastro de uma unidade consumidora e de seu respectivo equipamento de medi¢do ou do seu

cadastro incorreto.

Outro problema enfrentado pelas concessiondrias sdo os furtos de energia, os chamados
“gatos” ou “ligacdes clandestinas”. Este tipo de fraude pode ser detectada pelo acompanhamento

do histérico de consumo de cada consumidor ou de areas de controle (transformadores,

® DNAEE - Departamento Nacional de Aguas e Energia Elétrica
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alimentadores e subestacdes ), observando-se as alteracdes de consumo registradas em relagao a

média, ou por dentincias e inspec¢Oes nas unidades consumidoras.

Outra atividade diretamente relacionada ao processo de leitura e faturamento, que
apresenta custo operacional elevado, € a suspensao do fornecimento de energia elétrica, também
denominado “corte”. Na maioria das concessiondrias, essa atividade € realizada por empresas
terceirizadas, sendo o corte feito: junto ao equipamento de medicdo, através do rompimento do
lacre e o desligamento de uma das fases de conex@o; no ramal de entrada, através do
desligamento na conexdo desta interligacio com o ramal de ligagdo; ou no préprio ramal de
ligacdo, que consiste no desligamento deste ramal junto a rede secundéria. Neste procedimento, o

medidor pode ser danificado, caso o servigo seja mal feito, pois, normalmente, esta acdo €

[

constrangedora, tanto para o preposto da empresa quanto para o consumidor, em face
caracterizacdo do usudrio como devedor ou inadimplente, junto a sociedade onde reside,

havendo, as vezes, necessidade de acompanhamento policial para a concretizagao deste intento.

Verifica-se, portanto, que a medi¢do € um dos principais processos no desenvolvimento dos
servicos de fornecimento e comercializacdao de energia elétrica e que ha uma série de atividades
direta ou indiretamente envolvidas, tornando critica a apuracdo dos dados de consumo e o fluxo
dessas informagdes. A probabilidade da ocorréncia de erros neste processo estd relacionada com
os eventuais defeitos nos medidores e, principalmente, no volume e na qualidade dos registros
oriundos dos servigos, associada a falta de modernizacdo e atualizacdo tecnoldgica dos

equipamentos de medicao e de seus sistemas.
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Capitulo 2

Os Direitos e Deveres dos Consumidores e das Concessionarias

Procura-se identificar, neste capitulo, os principais direitos e deveres das concessiondrias e
dos consumidores residenciais, com o intuito de se elencar as responsabilidades das partes e
apresentar as questdes relacionadas a medi¢do de energia elétrica, enfatizando a importancia do
cumprimento e aperfeicoamento constante dessas obrigacdes para o bom relacionamento

comercial entre a concessionaria e os consumidores.

Este relacionamento € essencial para o funcionamento do mercado de distribuicdo de
energia elétrica. Trata-se de uma relacdo constante, onde os consumidores recebem e utilizam,
diariamente, a energia elétrica em suas residéncias, através da conexdo elétrica da unidade

consumidora com a rede de distribui¢do da concessiondria.

A distribuicdo de energia elétrica estd sujeita a ocorréncia de interrupgdes e variagdes de
tensdo; a tarifa cobrada e os impostos incidentes, geralmente, ndo sdo compreendidos pelos
consumidores, e estes, as vezes, ndo se satisfazem com os prazos de atendimento a solicitagcdes,
ndo pagam pelo recebimento do insumo, realizam ligacOes clandestinas e ndo recebem
informacdes adequadas. Enfim, trata-se de uma relacdo estreita, cercada de interesses sociais e
comerciais € que estd sujeita a turbuléncias, necessitando definicdes de direitos, deveres e

responsabilidades de ambas as partes.

H3é uma necessidade constante de evolugdo e do aprimoramento deste relacionamento, para
a satisfacdo dos envolvidos e o adequado funcionamento da relacdo comercial. As incessantes
atualizagOes da legislacdo que regulamenta o setor elétrico, por inimeras publicacdes de leis,

decretos, portarias e resolucdes, enfatizam esta evolugao.

Atualmente, o relacionamento entre o consumidor e a concessiondria de distribuicdo de

energia elétrica é determinado, principalmente, pela Resolucio ANEEL n° 456 de 2000, pelas
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diretrizes estabelecidas nos contratos de concessdao da exploragdo dos servigos publicos de

distribuicdo de energia elétrica e pela Lei n°8078 de 1990 - Codigo de Defesa do Consumidor.

O Cdbdigo de Defesa do Consumidor estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, objetivando o atendimento das necessidades dos
consumidores, o respeito a sua dignidade, saide e seguranca, a protecdo de seus interesses
econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das
relagdes de consumo. A garantia de padrdes adequados de qualidade, seguranca, durabilidade,
desempenho dos produtos e servicos e o desenvolvimento econdmico e tecnoldgico visando a
melhoria dos servigos publicos e o equilibrio nas relacdes entre consumidores e fornecedores

também fazem parte destas normas.

A Resolucdo ANEEL n° 456 de 2000 estabelece, de forma atualizada e consolidada, as
Condicdes Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica e tem como um de seus principais
objetivos aprimorar o relacionamento entre os agentes responsdveis pela prestacdo do servico
publico de energia elétrica e os consumidores. De acordo com esta Resolucao, as concessiondrias

e os consumidores t€m as seguintes responsabilidades:

As Concessionarias

- sdo responsaveis pela prestacio de servigos adequados a todos os consumidores, satisfazendo
as condicdes de regularidade, generalidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
modicidade das tarifas e cortesia no atendimento, assim como pelo fornecimento de

informacodes para a defesa de interesses individuais e coletivos;

- deverdo comunicar as alteracdes de suas normas e/ou padrdes técnicos aos consumidores,
fabricantes, distribuidores, comerciantes de materiais e equipamentos padronizados, técnicos
em instalacdes elétricas e possiveis outros interessados, por meio de jornal de grande
circulacdo e outros veiculos de comunicagdo que permitam a adequada orientacdo e

divulgacao;
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deverdao comunicar o consumidor, por escrito, no prazo de 30 dias, sobre as providéncias
adotadas quanto as solicitacOes e reclamacdes recebidas — deverd ser dado um ndmero de

protocolo para cada uma das reclamagdes recebidas;

deverao dispor de estrutura de atendimento adequada as necessidades de seu mercado,
acessivel a todos os consumidores da sua area de concessdo que possibilite a apresentacdo das

reclamacdes;

deverdao dispensar atendimento prioritdrio, por meio de servicos individualizados que
assegurem tratamento diferenciado e atendimento imediato a pessoas portadoras de
deficiéncia fisica, idosos com idade igual ou superior a 65 anos, gestantes, lactantes e as

pessoas acompanhadas por crianca de colo, nos termos da Lei 10048 de 8/11/2000;

deverdo desenvolver, em carater permanente e de maneira adequada, campanhas com vistas a:

1.Informar ao consumidor, em particular e ao publico em geral, sobre os cuidados especiais
que a energia elétrica requer na sua utilizacdo;

2.Divulgar os direitos e deveres especificos do consumidor de energia elétrica;

3. Orientar sobre a utilizacao racional e formas de combater o desperdicio de energia
elétrica e

4.Divulgar outras orientagdes por determinacdo da ANEEL.

Os Consumidores

tém assegurado, na utilizacdo do servigo publico de energia elétrica, o direito de receber o
ressarcimento dos danos que, porventura, lhes sejam causados em fun¢do do servigco

concedido;
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sdo responsaveis, apés o ponto de entrega, pela manutencdo da adequagdo técnica e da
seguranca de suas instalacOes internas da unidade consumidora. As instalagdes internas que
vierem a ficar em desacordo com as normas e/ou padrdes e que oferecam riscos a seguranga

de pessoas ou bens deverdo ser reformadas ou substituidas pelo consumidor;

sdo responsaveis pelas adequagdes das instalacdes da unidade consumidora, necessarias ao
recebimento dos equipamentos de medi¢do, em decorréncia de mudanga de grupo tarifario ou

exercicio de op¢ao de faturamento;

serdo responsaveis por danos causados a equipamentos de medicdo ou ao sistema elétrico da
concessiondria, decorrentes de qualquer procedimento irregular ou de defici€ncia técnica das

instalagdes elétricas internas da unidade consumidora;

serdo responsaveis, na qualidade de depositdrio a titulo gratuito, pela custédia dos
equipamentos de medi¢do da concessiondria, quando instalados no interior da unidade
consumidora ou, se, por solicitacdo formal do consumidor, os equipamentos forem instalados
em sua drea exterior. No caso de furto ou danos causados aos aparelhos de medicao por
terceiros, nao se aplicam as disposi¢des pertinentes ao depositario, exceto quando da violagao

de lacres ou de danos nos equipamentos decorrerem registros inferiores ao correto;

serdo responsdveis pelo pagamento das diferencas resultantes de aplicacdo de tarifa no

periodo em que a unidade consumidora esteve incorretamente classificada, nao tendo direito a

devolucao de qualquer diferenca eventualmente paga a maior, quando constatada, pela

concessiondria, a ocorréncia dos seguintes fatos:

1. Declaragdao falsa de informacdo referente a natureza da atividade desenvolvida na
unidade consumidora ou a finalidade real da utiliza¢do da energia elétrica, ou,

2. Omissao das alteracdes supervenientes que importarem em reclassificacao.

15



O Contrato de Concessao regula a exploracao dos servigos publicos de distribuicao de
energia elétrica efetuado pelas concessiondrias, em regides determinadas. De acordo com este

contrato, as concessiondrias tém como obrigacao:

- adotar, na prestacdo dos servigos, tecnologia adequada e empregar equipamentos, instalagdes
e métodos operativos que garantam niveis de regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na prestacdo dos servicos e modicidade das

tarifas;

- manter ou melhorar o nivel de qualidade do fornecimento de energia elétrica, de acordo com
os critérios, indicadores, formulas e parametros definidores da qualidade do servico, nos

termos da legislacdo especifica e do contrato de concessao;

- observar, nos prazos previstos, os padroes de qualidade estabelecidos nos termos do Anexo

V do Contrato de Concessao, aplicando-se, quando for o caso, a legislagdo superveniente;

- implantar novas instalacdes e ampliar e modificar as existentes, de modo a garantir o
atendimento da atual e futura demanda de seu mercado de energia elétrica, observadas as
normas e recomendacdes dos orgios gerenciadores do Sistema Elétrico Nacional e do Poder

Concedente;

- realizar todas as ligagdes novas, obrigatoriamente, com a instalagdo de medi¢ao, excluindo-se

casos especificos previstos na regulamentacao;

- submeter a aprovacdo do 6rgao regulador, até o final do més de setembro de cada ano, plano
de inspecdo e de aferi¢cdo programada de equipamentos de medi¢do instalados nas unidades

de consumo existentes;
- fornecer ao 6rgdo regulador, até o final do més de janeiro de cada ano, os resultados das

inspecoes e afericdes programadas de que trata o item acima, referentes ao ano imediatamente

anterior;
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- dar ciéncia aos consumidores envolvidos, com a antecedéncia devida, sobre as interrupgdes

programadas no fornecimento de energia elétrica, através de meios eficazes de comunicagdo;

- apurar os indicadores individuais DIC e FIC, sempre que houver reclamagdes de
consumidores individuais ou por solicitagdo do 6rgdo regulador, enviando carta-resposta ao
reclamante, num prazo maximo de 30 dias da data do recebimento da reclamacao, acordando
prazo com o consumidor, ndo-superior a 180 dias, de solucdo de problemas, no caso de

violacdo do padrio estabelecido, sem qualquer 6nus ao responsavel pela solicitagcdo;

- apurar os niveis de tensdo e tomar providéncias para manter estes niveis dentro dos limites

adequados e nos prazos estipulados;

- realizar pesquisas periddicas de satisfacdo de consumidores, abordando, entre outros aspectos,
a freqii€ncia e duracdo das interrupcdes no fornecimento de energia elétrica, a qualidade do
produto e os servigos prestados, tais como ligacao, religacao, leitura de medidores e entrega

de contas;

- elaborar e encaminhar anualmente ao 6rgdo regulador, relatérios de programas especiais,

como pesquisa € desenvolvimento em sistemas comerciais € em tecnologia.

Toda a vez que for constatado o descumprimento de qualquer uma das suas obrigacdes
citadas, bem como qualquer um dos prazos estipulados, para resposta a reclamacgdes e/ou solucao
de inadequacdes de qualidade de produto, servico ou atendimento comercial detectadas, haverd

aplicacdo de multa a concessiondria em valor definido pelo 6rgao regulador.
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Capitulo 3

Os Principais Processos Envolvendo a Medicao e a Legislacao

Neste capitulo, busca-se elencar os principais processos e atividades relacionados a
medicdo de energia elétrica e sua respectiva legislacdo, os quais podem interferir ou influenciar
na qualidade dos dados e no faturamento de contas dos consumidores residenciais, objetivando
consolidar o estado da arte e identificar as atividades criticas, para posterior detalhamento e

andlises de campo.

Sao evidenciadas as caracteristicas dos equipamentos e dos sistemas de medi¢do, o
controle e cadastro dos aparelhos e das unidades consumidoras, as atividades de instalagdo e
inspecdo dos medidores, a execugdo do servico de suspensdo do fornecimento, o processo de

obtencdo de dados e os impactos inerentes a terceirizacao dos servicos de leitura.

3.1 - Equipamentos e Sistemas de Medicao

Mioduski (1982) explicita que “o homem ndo possui nenhum senso que possa ser usado na
determinagdo quantitativa dos fendmenos elétricos. Logo, esses fenomenos devem ser traduzidos
de modo que possam ser avaliados pelo experimentador, sendo 0 mais comum a observacao
visual”. Como conseqiiéncia desta circunstancia, utilizam-se os equipamentos de medi¢do, que

possuem sensores e elementos registradores.

Ao tipo de instrumento de medicao baseado na deflexdo de um elemento mével, com um
ponteiro associado, indicando um valor de grandeza medida numa escala marcada em unidades
apropriadas, denomina-se instrumento de ponteiro ou indicador. Uma variante deste ultimo tipo
poderia ser o instrumento de ponto luminoso, o qual se desloca numa escala e ilumina o valor

marcado, a ser lido. Todos estes instrumentos fazem parte da familia de instrumentos analégicos.
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A transformacdo dos sinais de grandezas medidas em movimento de um ponteiro, cuja
posicdo deve indicar o valor desta grandeza em unidades apropriadas, requer sempre uma energia
elétrica fornecida pelo proprio sinal. Nos instrumentos analdgicos esta energia € convertida em
energia mecanica. O instrumento que tem o menor consumo e, portanto, o mais utilizado é o

elemento d’ Arsonval.

O medidor de energia elétrica do tipo induc¢do (o unico tipo atual para medi¢do em corrente
alternada) € constituido dos seguintes componentes basicos: elemento motor, elemento mével
(disco), ima permanente (com a funcdo de freio magnético), registrador, dispositivos de ajuste e
estrutura para montagem dos componentes. O elemento motor consiste de dois circuitos
magnéticos com as respectivas bobinas de potencial e de corrente, cujos campos magnéticos
resultantes sdo proporcionais a corrente € a tensdo do circuito medido. Os fluxos resultantes das
correntes que atravessam as bobinas de potencial e de corrente induzem correntes de Foucault no
disco, feito de material condutor, que se encontra no entreferro. A interacdo das correntes
induzidas no disco com os fluxos magnéticos das bobinas dd origem a quatro conjugados. O
sentido da forca eletromagnética, determinada pelo produto vetorial dos respectivos fluxos e

corrente define o sentido da rotagdo do disco.

O conjugado motor tem o valor maior que a friccdo nos mancais € o atrito que o ar oferece
ao disco em movimento. Assim, para um equilibrio entre o conjugado motor e as rotacdes do
disco, introduz-se um conjugado de restricdo em forma de um imad permanente, sendo
proporcional a velocidade do disco e dependente do fluxo do ima. O registrador em forma de
ciclometro ou ponteiros indica a energia medida, integrando e multiplicando pelas respectivas
constantes. A Associacao Brasileira de Normas Técnicas, através da NBR n° 6509, especifica e

determina as caracteristicas minimas exigidas para os equipamentos de medicao.

Existe uma variedade de medidores eletronicos e eletromecianicos monofasicos, bifasicos e
trifdsicos, apropriados para cada tipo de instalacio que depende da poténcia estimada a ser
utilizada na unidade consumidora. Existe também uma série de fabricantes destes equipamentos,

como apresentados por Copel (2001): ESB, ELO, NANSEN, ENGECOMP, RMS, ABB,
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SCHLUMBERGER, INEPAR, FAE, SIEMENS, SANGAMO, ALSTOM, SCHNEIDER,
TRIGON, DIGITEL, CLAMPER, SOLTRAN, ECIL, 3COM, CCK E TSE.

Segundo Aradjo (2001), o mercado brasileiro comercializa cerca de 2 milhdes de
medidores por més, sendo que a participacao dos aparelhos eletromecanicos € hoje estimada,
pelos fabricantes, entre 90% e 95%, e os restantes, 5% a 10%, dos eletronicos. Projecoes
mercadoldgicas indicam que o crescimento da participagdo dos eletrOnicos, em cinco anos, ird
crescer para a faixa de 40% a 90%. Dependendo do modelo, o custo individual dos medidores
eletronicos varia de US$ 35 a US$ 200, chegando, em alguns casos, a US$ 400. O pregco de um
aparelho convencional oscila entre US$ 18 a US$ 52, conforme o modelo e as caracteristicas
técnicas dos equipamentos, como a capacidade nominal de medicdo e a tecnologia de seu sistema

operacional.

Schwendtner (1996) enfatiza que a utilizagdo dos medidores eletromecénicos do tipo
indu¢do ja dura aproximadamente 100 anos, havendo necessidade de modernizacdo para
integracdo das tarifas de medi¢do com outras fungdes associadas, como exemplo: medicao de
energia ativa e reativa, medi¢do de importacdo e exportacdo, medicdo de demandas maxima e
média, aplicacdo de diferentes estruturas tariférias, perfil de consumo, etc, possibilitando maior

confiabilidade e reducao dos custos de producdo, instalacdo e manutengao.

A utilizacdo dos equipamentos eletronicos visa atender as mudangas estruturais no mercado
de energia. Paises como Estados Unidos, Reino Unido e Noruega, que trabalham com mercados
desregulados, requerem novas técnicas de medi¢ao e com funcdes adicionais, para disponibilizar

novos servigos aos consumidores e atender a novas estruturas tarifarias.

Alguns medidores eletronicos possuem sistema de diagnose da instalagdo para detectar
ligacdes equivocadas, sistema de autoteste para verificacao interna dos componentes, sistemas de
deteccdo de fraudes e memoria de massa, capaz de armazenar informacdes sobre as medi¢des de
energia ativa e reativa em vdrios postos hordrios, demanda médxima e acumulada, eventuais
interrupcoes de energia, fator de poténcia, distor¢ao de harmdnicos e tensdes de corrente por fase

(Nansen, 2001).
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Atualmente, os sistemas de medicao e leitura utilizados sdo: medi¢do distribuida; medi¢ao
distribuida com leitura centralizada; medi¢do distribuida com telemedicao; medi¢do e leitura
centralizada; e medicdes pré-pagas. Algumas caracteristicas importantes de cada um desses

sistemas sao apresentadas a seguir.

a) Medicao Distribuida

O sistema de medicdo distribuida implica na instalacdo de equipamentos de medigdo
individual, em cada unidade consumidora, e pode atender as classes de consumo residencial,
comercial, industrial, poder publico e servigo publico. Este sistema € oriundo do inicio do
processo de implantacdo dos servigos de distribuicdo de energia elétrica e exige a presenga do
leiturista para aquisicdo dos dados registrados de consumo e demanda, para as tratativas

comerciais subsequentes do processo de faturamento e cobranca da concessiondria.

N3ao ha restricdes quanto aos equipamentos; podem ser utilizados desde os medidores mais
simples (eletromecanicos) aos mais sofisticados (eletronicos), de acordo com o interesse € a
necessidade do consumidor e da concessiondria, na definicdo da opcdo tarifaria e das grandezas

elétricas a serem medidas.
Este tipo de sistema é aplicado na grande maioria das UC’s - Unidades Consumidoras, por

ser um modelo convencional, simples e de baixo custo. A Figura 1, a seguir, procura ilustrar a

questao.
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CONCESSIONARIA

Figura 1 — Medicao distribuida

b) Medicao Distribuida com Leitura Centralizada

Este sistema apresenta caracteristicas semelhantes de instalacio dos equipamentos de
medi¢do de forma distribuida, porém, neste caso, pode-se utilizar um medidor exclusivo, para
realizar uma medicdo global, com o intuito de fiscalizar a medicdo total das unidades
consumidoras pertencentes ao conjunto. Os medidores sdo distribuidos em cada unidade
consumidora, pertencente ao sistema, e conectados fisicamente a uma rede, permitindo que as
leituras dos dados de consumo, de todos os consumidores, possam ser efetuadas em um tnico

ponto, denominado concentrador de dados.

A leitura centralizada pode ser realizada localmente ou remotamente, através das inter-
conexoes do sistema ou com a utilizacdo de linha telefonica. Existe, também, a possibilidade de
leitura no local, visualizando-se as grandezas de medicao através do mostrador ou da porta dptica

do medidor, utilizando-se uma leitora ou um lap-top.

As principais vantagens deste sistema (ESB, 2000), tanto para as unidades consumidoras

quanto para as construtoras e concessiondrias de distribuicao de energia elétrica sao:

Consumidores:
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Gerenciamento e racionalizacdo do uso de energia elétrica, tanto para cada usudrio (setor,
loja, escritdrio ou apartamento) quanto para 0s Servigos;

Maior seguranca contra riscos de incéndio, curtos e sobrecorrentes, bem como seguranca
quanto ao acesso as instalagdes;

Integracao a sistemas de automacao predial;

Possibilidade de poder usufruir de tarifas diferenciadas, que melhor se adeqiiem aos habitos
de consumo do usuario;

Acesso as informacgdes de leitura dos dados de faturamento e outras grandezas de medicdo

através de softwares aplicativos.

Construtoras :

Redugio do volume de fiacdo e tubulagdes com a utilizacio de Busway’;

Reducdo do espaco fisico ocupado pelas atuais prumadas e centro de medicao;

Reducao dos custos de construgao e, principalmente, instalacao elétrica;

Maior flexibilidade de projetos e melhor utilizac@o de éreas uteis;

Possibilidade de adiar a realizacao da instalacdo elétrica para o final da construcao;

Melhoria da condicdo mercadoldgica (marketing), por diferenciacdo e atratividade de um
novo produto;

Possibilidade de conexdo do sistema de medi¢ao aos de automacdo em prédios “inteligentes”.

Concessionarias :

Compatibilidade com o atual sistema e procedimentos de coleta de dados de faturamento;
Facilidade na padronizacdo das instalacdes;

Flexibilizacdo e agiliza¢do na emissdo de faturas;

Reducdo do tempo de leitura dos medidores;

Eliminacdo de erros na coleta das leituras e na entrada do sistema de processamento de
faturas da empresa e fim dos erros de digitacdo, principalmente, no caso de leitura remota;
Maior seguranca contra fraudes, permitindo detectar e indicar irregularidades no local;

Possibilidade de se implantar tarifas diferenciadas ao longo do dia (tarifa amarela);

" Busway — Barramentos blindados para alimentagdo elétrica.
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- Disponibilidade de medi¢cao de grandezas elétricas: kW, kWh, kvar, kvarh, kVA, FP, I, V,
%THD (reativos com harmonicos programaveis);

- Acesso de forma remota ou local a todas as grandezas disponiveis, através de softwares.

As principais desvantagens, perante o sistema convencional, sio 0s maiores investimentos
necessarios € os custos envolvidos na qualificacdo do pessoal e na manutencdo da tecnologia

empregada.

Geralmente, aplica-se este sistema as unidades consumidoras localizadas em shopping
centers, prédios comerciais, residenciais e condominios, em geral. A Figura 2, sinteticamente,

ilustra o esquema.

Concentrador
de Leitura

Concessionaria

Figura 2 — Medicao distribuida com leitura centralizada

¢) Medicao Distribuida com Telemedicao

A medicao distribuida com telemedigdo caracteriza-se por um moderno sistema, utilizando-

se de medidores eletronicos sofisticados, onde as operagdes de leitura, suspensdo do
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fornecimento e restabelecimento da energia elétrica podem ser realizadas de forma remota. A
comunicacdo entre a concessiondria e a unidade de medicdo pode ser realizada via radio ou linha
telefonica, possibilitando o agendamento de procedimentos de leitura, comunicagdo de falhas,

deteccao de fraudes, localizagcdo de perdas de energia e identificacdo de interrup¢des na rede.

Esta tecnologia permite um grande avanco de qualidade e agilidade nos servigos, bem
como a possibilidade de liberacdo dos dados de leitura em tempo real aos clientes, passando a
disponibiliza-los, inclusive, o pagamento da fatura, via internet, caracterizando um diferencial de

atendimento da concessionaria a seus clientes.

Em Washington, nos Estados Unidos da América, emprega-se este sistema em boa parte
dos consumidores residenciais. A leitura é realizada diariamente via rddio e os consumos sao
registrados e agrupados em quatro segmentos hordrios, possibilitando a aplicacdo de precos
diferenciados. O cliente tem disponivel o consumo do dia anterior via internet e pode receber sua

conta por e-mail (Lasar, 2001).
A principal desvantagem desse sistema fica por conta da auséncia de inspecdo fisica nas
unidades de medi¢do, sendo necessdrio a realizacdo de visitas periddicas nas unidades, para

garantir a confiabilidade dos dados e a segurancga das instalacoes.

O esquema ¢ ilustrado a seguir, segundo a Figura 3:
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Figura 3 — Telemedicao

Fonte: Nansen (2001)
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d) Medicao e Leitura Centralizada

Este sistema tem por objetivo tornar a distribuicao de energia elétrica eficiente e moderna,
permitindo o total controle dos dados de consumo do consumidor € podendo eliminar parte das
perdas comerciais e técnicas de energia, necessitando que seja efetuado um projeto de
implantacdo para a integracdo ao sistema convencional. Este sistema pode ser empregado em
qualquer agrupamento de unidades consumidoras, mas, geralmente, € utilizado para atender aos
consumidores residenciais de baixa renda e instalado em dreas de grande concentragdo de

ligacdes clandestinas.

A medicao e a leitura sao realizadas de forma centralizada. Nao hd a presenga fisica de um
aparelho de medicdo localizado em cada unidade consumidora. Os medidores ficam alojados em
um concentrador denominado secunddrio, o qual permite a conexdo dos ramais de ligacdo, de
cada unidade consumidora. Estes equipamentos localizam-se nos postes da concessiondria e
alojam, aproximadamente, até 16 medidores eletronicos e um mddulo CPUS, que armazena o0s

dados de consumo de energia elétrica das unidades consumidoras.

Existe ainda um concentrador chamado primadrio, o qual € responsavel pelo processamento
dos dados proveniente do concentrador secundario, localizando-se em um ponto comum para os
consumidores, como no caso de lojas comerciais, proximas as suas unidades consumidoras. A
principal informacdo recebida por este concentrador é o consumo em kWh de cada unidade
consumidora, atualizado de hora em hora, permitindo o acesso do consumidor para obter os
dados referentes ao seu consumo, e da concessiondria, para realizar leituras, cortes e
religamentos das unidades consumidoras acopladas, de forma remota. Este concentrador ainda

permite a comunica¢do com microcomputador ou modem e coletora de dados.

A rede de comunicagdo, conforme ilustra a Figura 4, € formada pela serial RS-485" em um

par de fio telefonico auto-sustentado, que permite

¥ CPU - Unidade Central de Processamento.
’ RS 485 — Rede que interliga todos os medidores ao concentrador e ao computador.
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uma extensdao de 1 Km radial, possibilitando incorporar um total de 127 concentradores

secunddrios - CS, ligados a um concentrador primario - CP.

CONSUMIDOR

}s}u

g Al

Figura 4 — Medicao centralizada

Fonte: Siemens (2000)
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Este sistema, na versdo baixa renda, apresenta aspectos positivos e negativos, conforme

segue:

Aspectos Positivos:

- Minimizacdo das possibilidades de furtos de energia da rede secundaria;

- Centralizacdo das leituras;

- Possibilidade de interrup¢do do fornecimento por inadimpléncia sem contato fisico com o
consumidor;

- Possibilidade de manipulacdo do sistema por telecomando via Fax- Modem,;

- Possibilidade de adog¢ao de tarifas diferenciadas (tarifa amarela);

- Diminui¢ao do custo do padrdo de entrada, que deixa de contar com a caixa de medicao.

Aspectos Negativos:

- Custo do sistema;

- Custo da rede secunddria pré-reunida;

- Complexidade no controle do cadastramento de UC’s, com grande possibilidade de inversdo
de dados no cadastramento e conseqiiente faturamento de consumos trocados entre
consumidores;

- Necessidade de adequacdo de filosofias e procedimentos.

e) Medicao pré-paga

Sistema de medicdo e pagamento de fatura que permite o acesso ao fornecimento de

energia elétrica com pagamento antecipado, nos moldes aplicados ao servico de telefonia mdvel

pré-pago.

Os modelos podem prever o uso de um tipo de cartdo ou a simples implantacdo de um
codigo eletronico (senha), que sdo utilizados, de forma remota, para o controle e alteracao dos
montantes negociados e disponiveis na unidade consumidora, permitindo o acesso ao servigo até

o limite adquirido ou outra forma de relacionamento comercial, como a reposi¢do e cobranga
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considerada, exigindo, neste caso, a integragdo de acesso ao lancamento de débito em conta

bancdria do responsdvel pela unidade consumidora.

Para viabilizar a funcionalidade do sistema, utilizam-se medidores eletronicos, capazes de
medir uma série de grandezas elétricas totalizadas por periodos de tempo, registrar faltas de
energia e realizar atividades automadticas de desligamento e religamento de uma unidade
consumidora, dependendo do crédito de energia disponivel e/ou dos limites estabelecidos,
permitindo avaliar a qualidade da energia fornecida e aumentar o controle sobre as unidades

consumidoras.

Existem também aparelhos mostradores de medi¢do remota, que incrementam e viabilizam
a utilizagdo do sistema de pré-pagamento (Tweedy, 1992). Através dele, o consumidor pode
consultar informacdes de consumo, tarifas aplicadas em determinados periodos, créditos
remanescentes e de emergéncia, data e valores pagos e nimero da conta, melhorando a qualidade

das informacdes.

Aproximadamente 2,2 milhdes de consumidores utilizam o sistema de medicao pré-paga,
com cartdes magnéticos na Inglaterra (Simpson, 1996). A medi¢do pré-paga também &
amplamente difundida e aplicada na Africa do Sul. Estima-se, para os préximos cinco anos, a
instalacao de 750.000 sistemas de medicdo pré-pagos no pais, pela empresa Eskom. O sistema é
tecnicamente aceitivel pela maioria dos consumidores e, de fato, é preferéncia de muitos.
Entretanto, o nivel de aceitabilidade dos servi¢os pelo consumidor é essencial para o sucesso e
aplicacdo da tecnologia (Gray, 1992). Neste caso, informagdes sobre as vantagens e desvantagens

do sistema e o treinamento adequado do consumidor sdo aspectos extremamente importantes.

Este sistema de medi¢do ainda ndo € aplicado no Brasil, devido a inexisténcia de legislacao
sobre o assunto, necessaria para regular questdes especificas. Nos EUA, o sistema pré-pago é
raramente utilizado, pois as comissdes publicas de energia sdo contrarias (Lasar, 2001). O
mercado necessita estar adequadamente regulado perante as questdes de pagamento e suspensao

do fornecimento.
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3.2 — Controle e Cadastro dos Equipamentos

O controle e a atualizacdo cadastral dos equipamentos de medi¢c@o sdo vitais para o correto
faturamento do consumo de energia elétrica das unidades consumidoras. Por este controle é
possivel identificar as caracteristicas do equipamento, a localizacdo exata, a situagdo em que se
encontra, as inspecdes e afericoes efetuadas, entre outras informacdes que possibilitam a
realizacdo de andlises estatisticas e planejamentos de manutencdo, substituicdo e compra de

novos equipamentos.

Um dos pontos criticos deste controle, que pode afetar o faturamento das contas de energia
elétrica, € a identificacdo exata da localizacdo desses equipamentos. O medidor pode estar
disponivel no estoque da concessiondria para instalacdo, no laboratorio para afericio e/ou

manuteng¢do, ou instalado em uma unidade consumidora.

No momento da instalacdo do equipamento, o eletricista deve registrar em qual UC' este
equipamento foi instalado e enviar essa informagdo para ser atualizada no cadastro dos
equipamentos € dos consumidores. Caso essa informacao ndo se processe, por algum motivo, o
cadastro dos medidores indicard que o equipamento utilizado ainda permanece disponivel em
estoque e o cadastro dos consumidores apontard que a unidade consumidora permanece
desligada, impossibilitando a correta localizacdo do equipamento, o registro do consumo da UC e

a emissao da fatura de energia elétrica.

O contrato de concessdo indica que a concessiondria deverd organizar € manter
permanentemente atualizados, o cadastro dos bens e instalacdes de geracdo, transmissdo e
distribuicao, vinculados aos respectivos servigos, informando ao poder concedente as alteracdes

verificadas.

A Resolucao ANEEL n° 456/00 estabelece que a concessiondria deverd organizar € manter
atualizado cadastro relativo as unidades consumidoras, onde conste, obrigatoriamente, quanto a

cada uma delas, no minimo, as seguintes informacoes:

10 UC - Unidade Consumidora.
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I - identificacdo do consumidor:
a) nome completo;
b) nimero e 6rgdo expedidor da Carteira de Identidade ou, na auséncia desta, de outro
documento de identificac@o oficial e, quando houver, nimero do Cadastro de Pessoa Fisica
—CPF; e
¢) numero de inscri¢ao no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ.
II - nimero ou cédigo de referéncia da unidade consumidora;
IIT - endere¢o da unidade consumidora, incluindo o nome do municipio;
IV - classe e subclasse, se houver, da unidade consumidora;
V - data de inicio do fornecimento;
VI - tensdo nominal do fornecimento;
VII - poténcia disponibilizada e, quando for o caso, a carga instalada declarada ou prevista no
projeto de instalagdes elétricas;
VIII - valores de demanda de poténcia e consumo de energia elétrica ativa expressos em contrato,
quando for o caso;
IX - informacdes relativas aos sistemas de medi¢do de demandas de poténcia e de consumos de
energia elétrica ativa e reativa, de fator de poténcia e, na falta destas medicdes, o critério de
faturamento;
X - histéricos de leitura e de faturamento referentes aos ultimos 60 (sessenta) ciclos consecutivos
e completos, arquivados em meio magnético, inclusive com as aliquotas referentes a impostos
incidentes sobre o faturamento realizado e devera disponibilizar, no minimo, os 13 (treze) ultimos
historicos referidos para consulta em tempo real;
XI - codigo referente a tarifa aplicdvel; e

XII - cédigo referente ao pagamento de juros do Empréstimo Compulsério/ELETROBRAS.
Portanto, além de causar perdas comerciais, o descontrole sobre os dados cadastrais dos

equipamentos de medi¢cdo e dos consumidores sujeitard a concessiondria a aplicacdo de

penalidades pelos 6rgdos reguladores.
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3.3 — Instalacao e Inspecao

Os equipamentos de medi¢do sdo instalados nas unidades consumidoras, com a principal
funcdo de quantificar com exatiddo o montante de energia utilizado. Esta instalacdo € realizada
pela concessiondria, mediante a solicitagio de um futuro consumidor, para viabilizar a

distribuicao e comercializa¢do da energia elétrica.

Os prazos maximos para a efetivacio da ligacdo de novos consumidores, contados a partir
da data de solicitacdao do cliente, concedido pela resolucio ANEEL n° 456/00 e, no caso de Sao
Paulo, requeridos pelo contrato de concessao, sao:

e 2 dias tteis — UC do grupo B em é4rea urbana
e 2 dias tteis — UC do grupo B em érea rural

e 5 dias tteis — UC do grupo A em érea urbana ou rural

O medidor sé podera ser instalado em locais predeterminados, tais como: caixas, quadros,
painéis ou cubiculos, de fécil acesso, com iluminagdo, ventilagdo e condicdes de seguranca
adequadas, conforme estabelecido nas normas e padrdes da concessiondria € na legislacdo do

setor elétrico.

Caso essas condi¢des ndo sejam atendidas, a concessiondria ndo efetivara sua instalacao ou
promovera sua retirada, explicando por escrito os motivos da medida adotada, solicitando ao
consumidor, também por escrito, as providéncias corretivas necessarias para que, posteriormente,

possa ser concretizada a sua instalacdo ou permanéncia.

Outra condicionante, para a efetivagdo da ligacdo da unidade consumidora, € a inexisténcia
de quaisquer pendéncias financeiras do solicitante nessa ou em outra drea de concessdo da
empresa. Caso haja qualquer pendéncia, em nome do solicitante, a ligacdo estard condicionada a

sua regularizacao.

A Resolucao ANEEL n° 456/00 ainda estabelece que:
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A concessiondria é obrigada a instalar equipamentos de medic@o nas unidades consumidoras,

exceto quando:

I - o fornecimento for destinado a iluminagdo publica, seméforos ou assemelhados, bem como
iluminacdo de ruas ou avenidas internas de condominios fechados horizontais. No caso de
fornecimento destinado a iluminagdo publica, efetuado a partir de circuito exclusivo, a
concessiondria deverd instalar os respectivos equipamentos de medi¢do, quando
solicitados pelo consumidor;

Il - a instalacdo do medidor ndo puder ser feita em razdo de dificuldade transitoria,
encontrada pelo consumidor, limitada a um periodo méximo de 90 (noventa) dias, em que
ele deve providenciar as instalagdes de sua responsabilidade;

III - o fornecimento for provisorio; e

IV - a critério da concessiondria, no caso do consumo mensal previsto da unidade
consumidora do Grupo “B” ser inferior ao respectivo valor minimo faturdvel, ou seja, de
30 kWh a 100 kWh, dependendo do nimero de fases disponibilizadas e requeridas para o
atendimento 2 unidade consumidora. O valor minimo faturdvel € referente ao custo de

disponibilidade do sistema elétrico.

O medidor e demais equipamentos de medi¢do serdo fornecidos e instalados pela
concessiondria, as suas expensas, exceto quando previsto em contrario em legislacdo

especifica.

A concessiondria podera atender a unidade consumidora em tensao secundaria de distribuicao
com ligacdo bifasica ou trifdsica, ainda que ndo apresente carga instalada suficiente para
tanto, desde que o consumidor se responsabilize pelo pagamento da diferenca de preco do
medidor, pelos demais materiais e equipamentos de medi¢do a serem instalados, bem como

eventuais custos de adaptacdo da rede.

Fica a critério da concessiondria escolher os medidores e demais equipamentos de medi¢cdo
que julgar necessdrios, bem como sua substituicdo ou reprogramacgdo, quando considerada
conveniente ou necessaria, observados os critérios estabelecidos na legislacdo metrologica

aplicaveis a cada equipamento.
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A substituicdo de equipamentos de medi¢do devera ser comunicada, por meio de
correspondéncia especifica, ao consumidor, quando da execug¢do desse servico, com

informacdes referentes as leituras do medidor retirado e do instalado.

A indisponibilidade dos equipamentos de medicdo ndo poderd ser invocada pela

concessiondria para negar ou retardar a ligagdo e o inicio do fornecimento.

O fator de poténcia das instalagdes da unidade consumidora, para efeito de faturamento,
deverd ser verificado pela concessiondria por meio de medi¢do apropriada, observados os
seguintes critérios:

I - unidade consumidora do Grupo “A”: de forma obrigatdria e permanente; e

IT - unidade consumidora do Grupo “B”: de forma facultativa, sendo admitida a medicdo

transitdria, desde que por um periodo minimo de sete dias consecutivos.

Os lacres instalados nos medidores, caixas e cubiculos, somente poderdo ser rompidos por
representante legal da concessiondria. Constatado o rompimento ou violagdo de selos e/ou
lacres instalados pela concessiondria, com alteracdes nas caracteristicas da instalacdo de
entrada de energia originariamente aprovadas, mesmo ndo provocando reducdo no
faturamento, podera ser cobrado o custo administrativo adicional correspondente a 10 % (dez

por cento) do valor liquido da primeira fatura emitida apds a constatacdo da irregularidade.

A inspecdo é uma atividade de obrigacdo da concessiondria, que visa obter informacdes a

respeito do adequado funcionamento dos equipamentos de medi¢do, assim como a confiabilidade

das leituras e das informagdes cadastrais de seus sistemas de informagdes comerciais, além de

garantir o adequado faturamento pelo servico prestado.

A verificagdo periddica dos medidores de energia elétrica instalados na unidade

consumidora deverd ser efetuada segundo critérios estabelecidos na legislacio metroldgica,

devendo o consumidor assegurar o livre acesso dos inspetores credenciados aos locais em que os

equipamentos estejam instalados.
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Como resultado das inspec¢des, deve-se obter um quadro de estado dos equipamentos que
serd base para a realizacdo de um estudo de planejamento dos requisitos bdsicos do processo de
medi¢do na empresa, envolvendo a manutencdo, a substitui¢ao e a aquisicao dos equipamentos de
medi¢do, bem como promovendo avaliacdo dos diversos tipos e marcas de equipamentos ou

visando subsidiar os processos referendados.

O consumidor também poderd exigir a afericdo dos medidores, a qualquer tempo, sendo
que as eventuais variacdes ndo poderdo exceder os limites percentuais admissiveis. Neste caso, a
concessiondria deverd informar, com antecedéncia minima de trés dia tteis, a data fixada para a

realizacdo da aferi¢do, de modo a possibilitar ao consumidor o acompanhamento do servigo.

Ap6s a realizacdo do servigo, a concessiondria deverd encaminhar ao consumidor o laudo
técnico da aferi¢do, informando as variacdes verificadas, os limites admissiveis, a conclusao final

e esclarecer quanto a possibilidade de solicitacao de aferi¢ao junto ao 6rgdo metrolégico oficial.

Persistindo a divida, o consumidor poderd, no prazo de 10 (dez) dias, contados a partir do
recebimento da comunicagdo do resultado, solicitar a afericdo do medidor por 6rgao metrolégico
oficial, devendo ser observado o seguinte:

I - quando ndo for possivel a afericdo no local da unidade consumidora, a concessiondria
deverd acondicionar o medidor em invélucro especifico, a ser lacrado no ato de retirada, e
encaminhd-lo ao 6rgdo competente, mediante entrega de comprovante desse procedimento ao
consumidor;

IT - os custos de frete e de afericdo devem ser previamente informados ao consumidor; e

III - quando os limites de variacdo tiverem sido excedidos, os custos serdo assumidos pela

concessiondria e, caso contrario, pelo consumidor.
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3.4 — Aquisicao de dados dos medidores (Leitura)

O processo de aquisicdo de dados estd diretamente relacionado com a leitura dos
equipamentos de medi¢do de energia elétrica. Ndo adianta medir corretamente se houver uma
leitura errada. Para que a fatura do fornecimento “conta de luz” retrate a realidade do consumo de
uma unidade consumidora, o sistema de medi¢do tem que estar funcionando corretamente, com
os niveis minimos de distor¢des admissiveis pelos érgaos oficiais de metrologia e a aquisicdo de

dados deve ser feita com qualidade e responsabilidade.

O processo de leitura torna-se ainda mais oneroso e dificil quando a unidade consumidora
esta localizada em area rural. Geralmente, sdo locais distantes e de dificil acesso, onde as vias de
acesso normalmente sio de terra e ndo hé sinalizacio de trinsito e identificagio de ruas. E
necessdaria a utilizacdo de mapas da rede elétrica das concessiondrias para orientacdo e

localizag@o desses consumidores.

Vale ressaltar que, nessas dreas, encontram-se, também, empresas de diversos ramos de
atividade e grandes fazendas, nestes casos, geralmente, com maiores facilidades de acesso,

promovido pela necessidade de locomog¢do comercial dos seus clientes.

Conforme a Resolu¢do ANEEL n°® 456/00, a leitura dos medidores de consumo de energia
elétrica e o respectivo faturamento devem ser realizados pela concessiondria em intervalos de 30
dias aproximadamente, observando o limite minimo de 27 e, no médximo, 33 dias entre as leituras,
sendo que o faturamento inicial deverd corresponder a um periodo nao-inferior a 15 dias, nem

superior a 47 dias.
Particularidades das leituras de consumidores do Grupo “B™:
e As leituras e os faturamentos de unidades consumidoras do Grupo “B” poderdo ser
efetuados em intervalos de até 3 ciclos consecutivos, de acordo com o calendario

proprio, nos seguintes casos:

a) unidades consumidoras situadas em area rural;
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b) localidades com até 1000 unidades consumidoras;
¢) unidades consumidoras com consumo médio mensal de energia elétrica ativa igual

ou inferior a 50 kWh.

e Quando for adotado um intervalo plurimensal de leitura, o consumidor podera fornecer
a leitura mensal dos medidores, respeitadas as datas fixadas pela concessiondria. O ndo-
fornecimento desta leitura mensal efetuada pelo consumidor implica na obrigacdo da

concessionaria em realiza-la;

e A adogdo de intervalos plurimensais de leitura e/ou faturamento devera ser precedida de
divulgacdo aos consumidores, permitindo o conhecimento do processo utilizado e os

objetivos pretendidos com a medida.

Os custos da atividade de leitura podem ser minimizados com a adocdo dos intervalos
plurimensais, principalmente considerando-se as dificuldades de acesso e de mobilidade nas areas
rurais; no entanto, exige-se um maior controle por parte da concessiondria, na verificacdo e

validacao dos dados recebidos e na identificacao das leituras ndo-realizadas.

No caso do ndo-recebimento dos dados de leitura, ou da impossibilidade de acesso ao
medidor no ato da leitura, o faturamento da conta de energia elétrica di-se através da média
aritmética dos trés dltimos registros de consumo da referida unidade consumidora, resultando

num valor maior ou menor que o efetivamente registrado no periodo avaliado.

Nas leituras, podem ocorrer diversos problemas que irdo dificultar a obtencdo dessa
informacao, o que obrigard a concessiondria a efetuar gestdes no sentido de regularizar, o mais

rapidamente possivel, de forma a garantir a sua qualidade.
Como exemplo, apresentam-se, a seguir, 0s principais registros deste processo, que podem

ser identificados na tomada de leituras e que foram codificados pela concessiondria de

distribuicao de energia elétrica, para aplicacdo em campo:
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a) Possiveis ocorréncias na tomada da leitura

- Leitura atual menor e/ou igual ao més anterior;

- Virada do medidor (término do ciclo de registro, que pode variar de 00000 a 99999,
dependendo do nimero de ponteiros/marcador do equipamento de medi¢ao, tornando
o valor da leitura atual menor que a leitura anterior);

- Virada do medidor com leitura confirmada (confirmag¢do de leitura, apds a
identificac@o do término do ciclo de registro do medidor);

- Movimenta¢do de equipamentos;

- Movimenta¢do de equipamentos com virada de medidor;

- Ligacao direta (unidade consumidora ligada sem equipamento de medicao);

- UC inativa;

- Leitura confirmada;

- Numero do medidor instalado incompativel com o informado;

- UC nao-informada no arquivo de leitura;

- UC nao-localizada na rota/roteiro;

- Leitura confirmada sem visualizacdo do medidor (confirmagdo de leitura, mesmo ndo
visualizando claramente o valor registrado pelo equipamento de medi¢do);

- Virada do medidor com leitura confirmada sem visualizacdo do medidor.

b) Principais motivos de impedimento na tomada da leitura:

- Obstruido o acesso ao medidor;

- Imével fechado/Portao trancado com placa de sinalizagdo “vende-se”;

- Imoével fechado/Portao trancado — consumidor ausente no ato da leitura;

- Imével fechado/Portao trancado — consumidor em viagem;

- Imével fechado/Portdo trancado — sinais de abandono;

- Imével fechado/Portao trancado — ocupagao provavel em final de semana;
- Caixa do medidor trancada;

- Cao bravo;

- Consumidor impediu a leitura.

39



Quando se depara com qualquer das dificuldades destacadas, a concessiondria deve, por
meio da emissdo e do envio de uma comunicac¢ao formal, informar o consumidor, para que possa
sanar as dificuldades encontradas, quando da leitura de seu medidor. Caso o consumidor ndo
elimine as dificuldades de acesso ao medidor, podera ter o seu fornecimento de energia suspenso,

apos o terceiro ciclo consecutivo de faturamento, até que a irregularidade seja sanada.

Integrada aos servigos de leitura e entrega de faturas de consumo de energia elétrica, a
concessiondria leva a termo uma inspe¢do geral da situacdo em que se encontra a UC, no que
tange a possiveis situagdes de risco para o proprio cliente e em relacdo ao processo de medicao e

faturamento.

Também chamadas de “Mensagens Operacionais”, essas situacdes, as mais comuns
verificadas em campo durante a leitura de medidores, servem de exemplo para se avaliar o
relacionamento concessiondria / cliente, na busca de um fornecimento de energia ininterrupto e

com qualidade.

Como exemplo, segue uma relacio de “Mensagens Operacionais”, que podem ser
remetidas aos clientes, como resultado das andlises do processo de medicdo do fornecimento de
energia elétrica individual:

a) Acesso ao medidor obstruido — regularize;

b) Caixa do medidor encontrava-se trancada — impossivel tomar leitura;
¢) Fusiveis ou disjuntores inadequados para seguranga — regularize;

d) Chave fusivel que protege suas instalacdes avariadas — regularize;
e) Favor promover limpeza na caixa de medi¢do de sua instalacdo;

f) Caixa de medigdo estd podre — substituir;

g) Falta o vidro no visor da caixa de medic¢ao — regularize;

h) Torre que sustenta sua instalacdo estd enferrujada — regularize;

1) Poste que sustenta sua instalacao estd danificado — regularize;

J) Fio terra que protege sua instalagcdo estd cortado — regularize;

k) Isolagdo precdria dos fios de saida da caixa de medig¢do — regularize;

1) Isoladores do ramal de entrada em condic¢des precdrias — regularize;
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m) Fixar em local visivel o nimero de identificacao do imével;

n) Medidor instalado em local impréprio — regularize;

0) Antena de TV préxima a rede elétrica — para seguranca, remova-a;

p) Medidor com vidro quebrado — concessiondria fard vistoria e substituicao;
q) Constatada violacdo de lacre da caixa de medigao;

r) Fornecimento de energia a terceiros;

s) Padrdo de entrada com diversas irregularidades;

t) UC sem medidor.

Importante destacar que, se as irregularidades ndo forem sanadas, a concessiondria podera
interromper os servigos, até que seja corrigida a situagdo pelo consumidor. No caso de
impossibilidade de acesso aos medidores para a realizacdo da leitura, a concessiondria podera
estimar o consumo da UC até o terceiro ciclo de faturamento. Persistindo o problema de acesso e,
caso nao tenha sido interrompida a distribui¢do de energia, a concessiondria deve faturar apenas o

valor minimo da classe em que a unidade consumidora estiver enquadrada.

Verifica-se, também, em algumas destas mensagens operacionais, um certo autoritarismo
por parte da concessiondria, quando da utilizacdo das palavras “regularize” e “substituir”, que
impdem obrigacdes aos consumidores. Este comportamento pode ofender o consumidor e

prejudicar o relacionamento comercial com a concessiondria.

3.4.1 — Servicos Terceirizados de Leitura e Entrega de Contas

Historicamente, os servigos de leitura e entrega de contas de consumo de energia elétrica
sempre foram efetuados pelas proprias empresas concessiondrias. Nessa atividade, havia a
oportunidade de se visitar, mensalmente, todas as unidades consumidoras para, paralelamente ao
servico de leitura e/ou entrega de contas de consumo de energia elétrica, promover uma inspecao
em pequena escala, para averiguar o comportamento do consumidor e as condi¢des seguras de

fornecimento.
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Havia uma identificacdo direta entre os clientes, consumidores e os profissionais da
concessiondria, que atuavam nesse processo, de forma que a empresa parecia sempre ‘“‘estar muito
proxima” do consumidor. Havia, também, um sentimento de que os servi¢os eram prestados com
a qualidade necessdria, visto a interacdo entre as necessidades dos clientes e as respostas das
concessiondrias a essas necessidades, em face a proximidade de relacionamento decorrente da

“visita mensal”.

Em tempos mais recentes, mesmo antes da reestruturagdo e privatizacao do setor elétrico
brasileiro, essa atividade passou a ser terceirizada, de forma que a concessiondria passou a contar
com prepostos, estranhos ao advento, efetuando as leituras e entregas de contas de consumo de
energia. O que se verifica é o distanciamento dos clientes da concessiondria e a perda de
identificagdo do mercado para a empresa terceirizada. Algumas dificuldades de convivéncia
comegaram a surgir, sem que as empresas estivessem preparadas para responder, em tempo habil,

a cada uma delas.

Esse movimento, o da terceirizacdo dos servicos de leitura e entrega de contas do consumo
de energia elétrica, passou a fazer parte do dia-a-dia da grande maioria das concessiondrias, o que
caracteriza uma politica comum na administracio do negdcio energia elétrica, que
independentemente de terceirizar os servicos de cada processo da empresa, ndo a exime da
responsabilidade, cujas caracteristicas foram firmadas junto aos governos estaduais e federal,
através do contrato de concessdo e da necessidade de atendimento do arcaboucgo regulatério

vigente.

Como resultado dessa pratica, atualmente, verifica-se um ambiente de constante
turbuléncia, devido ao numero elevado de reclamagdes apresentadas as concessiondrias, as

agéncias reguladoras estaduais e mesmo a ANEEL.

A leitura e a entrega de contas de consumo de energia passaram a ser um foco de conflitos
entre os clientes e as concessiondrias, exigindo uma participacdo mais direta das empresas
contratantes desses servicos, no sentido de identificar as ocorréncias, analisar os desdobramentos,

justificar o que for de sua responsabilidade e apontar aquilo que € de responsabilidade do cliente,
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sem se livrar, entretanto, de danos a sua imagem comercial e institucional no mercado em que
atua, além de assumir as questdes trabalhistas e civis dos funciondrios das empresas terceirizadas,

agora na condicao de prepostos da concessiondria.

Ao invés de se livrar de um custo inerente ao servico prestado, com a contratagdo desses
servicos junto a empresas terceirizadas, as concessiondrias passaram a ter que investir,
novamente, neste servico, tendo, com isso, um aumento das despesas operacionais, 0 que,
provavelmente, as levard a reconsiderar sua politica empresarial quanto a essa atividade. J4 ha
casos em que a terceirizagdo deixou de existir, para a prestacdo de servigos de leitura e entrega de

contas, € a concessiondria passou a ser benchmarking no setor (exemplos: Copel e RGE).

Uma caracteristica marcante das atividades das empresas terceirizadas € que,
historicamente, nao resistem a uma avaliacio mais detalhada das condicdes operacionais na
prestacdo dos servicos contratados de leitura e entrega de contas, sob as Opticas trabalhistas e
sociais de seu quadro préprio ou de cumprimento da regulacdo do setor elétrico ou dos aspectos

da legislagdao comercial do seu funcionamento como empresa.

Em alguns trabalhos de auditoria da concessiondria, os contratos de leitura e entrega de
contas firmados junto as empresas terceirizadas foram avaliados de acordo com aspectos
comerciais, trabalhistas e juridicos. Averiguou-se o atendimento as cldusulas contratuais, as
condig¢des de trabalho dos leituristas e possibilidade da ocorréncia de irregularidades perante as

obrigacdes do contratante e da empresa contratada.

O capital social da empresa contratada foi comparado com o valor contratado dos servicos,
com o intuito de se apurar a capacidade do terceiro em honrar seus compromissos € suas
obrigacOes perante a contratante, seus funciondrios e a sociedade. Associada a este item,
verificou-se a existéncia de dividas, de pendéncias judiciais e de recolhimento dos impostos e de

encargos trabalhistas.
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Apurou-se também a situacdo funcional dos trabalhadores como registros em carteira,

exames médicos, atestados, escolaridade, treinamento, equipamentos, uniformes, quadro de

pessoal e segurancga do trabalho.

Destaca-se, a seguir, exemplo de algumas irregularidades identificadas, quando da

execugdo desta auditoria:

Irregularidades Comerciais:

a)

b)
c)

d)

o capital social das empresas raramente se constitui em lastro comercial, em relagao
ao valor contratado dos servicos;

o dep6sito de caucdo contratual ndo € feito;

ha dividas de ISS, de FGTS, de IRPJ e de INSS, anteriores e durante o periodo em que
presta servigco a concessiondria;

os balangos, raramente, sdo apresentados;

os encargos sdo recolhidos com atraso e/ou ndo sao recolhidos;

ha casos de pagamentos serem feitos antes da prestacdo dos servigos, buscando

viabilizar sua execugdo em prazo habil.

Irregularidades Trabalhistas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

h)

empregados trabalhando sem registro em carteira;

falta de exames médicos admissionais, periddicos e demissionais;

auséncia de apresentacdo de atestados de idoneidade e de antecedentes criminais;
empregados sem nenhum tipo de treinamento para execucao da atividade;

nao fornecimento de uniformes ou identificacao;

quadro de pessoal sempre aquém das necessidades, além da alta rotatividade;

nivel de escolaridade muito critica. A contratada ndo tem preocupa¢do com a melhoria
dessa realidade;

as leituras nem sempre sao feitas com a utiliza¢do de coletores — muitos equipamentos

nao estdo em condigdes de uso;
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i) as instalacdes prediais da empresa contratada nem sempre estdo em condigdes
adequadas ao seu funcionamento;

J) ndo ha a figura do técnico de seguranca do trabalho, obrigatério por lei.

Problemas Juridicos:

a) aempresa contratada ndo honra suas pendéncias juridicas;
b) aempresa contratante € acionada por co-responsabilidade nas a¢des impetradas;

¢) ressarcimentos, decorrentes de acoes judiciais, ndo sdo feitos pela empresa contratada.

Além dessas irregularidades, verifica-se, também, um esquema de trabalho que explora, ao
maximo, a capacidade de um leiturista experiente na realizacdo de sua atividade, mesmo ndo
dispondo de profissionais com esta caracteristica. Geralmente, cada leiturista realiza cerca de 500
leituras no periodo da manha, que sdo realizadas com a utilizacdo de aparelhos eletrénicos ou
com o auxilio de planilhas pré impressas, disponibilizadas para a empresa concessiondria por
volta das 12:00 horas. No periodo da tarde, esses mesmos leituristas realizam a atividade de

entrega de contas.

Com essa carga de trabalho, possivelmente, o processo € prejudicado, tornando o resultado
de baixa qualidade, mediante as diversas situacdes e atividades agregadas a tomada de leitura.
Como exemplo, apresenta-se: o tempo de espera da abertura do portdo para acesso ao medidor; a
confusao na leitura causada pela quantidade e disposicdo dos ponteiros do medidor; a necessidade
de inspecdo na unidade de medicdo; a confirmacgdo de leituras duvidosas e o esclarecimento de

davidas dos consumidores, gerando freqiientes erros de leitura e o descontentamento dos clientes.

H4, inclusive, a probabilidade de simulagdo de algumas leituras, com base no histérico de
consumo de cada residéncia, caracterizando uma inversdo do processo de consolidacdo do
faturamento, além de expor a concessiondria a pesada perda de receita no processo ou multas em

caso de identificacdo destes problemas nas fiscalizagdes dos 6rgaos reguladores.
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A concessiondria tem como obrigacdo administrar as atividades delegadas a terceiros,
aumentando seus custos operacionais e evitando os riscos inerentes a co-responsabilidade juridica
da inadequada prestacdo de servicos contratados. O aumento dos controles internos dessas
concessiondrias, buscando dar a devida seguranca ao processo de medi¢do e de leitura, muitas

vezes onera a operacdo, jogando por terra a economia inicialmente prevista com a terceirizacao.

Dado o desmantelamento das equipes proprias de leitura e de medi¢do, as concessiondrias
estdo, de certa forma, reféns de empresas nem sempre preparadas para arcar com as
responsabilidades que tal processo obriga. Essas empresas, para vencer uma concorréncia,
submetem-se a situagdes extremas, baixando ao maximo suas ofertas com relagdo ao preco da

atividade, prejudicando, conseqiientemente, a qualidade e a confiabilidade dos servigos.

As empresas terceirizadas, por terem a remuneracdo pelos servicos atreladas a quantidade e
ndo a qualidade, ndo se detém em inspe¢des, acarretando sérios problemas para a manutencdo

atualizada do cadastro dos equipamentos e dos consumidores.

A gravidade da situacdo, muitas vezes, verificada quando se examina mais detalhadamente
o funcionamento dessas empresas de leitura e entrega de contas, estd no fato de que essas
empresas sdo responsaveis por contratos de grande valor financeiro, como, também, por um dos
processos mais importantes de uma empresa de energia elétrica, o faturamento, que, no caso de
algumas concessiondrias, ultrapassa a cifra dos R$ 200 milhdes ao més, envolvendo alguns

milhdes de consumidores.
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3.5 — Suspensao do Fornecimento

A suspensao do fornecimento da energia elétrica (corte) € uma das ferramentas utilizadas
pela concessiondria para se proteger dos consumidores, no caso de ndo-cumprimento de metas de
consumo em épocas de racionamento, na ocorréncia de irregularidades nas instalagdes e nas

situacdes de inadimpléncia.

Segundo a legislacdo vigente (ANEEL, 2000), a concessiondria poderd suspender o
fornecimento de energia elétrica, de imediato, quando verificar a ocorréncia de qualquer das
seguintes situagdes:

a) utilizagdo de procedimentos irregulares, cuja responsabilidade ndo seja atribuivel a
concessiondria e que tenha provocado faturamento inferior ao correto ou no caso de
ndo ter havido qualquer faturamento;

b) revenda ou fornecimento de energia elétrica a terceiros;

¢) ligacdo clandestina ou a revelia, e;

d) deficiéncia técnica e/ou de seguranca de instalagdes da unidade consumidora, que
ofereca risco de danos a pessoa ou bens, inclusive, ao funcionamento do sistema

elétrico da concessionaria.

A concessiondria poderd suspender o fornecimento apds prévia comunica¢do formal ao
consumidor, nas seguintes situacdes (ANEEL, 2000):

a) atraso no pagamento da fatura relativa a prestagcdo do servico;

b) atraso no pagamento de encargos e servicos vinculados ao fornecimento de energia,
prestados mediante autorizacao do consumidor;

¢) atraso no pagamento de servigos cobraveis, a saber: vistoria de unidade consumidora,
afericdo de medidor, verificacdo de nivel de tensdo, religacdo normal, religacdo de
urgéncia e emissdo de segunda via de fatura;

d) atraso no pagamento de prejuizos causados nas instalacdes da concessiondria, cuja
responsabilidade tenha sido imputada ao consumidor, desde que vinculados ao servigo

publico de energia elétrica;
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e) caso o consumidor tenha em sua unidade consumidora carga susceptivel de provocar
distirbios ou danos no sistema elétrico de distribuicdo ou nas instalagdes e/ou
equipamentos elétricos de outros consumidores;

f) caso o consumidor ndo mantenha, apds o ponto de entrega, a adequada manutencio
técnica e de seguranca das instalagdes internas da unidade consumidora;

g) quando, encerrado o prazo informado pelo consumidor para o fornecimento
provisério, ndo tiver atendido as condi¢des previstas para a adequada ligacdo
definitiva;

h) quando do impedimento ao acesso de empregados e prepostos da concessiondria para

fins de leitura e inspecao.

Todo o processo de suspensdo do fornecimento deverd ser precedido de comunicagdo por
escrito, especificando os motivos e com a antecedéncia minima a seguir:
a) 15 dias para os casos previstos nos itens “a”, “b”, “c”, “d” e “e”;
b) 30 dias para os casos previstos no item “f” e

¢) 3 dias para os casos previstos nos itens “g” e “h”.

Se a suspensdo de fornecimento for indevida, a concessiondria fica obrigada a efetuar a

religac@o no prazo maximo de até 4 horas, sem Onus para o consumidor.

Atualmente, a suspensdo do fornecimento é uma atividade complicada e onerosa para a
concessiondria e constrangedora para o cliente, acarretando um duplo deslocamento dos
eletricistas ao endereco do consumidor, para efetivar o desligamento e, posteriormente, para o
religamento da unidade consumidora, respeitando-se os prazos estipulados pelo poder
concedente. A realizacdo dessa atividade também estd sujeita a uma série de problemas, devido a
intransigéncia do consumidor em nido ser “cortado” e da obrigacdo do eletricista de executar tal
tarefa. As vezes, o consumidor pode ser prejudicado, quando o “corte” é indevido ou hd demora
na religacdo. A utilizagdo de modernos sistemas de medi¢do, possivelmente, simplificaria essa

atividade, tornando-a mais amigdvel e menos onerosa.
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A suspensdo do fornecimento também foi utilizada, recentemente, como forma de puni¢ao
aos consumidores que ndo cumpriam as metas de consumo estabelecidas pelo governo, devido ao
racionamento de energia elétrica. De acordo com a resolu¢do GCE de 4/7/2001, os consumidores
que ndo cumprirem as metas fixadas, por dois meses consecutivos, deverdo ter a sua energia

elétrica suspensa por até seis dias.

Em virtude do alto indice de ultrapassagens de meta, da grande quantidade de
consumidores a serem punidos e das dificuldades, hoje existentes, para a realizacao dos “cortes”,
as concessiondrias priorizaram a suspensdo do fornecimento para aqueles que ndo haviam
cumprido as regras do racionamento e que também estavam inadimplentes. Essa pratica ndo

punia, a rigor, o cliente ndo-cumpridor da meta de racionamento.

A Resolu¢do GCE n° 48, de 20 de setembro de 2001, determinou metas de suspensdo de
fornecimento para a concessiondria efetuar, mensalmente, e a Resolu¢do n° 68, de 07 de
novembro de 2001 estabeleceu modelos de planilhas para simplificar o envio destas informacdes
a ANEEL. Estas Resolugdes foram criadas em decorréncia do baixo indice de suspensdes de
fornecimento realizadas pelas concessiondrias, perante um ndmero elevado de consumidores que

ndo cumpriram as metas.

Outro problema relativo a suspensao do fornecimento estéd relacionado ao valor estipulado
pela ANEEL para este servico. O mesmo estd muito aquém do seu real custo o que, mesmo sendo
um instrumento de defesa da concessiondria, sua aplicagdo lhe traz 6nus que ndo sdo reparados
pois nao € possivel sua plena integracao ao “custo do servi¢o” e, conseqiientemente, se traduz em

perda para a concessiondria.
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Capitulo 4

Analises de Campo

No capitulo anterior, foram levantadas as principais questdes envolvendo o processo de
medicdo de energia elétrica e a respectiva legislacdo do setor, relacionando a importancia e
necessidade do controle e atualiza¢do do cadastro dos equipamentos de medi¢do, as restricoes e
cuidados observados nas instalagdes, as formas de inspec¢des, as disponibilidades e atualizag¢des
tecnoldgicas dos sistemas de medicao, a aquisicao de dados de consumo provenientes da leitura
dos medidores e as caracteristicas das condi¢des onde € viabilizada a suspensdo do fornecimento

de energia elétrica aos consumidores.

Neste capitulo, efetuou-se andlises dos dados obtidos em campo, a partir de informagdes
sobre reclamac¢do dos consumidores registradas e coletadas na ANEEL e CSPE, e a realizacdo de
testes paralelos, relacionados as atividades de controle e cadastro dos equipamentos de medicao,
de aquisicao de dados de consumo e de servigos terceirizados de leitura dos medidores, de
suspensdo do fornecimento de energia elétrica dos consumidores residenciais e, principalmente,
das correlacdes destas atividades com outros processos da concessiondria, buscando identificar as

dificuldades, as causas e suas conseqiiéncias.
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4.1 - Reclamacoes dos Consumidores Registradas na ANEEL e CSPE

Com base no relatério executivo de acompanhamento de reclamacdes das concessiondrias
de distribui¢do de energia elétrica na ouvidoria da CSPE do més de mar¢o/2001, apresentado por
Mori (2001) durante o Workshop Protecdao do Consumidor e Melhoria dos Servicos de
Atendimento ao Cliente, apurou-se os indices de ocorréncia de reclamacdes dos consumidores de

energia elétrica por tipo de reclamagao.

Uma tabela auxiliar foi construida por selecdo dos trés maiores indices e os outros 26 tipos
de reclamagdes foram agrupados e totalizados em um unico indice, classificado como “outros”.
Esta tabela auxiliar foi utilizada para as andlises e conclusdes sobre as reclamacdes registradas na

CSPE no més de margo de 2001.

Para as andlises das reclamacdes dos consumidores registradas na ANEEL, obteve-se no
site da Agéncia uma tabela de reclamacdes por tipo de ocorréncia no periodo de 31/03/2000 a
30/06/2001 das quatro grandes distribuidoras de energia elétrica do Estado de Sao Paulo, onde foi

possivel apurar os indices de ocorréncia dos 43 tipos de reclamacdes.

De acordo com esses indices de reclamagdes, construiu-se uma tabela, onde se destacaram
as ocorréncias mais representativas, no total de cinco. Esta tabela foi utilizada para as andlises e

conclusodes finais sobre as reclamacoes registradas na ANEEL no periodo mencionado.

A Tabela 1, apresentada por Mori (2001) durante o Workshop Protecdo ao Consumidor e
Melhoria dos Servigos de Atendimento ao Cliente, contém os indices de reclamagao recebidos no
més de mar¢co/2001, agrupadas as reclamagdes de todas as concessiondrias do Estado de Sao

Paulo.
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Tabela 1 - Ocorréncia de Reclamac6es na CSPE por Tipo - Marco 2001

Tipo de Ocorréncia Quantidade Total — Concessionarias SP % de Ocorréncia
Faturamento 1.911 31,55%
Consulta/Informacao 993 16,39%
Corte 538 8,88%
Outros (26 tipos) 2.615 43,17%

Total 6.057 100,00 %

Verifica-se um alto indice de reclamacdes nos processos de faturamento, atendimento e
suspensdo do fornecimento, o que indica a ocorréncia de problemas nestas atividades. Os outros
26 tipos de ocorréncia sdo compostos por reclamagdes sobre: afericdo do medidor, alteracdo
cadastral, alteracdo de contrato, alteracdo de data de vencimento, atendimento, atraso no
atendimento, co-gera¢do, desligamentos, diversos, doacdo de rede, extensdo de rede, fechamento
de agéncia, fraude, ICMS, iluminagdo publica, ligacdo, ligacdo clandestina, oscilagdo de tensdo,
parcelamento de débito, pedido de indenizagdo por danos, poda de drvore, programa eletrificacdao
rural, programas especiais de baixa renda, remocao de poste, seguro e tarifas. A tabela geral

classificada por tipo e concessiondrias esta disponivel no Anexo 1.

As informacdes sobre as reclamacdes recebidas na ANEEL no periodo de 31/03/2000 a
30/06/2001, das quatro grandes distribuidoras de energia elétrica do Estado de Sao Paulo,
classificadas por tipo, extraidas no site da ANEEL, evidenciam também a ocorréncia de maior
incidéncia de reclamagdes sobre a variagdo de consumo, seguidas do atendimento telefonico,
pedido de ligacdo e religacdo, suspensdo do fornecimento e dos valores cobrados na conta,
conforme a Tabela 2. A tabela geral classificada por tipo e concessiondrias estd disponivel no

Anexo 2.
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Tabela 2 - Reclamacoes na ANEEL - periodo: 31/03/2000 a 30/06/2001

Tipo de Ocorréncia Quantidade Total — Concessionarias SP | % de Ocorréncia
Variacao de Consumo 1.279 13,76%
Atendimento Telefonico 823 8,86%
Pedido de Ligacao e Religacao 706 7,60%
Suspensdo de Fornecimento 699 7,52%
Valores Cobrados na Conta 678 7,30%
Outros (38 tipos) 5.107 54,96%
Total 9.292 100,00 %

A andlise da Tabela 2 nos induz as suspeitas demonstradas na Tabela 3:

Tabela 3 — Provaveis problemas
Tipo de Reclamacao Posicao no Ranking Provaveis Problemas
Variagao de consumo 1° com 13,76% Medicao e Leitura
Atendimento telefOnico 2°com 8,86% Numero de reclamagdes elevadas
Pedido de ligacao e religacao 3°com 7,60% Cadastro e Suspensdo do Fornecimento
Suspensao do fornecimento 4° com 7,52% Suspensdo do Fornecimento
Valores cobrados na conta 5°com 7,30% Tarifas, Medicao e leitura

Resolvendo-se esses problemas, tem-se uma reducdo de 45,04% no total de reclamacdes e,

conseqiientemente, um aumento considerdvel no indice de satisfacdo dos consumidores e de

todos os envolvidos.
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4.2 - Controle e Cadastro dos Equipamentos de Medic¢ao

Para verificar a efetividade do controle dos equipamentos de medi¢do, desde seu
recebimento pela concessiondria até a sua instalacio em uma unidade consumidora, analisou-se
um caso especifico de medidores e conjuntos de medi¢do, disponiveis em estoque para instalacdo

ha mais de 90 dias, considerada pela concessiondria como uma situagdo anormal.

Com base em uma listagem dos equipamentos de medi¢do na situagdo mencionada, de
quatro cidades do Estado de S@o Paulo, fornecida pela concessiondria, realizou-se um inventério
nos respectivos depdsitos com o intuito de localizar esses equipamentos. As cidades foram
agrupadas por regido, conforme a logistica da concessiondria, resultando a seguinte composicao:

regido 1 (tré€s cidades e seis depositos) e regido 2 (uma cidade e um depdsito).

A listagem contém as seguintes informagdes:

nimero do equipamento de medicao;

tipo do equipamento;

localizagdo;

quantidade de dias disponivel em estoque.

Ap6s o inventdrio, os resultados foram contabilizados em uma planilha eletronica, onde se
obteve o indice de localizacdo dos equipamentos de medi¢do. Vale ressaltar que, para a
realizacdo do inventdrio e a apuragdo do indice de localizacdo final, foram contabilizados todos
os equipamentos disponiveis em estoque e em transito nas caminhonetes dos eletricistas, as
ordens de servigo executadas para instalacdo de equipamentos ainda ndo processadas no sistema,
o cruzamento das informacdes dos equipamentos entre os depdsitos das cidades e a sua possivel

localizacdo no cadastro de consumidores da concessiondria.

O resultado obtido nas andlises de localizacdo dos equipamentos de medi¢do pode ser

observado na Tabela 4, a seguir:
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Tabela 4 - Analise de Localizacao dos Equipamentos de Medicao

Local Qtde de medidores |Localizados Nao- %0
Disponiveis em estoque Localizados | Localizacao
Ha mais de 90 dias
Regido 1 (06 depdsitos) 1.200 144 1.056 12%
Regido 2 (01 depésito ) 300 74 226 25%
Total 1.500 218 1.282 15%

Conforme a pesquisa, nao foram localizados 1.282 dos 1.500 equipamentos de medigao,
entre medidores monofasicos, bifésicos, trifasicos e conjuntos de medicao indireta, que estariam
disponiveis em estoque hd mais de 90 dias, em 02 regides geograficas compostas de 04 cidades,

onde se concentram 07 depdsitos avancados da concessiondria.

O indice médio de localizacdo das duas regides é de somente 15%, evidenciando o
“desaparecimento” de 85% dos equipamentos de medi¢do nesta situacdo. Possivelmente, esses
equipamentos foram destinados a ligacdo de alguma unidade consumidora e ndo houve a

atualizagdo nos sistemas de controle e faturamento da concessiondria.

Equipamentos parados em depdsitos vao diretamente contra o conceito dos modelos de
gerenciamento de estoque, em que se busca a sua otimizagdo, gerando suspeitas sobre sua
localizagdo. Material parado significa dinheiro perdido e, neste caso, além de 218 equipamentos
de medigdo estarem sem utilizagdo, disponiveis em estoque, 1.282 estdo perdidos, representando
uma perda patrimonial média e aproximada de R$ 95.955,60, conforme demonstrado nas Tabelas

5 e 6 dasregides 1 e 2, por tipo de equipamento de medicao.
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Tabela 5 - Estimativa do Valor Patrimonial dos Medidores nao-Localizados - Regiao 1

Tipo do Equipamento| Qtde de Medidores Valor Referencial Valor
De Medicao Nao-Localizados Do Eqpto de Medicao Patrimonial
R$ R$

Monofasico 506 30,60 15.483,60
Bifasico 201 84,00 16.884,00
Trifésico 130 99,50 12.935,00
Medicdo Indireta ' 219 150,00 32.850,00
Total 1.056 78.152,60

Tabela 6 - Estimativa do Valor Patrimonial dos Medidores nao-Localizados - Regido 2

Tipo do Equipamento| Qtde de Medidores Valor Referencial Valor
De Medicao Nao-Localizados Do Eqpto de Medicao Patrimonial
R$ R$

Monofasico 110 30,60 3.366,00
Bifasico 25 84,00 2.100,00
Trifésico 26 99,50 2.587,00
Medicao Indireta 65 150,00 9.750,00
Total 226 17.803,00

Estes equipamentos podem estar instalados e ndo cadastrados para leitura. Na hipétese de

que todos os medidores ndao encontrados estejam instalados sem cadastro, a concessiondria estaria

deixando de faturar valores médios e estimados da ordem de R$ 68 mil mensais, conforme

apurado nas Tabelas 7 e 8. Nao se considerou, neste calculo, o valor estimado do consumo

referente as medicodes indiretas, devido a grande variagdo de consumo das unidades, que utilizam

este tipo de medicao.

! Forma utilizada para medir as grandezas elétricas, referente ao consumo de consumidores atendidos em alta
tensdo. Os equipamentos sdo compostos por medidores eletronicos e transformadores de tensdo e corrente.
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Tabela 7 — Estimativa do Valor de Consumo dos Medidores nao-Localizados - Regiao 1

Tipo do Equipamento| Qtde de Medidores Consumo Valor Consumo
De Medicao Nao-Localizados Médio Mensal Médio Mensal
R$ R$
Monofasico 506 68,35 34.585,10
Bifasico 201 68,35 13.738,35
Trifésico 130 68,35 8.885,50
Medig¢do Indireta 219 ndo avaliado ndo avaliado

Total 1.056 57.208,95

Tabela 8 - Estimativa do Valor de Consumo dos Medidores nao-Localizados - Regiao 2

Tipo do Equipamento| Qtde de Medidores Consumo Valor Consumo
De Medicao Nao-Localizados Médio Mensal Médio Mensal
R$ R$
Monofasico 110 68,35 7.518,50
Bifasico 25 68,35 1.708,75
Trifésico 26 68,35 1.777,10
Medic¢do Indireta 65 ndo avaliado ndo avaliado

Total 226 11.004,35

Considerando-se que nesta concessiondria existia um total de 5.624 equipamentos de

medi¢cdo em situacdo idéntica, tem-se 4.780 equipamentos ndo-localizados, ao aplicar o

percentual médio de 85% de nao-localizagdo nas inspecdes, implicando em um prejuizo

financeiro para a concessiondria.

Os consumidores beneficiados com esse descontrole ndo pagam pela utilizacdo da energia

elétrica, ndo recebem metas de consumo em época de racionamento, ndo economizam energia,

nao se preocupam com a penalidade de suspensdo do fornecimento, em face a inadimpléncia e o

descumprimento das metas de racionamento. Os valores do consumo ndo-faturados elevam os

indices das chamadas perdas comerciais na distribuicdo de energia elétrica.




O resultado geral da evasdo de receitas das regides 1 e 2 pode ser observado na Tabela 9, a

seguir:
Tabela 9 - Resultado Geral da Evasiao de Receitas - Regioes 1 e 2
Tipo do Equipamento| Qtde de Medidores Valor Valor Consumo
De Medicao Nao-Localizados Patrimonial Médio Mensal
R$ RS
Monofasico 616 18.849,60 42.103,60
Bifésico 226 18.984,00 14.447,10
Trifasico 156 15.522,00 10.662,60
Medicao Indireta 284 42.600,00 Nao-avaliado
Total 1.282 95.955,60 68.213,30

Tal descontrole € decorrente de ordens de servico ndo-encerradas devidamente, atraso de
cadastramento, erros de planejamento de compra dos equipamentos, do livre acesso aos
medidores, bem como dos materiais disponiveis nas dreas de atendimento, da ndo-existéncia de
controle destes materiais em circulagdo nas caminhonetes utilizadas pelas equipes de eletricistas
da concessiondria e das empreiteiras e da falta de cronograma preestabelecido para reposi¢cao e

remo¢do de medidores danificados, prejudicando as atividades de controle e remessa.

O controle e a atualiza¢do do cadastro dos equipamentos de medicao sdo fundamentais para
o planejamento da aquisi¢cdo de medidores e o atendimento as solicitacdes das novas ligagdes. A
partir da solicitacio e instalacio de uma nova unidade consumidora € que se inicia o
relacionamento comercial entre a concessiondria e os consumidores, deflagrando uma série de

atividades para o correto cadastramento das UC’s e o faturamento das contas de energia elétrica.

Os equipamentos de medi¢do eventualmente instalados nas unidades consumidoras, que
ndo foram devidamente cadastrados nos sistemas de controle e faturamento, poderiam ser
encontrados quando da leitura mensal dos medidores, onde também devem ser identificados os

medidores danificados, consumidores ndo cadastrados, unidades consumidoras inativas com
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consumo utilizando medidores ou nao, o que também permitiria a identificacdo de eventuais

ligacoes irregulares (fraude).
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4.3 — Dados de Leitura dos Medidores

Para a identificagdo do nivel de precisdao dos dados de consumo de energia elétrica
adquiridos de consumidores residenciais, faturados pela concessiondria, buscou-se realizar um
processo paralelo de aquisicdo, cuja precisdao foi certificada previamente, avaliando-se as

divergéncias encontradas.

O processo de leitura consiste na aquisicao do montante de energia registrado pelo medidor.
O consumo mensal, a partir do dado adquirido, € obtido através da subtracdo dessa leitura por
aquela registrada no més anterior, sendo o resultado obtido multiplicado pela tarifa e,
posteriormente, incluindo-se o valor do ICMS e outros valores regulados e obrigatdrios,
construindo-se assim a fatura de energia elétrica de cada unidade consumidora do grupo B,

exceto iluminacdo publica que sdo avaliadas por estimativas.

O processo de leitura paralela foi realizado com a mesma caracteristica, porém em datas
posteriores, aplicando-se ajustes '*, de forma a compatibilizar os dados da leitura paralela com

aqueles efetuados pela concessiondria.

As leituras paralelas dos medidores de energia elétrica foram realizadas em datas
programadas, de acordo com o calenddrio de leitura de um roteiro predeterminado e das
informacdes dos clientes obtidas do cadastro da concessiondria, como: o cddigo da unidade
consumidora; o endereco; o nimero dos medidores e dos respectivos histéricos de consumo. Ao

todo, foram visitados 732 consumidores, em 08 diferentes municipios do Estado de Sao Paulo.

Para confrontar os dados adquiridos pela leitura paralela com os da leitura da
concessiondria e apurar o percentual de erro entre estas leituras, utilizou-se uma planilha

eletronica contendo as seguintes informacdes:

'2 A diferenca entre as datas de realizacdo das leituras regulares e as paralelas girou em torno de 3 dias. O ajuste da
leitura da concessiondria implica no acréscimo nesta leitura dos valores referentes a média didria de consumo da
unidade consumidora baseado nas leituras da concessiondria, multiplicado pelo nimero de dias de diferenca da
realizagdo das leituras.
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regido geogréfica;

rota e roteiro de leitura;

situagcdo do consumidor (ativo ou inativo);

numero do consumidor;

endereco do imével,

nimero do medidor;

quantidade de ponteiros do medidor (caracteristicas do equipamento de medi¢do);

data da leitura anterior;

valores da leitura anterior;

data da leitura atual;

valores da leitura atual;

cddigos de ndo-conformidades encontradas;

codigos de mensagens operacionais (conforme exemplos no capitulo 3);

data da leitura paralela;

valores da leitura paralela;

consumo com base na leitura da concessiondria (obtido através da diferenga entre a
leitura atual da concessiondria e a leitura anterior);

consumo com base na leitura paralela (obtido através da diferenca entre a leitura
paralela e o registro cadastral da leitura anterior);

diferenca de dias entre a data da leitura da concessiondria e a leitura paralela;

média didria de consumo com base na leitura da concessiondria;

consumo ajustado da concessiondria (resultante da soma do consumo da concessiondria
mais a média de consumo da concessiondria multiplicado pela diferenca de dias entre a
data da leitura da concessiondria e a leitura paralela);

diferenga entre o consumo ajustado da concessiondria e o consumo resultante da leitura
paralela em kWh;

diferenca entre o consumo ajustado da concessiondria € o consumo resultante da leitura
paralela em nimero de dias;

variacdo do consumo ajustado da concessiondria em fun¢do do consumo obtido pela

leitura paralela em valores percentuais.
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O indice de erro das leituras da concessiondria foi obtido por meio de andlises estatisticas
da diferenca entre o consumo obtido pela concessiondria € o consumo apurado pela leitura
paralela e da variacdo percentual da diferenca destes consumos. As leituras foram agrupadas por
cidade e avaliadas individualmente. Os valores percentuais da diferenca do consumo da
concessiondria em funcdo do consumo da leitura paralela, situados fora do limite de *1,96
desvios-padrdes (que compreendem uma area de 95% da distribui¢cdo na curva normal), foram

considerados erros de leitura ao nivel de significancia de 0,05 (Spiegel, 1978).

Os dados de leitura considerados errados foram confrontados com a base histdérica de
consumo disponivel no cadastro de consumidores da concessiondria, com o intuito de se apurar

eventuais erros da leitura paralela.

As Figuras de 5 a 12 apresentam os resultados obtidos em cada cidade avaliada. As areas

hachureadas do grafico indicam os limites bi-caudais de 1,96 desvios-padroes.
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Figura 5 — Variacao das leituras da Concessionaria em funcao

das leituras paralelas — Cidade 1
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63




Cidade 4

20
- Al L \ Wttt & i A LN
g 0 ,JSK ff 4 N “SE Z»’ Z SZ \Z v "
£ o
!
-30
Leituras da Concessionéria
Figura 8 — Variacao das leituras da Concessionaria em funcao
das leituras paralelas — Cidade 4
Cidade 5
20
10 A
< 04t ] g\aaz V\;NN %\mﬂw‘v%\x Zg%&ﬂ##»‘\’"“”%#"%[ XN\ ]"’v‘
& 10 1
0 |
40
-50

Leituras da Concessionaria
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Figura 10 — Variacao das leituras da Concessionaria em funcao
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Figura 11 — Variacao das leituras da Concessionaria em fun¢ao

das leituras paralelas — Cidade 7
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Figura 12 — Variacao das leituras da Concessionaria em funcao

das leituras paralelas — Cidade 8

Os valores percentuais limites positivos e negativos, contados a partir da média variaram
em torno de £10% a +40%, dependendo do nimero de amostras e das diferencas representativas
obtidas em cada cidade. Tal fato reduziu a quantidade de leituras consideradas erradas nas
cidades 6, 7 e 8, que apresentaram indices limites proximos a *40%, +20% e *30%,
respectivamente. Vale ressaltar que 10% de um consumo mensal representa 3 dias do consumo

diario, 20% => 6 dias, 30% => 9 dias e 40% => 12 dias.

Portanto, as contratagdes das leituras da concessiondria consideradas com erro, contemplam
variagOes a partir de aproximadamente 3 dias de diferenca de consumo da leitura paralela nas
cidades 1 e 4; 3,6 dias nas cidades 3 e 5; 4,2 dias na cidade 2; 6 dias na cidade 7; 9 dias na
cidade 8 e de 12 dias na cidade 6. A condicao ideal entre as leituras da concessiondria ajustadas e
as leituras paralelas deveria indicar diferencas proximas de zero, ocorrendo 0 mesmo para o

consumo, pois ambas partiram da mesma leitura anterior.
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Considerando ambas as leituras corretas e a diferenca final obtida igual a £3 dias,
significaria dizer que a unidade consumidora, nos ultimos 3 dias, ou dobrou seu consumo didrio
ou ndo consumiu, o que é pouco provavel, mesmo considerando-se a variacdo natural de
consumo decorrente dos diferentes dias da semana e devido a realizacdo de entrevistas com os

consumidores durante a leitura paralela.

A probabilidade da ocorréncia de reclamacdes dos consumidores na concessiondria ou
perante os 6rgdos reguladores, em funcdo da variacdo do consumo, depende da tolerancia de cada
consumidor e tende a aumentar conforme a variagdo percentual do consumo verificada na sua
conta de energia elétrica. Quanto maior for a diferencga positiva de consumo (consumo registrado

maior que a média), maior serd a possibilidade de ocorrer uma reclamacao.

A Tabela 10 apresenta os indices de erros apurados por cidade.

Tabela 10 - Indice de erros de leitura por municipio

Local Qtde aproximada Qtde Leituras Qtde Leituras % Erro
De UC’s Realizadas Erradas

Cidade 1 15.764 137 6 4%
Cidade 2 12.475 99 5 5%
Cidade 3 24.540 63 2 3%
Cidade 4 122.055 85 3 4%
Cidade 5 17.973 73 3 4%
Cidade 6 17.458 100 6 6%
Cidade 7 71.254 102 4 4%
Cidade 8 75.815 73 5 7%

Total 357.334 732 34 5%
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Os erros mais comuns, no processo de leitura dos equipamentos registradores, sao
decorrentes de dificuldades de acesso e visualizagdo dos medidores, da sobrecarga de trabalho
dos leituristas e de confusdo advinda do nimero de regras de leitura dos ponteiros dos medidores
mecanicos, sendo este tipo o medidor mais utilizado para o registro do consumo residencial.
Constata-se, também, que a maioria das concessiondrias tem a atividade de leitura terceirizada,
sendo que os executantes sdo remunerados pelo volume de servico realizado e, em alguns poucos

casos, associado a qualidade da leitura.
Conseqiientemente, esses erros de leitura geram contas de energia elétrica superiores ou
inferiores a realidade do consumo, dependendo da “sorte” de cada consumidor, o que, de certa

forma, traz uma compensacao financeira para a concessiondria entre os erros de leitura, a maior e

a menor.

A Tabela 11 apresenta os indices de erros apurados por tipo (maior ou menor) e cidade.

Tabela 11 - Resultado do indice de erros de leitura por tipo (maior ou menor)

Local |[Qtde Leituras|Qtde => Consumo | Participacao | Qtde => Consumo | Participacao
Erradas Menor Menor Maior Maior

Cidade 1 6 5 83% 1 17%
Cidade 2 5 5 100% 0 0%
Cidade 3 2 2 100% 0 0%
Cidade 4 3 3 100% 0 0%
Cidade 5 3 3 100% 0 0%
Cidade 6 6 4 67% 2 33%
Cidade 7 4 3 75% 1 25%
Cidade 8 5 4 80% 1 20%

Total 34 29 85% 5 15%
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Foram identificados erros na apuracdo do consumo, oriundos de problemas nos medidores,
situagdo em que o registro da leitura do més anterior era idéntica a leitura atual, sendo que a
unidade consumidora permanecia, normalmente, consumindo energia elétrica. Estes erros ndo
foram computados como erros de leitura, pois a leitura realizada pela concessiondria e a paralela
registraram o mesmo valor. O ndo-registro do consumo poderia ser interpretado pela
concessiondaria como normal, caso de unidades consumidoras vazias, em aluguel, a venda,
consumidor em viagem, entre outras situacdes. A grande diferenca é que na leitura paralela foi
possivel identificar essa ocorréncia, devido a forma investigativa que foi realizada, também

identificdvel quando da execucao deste servigo por equipe propria da concessiondria.

Verificou-se, também, divergéncias cadastrais, problemas na realizacdo de leituras e de
irregularidades nas instalacdes do consumidor. Essas situacdes ocorrem devido a falhas no
processo de instalacdo e cadastro dos equipamentos, a falta de informagdes e conhecimento dos
consumidores, sobre os perigos e cuidados que requerem as instalacdes de medi¢do e a

obsolescéncia e degradacdo dos equipamentos em funcdo da a¢do do tempo.

De nada adiantard o aprimoramento e/ou a qualidade da medic¢do, se estes dados ndo forem
corretamente trabalhados para o faturamento. E pelo do processo de leitura dos medidores
(aquisicao dos dados) que esta atividade se inicia. Contudo, verifica-se significativo nimero de
erros, a maior ou menor, no total de leituras realizadas, gerando divergéncias individuais nas
faturas de energia e, conseqiientemente, inimeras reclamacdes nos processos de atendimento das

concessionarias.

Como a periodicidade de leitura dos equipamentos para os consumidores residenciais
urbanos € praticamente mensal, ndo se tem informacdes parciais, por exemplo, do consumo em
uma data ou periodo especifico, condig¢do esta ja factivel em outros paises, como nos EUA, onde

também os consumidores podem obter estas informacgdes, através da internet, ou seja, “on-line”.
No Brasil, a concessiondria tem grande dificuldade em realizar leituras nos medidores

localizados em é&reas rurais, onde, freqiientemente, as dificuldades s@o relacionadas a distancia

dos seus escritorios e ao local de dificil acesso. Nestes casos (ANEEL, 2000), a regulacdo
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permite a concessiondria a leitura trimestral ou anual ficando, neste ultimo caso, a cargo do
consumidor a leitura mensal, denominada autoleitura. A concessiondria nao pode desprezar estes
clientes pois, além de ndo permitido por lei, também existem grandes unidades consumidoras

nestes locais, como empresas e grandes fazendas.

Durante o racionamento de energia elétrica, situacdo vivenciada no Brasil recentemente,
esses erros de leitura poderiam penalizar tanto os clientes, com expressivas elevagdes de valor em
suas contas de luz e/ou, até mesmo, com a suspensdo no fornecimento de energia, quanto a

concessiondria, com a distribui¢do de bonus pela equivocada economia da unidade consumidora.

Cada concessiondria tem critérios proprios, estabelecidos para a validacdo dos dados de
leitura dos medidores obtidos em campo. Geralmente é estabelecido um espectro de
acertabilidade, com parametros mdximos e minimos de alteracdo de consumo das unidades
consumidoras, com base na média do histérico de consumo ou na sazonalidade de consumo
anual. De acordo com este critério, as leituras que originam alteragdes de consumo consideradas
pouco significativas para as concessiondrias, porém, ndo despreziveis para o consumidor, podem

ser validadas para o faturamento.

O processo de faturamento tem um mecanismo capaz de detectar as divergéncias de leitura
do consumo de energia elétrica, através da andlise comparativa do consumo registrado do més
corrente com a média histérica de consumo desse cliente. Havendo divergéncias significativas,
gera-se uma nova leitura para corre¢do ou confirmacdo da mesma. Entretanto, ¢ comum que se
verifiquem reclamacgdes sobre valores de contas elevadas nas concessiondrias, resultado de falhas

nesse procedimento.

Quando nao detectados no processo de faturamento das concessiondrias, os erros de leitura
poderdo ser compensados somente no proximo ciclo, desde que esta proxima leitura seja efetuada
corretamente, apesar de estar infringindo uma norma especifica, ou seja, artigo n° 76 da
Resolucio ANEEL n° 456/00, situagdo em que a concessiondria arriscaria se sujeitar a uma
punic¢do regulatdria, caso se evidenciasse a referida pratica por fiscaliza¢do ou por reclamagio do

consumidor.
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Atualmente, as concessiondrias e suas terceirizadas utilizam coletores eletrOnicos para a
atividade de leitura. O coletor eletronico € um instrumento utilizado pelo leiturista, que registra as
leituras efetuadas nos medidores de energia elétrica, através da digitacdo e armazenamento dos
dados. Este aparelho indica a seqiiéncia de leitura das unidades consumidoras por endereco e
nimero do medidor (roteiro de leitura) e realiza, no momento da leitura, uma pré-consisténcia
dos dados de leitura, digitados pelos leituristas, com base na média de consumo das unidades
consumidoras. Se da leitura digitada resultar um consumo 30% diferente da média da unidade, o
aparelho solicita a confirmacdo dos dados ao leiturista. Apds executada a seqiiéncia de leitura
(roteiro), os dados armazenados nos coletores eletronicos sdo descarregados em arquivos

magnéticos e enviados para as dreas de faturamento das concessiondrias.

Outro importante aspecto desta atividade € a realizacdo de autoleituras. De modo geral, o
procedimento de autoleitura € aplicado aos consumidores localizados em dareas consideradas
rurais, pela dificuldade de acesso e localizacdo. O consumidor pode informar valores inferiores
ao seu consumo, e as informagdes reais registradas podem ser perdidas, no caso da nado realizacdo
da leitura trimestral obrigatéria pela concessiondria, devido ao tempo em que o consumidor

estiver realizando a autoleitura e o fim de curso do medidor.

Identificou-se, também, uma série de irregularidades conforme mensagens operacionais de
leitura da concessiondria (exemplos no Capitulo 3) nas unidades consumidoras, que nao foram
codificadas pelos leituristas, ndo caracterizando oficialmente, portanto, a condi¢do de

inadequacdo identificada.

Algumas concessiondrias da regido Sul do Pais tornaram-se referéncia e até obtiveram
prémios pela qualidade dos servigos de leitura e entrega de contas, apOs a reintegracdo das
atividades ao quadro proprio e a contratacio e treinamento de um nimero maior de funciondrios
para a execucdo dos servicos, indicando ser esta uma possivel solucdo aos problemas

apresentados.
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A concessiondria avaliada também ja apresenta melhora na qualidade dos servicos de
leitura. Apds a implantacio de uma série de melhorias e a intensificacdo dos controles e
exigéncias junto as empresas terceirizadas, baixaram, consideravelmente, os indices de
refaturamento das contas de energia elétrica. Isto ndo indica que reduziu-se significativamente o
indice de erro, pois o refaturamento é decorrente de um erro detectado no processo ou devido a
reclamacdo de faturamento a maior do consumidor. Pela Tabela 11, 85% dos erros sdo por

faturamento a menor, ou seja, com perda para a concessiondria..
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4.4 - Suspensao do Fornecimento

Para a andlise do processo de suspensdo do fornecimento de energia elétrica a unidades
consumidoras inadimplentes ou que ndo cumpriram as metas de consumo do racionamento,
foram realizadas visitas nas unidades, que haviam sido objeto da suspensao, visando identificar a

efetividade do servigo e as conseqiiéncias oriundas desta atividade.

O critério de selecio das unidades consumidoras inadimplentes, que foram visitadas,
baseou-se nas informacdes da concessiondria, referentes as “ordens de servico de suspensdo do
fornecimento da energia elétrica”, que foram efetivadas por funciondrios do quadro préprio e das
empresas terceirizadas. Ao todo, foram visitados 348 consumidores em 07 diferentes municipios,
do Estado de Sao Paulo. Vale ressaltar que como critério de selecdo, exigiu-se que as UC’s

selecionadas ndo tivessem efetuado ainda um pedido de religacgdo.

Para registrar as irregularidades encontradas durante a visita, utilizou-se de documentacio
fotografica (Anexo 3) e de uma planilha eletronica para computar e apurar os dados obtidos nas
visitas realizadas. Esta planilha contém as seguintes informacdes:

- numero da unidade consumidora;

- endereco da unidade consumidora;

- ndmero do medidor;

- numero da ordem de servico da suspensdo do fornecimento;

- data da execugdo do servigo;

- nome dos responsaveis pela execu¢do do servico;

- situag@o da unidade consumidora (ligada / desligada) apds a visita;

- data da visita;

- situagdo da unidade consumidora (ligada / desligada) no cadastro de consumidores da

concessiondria;

- data de consulta do cadastro de consumidores da concessiondria;

- situagdo da caixa de medi¢do e medidor (com ou sem lacre);

- observagdes gerais
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Essas informag¢des foram confrontadas com a situagao atual do consumidor, no cadastro de

consumidores da concessiondria, e foram verificados eventuais pedidos de religacdo, obtidos

junto aos sistemas de informacao da concessiondria, considerando as seguintes situagdes:

unidades consumidoras ligadas, sem ordens de servigo para religacdo (auto-religacdo);
unidades consumidoras ligadas, sem ordens de servico para religacdo e com registro de
ligadas, no cadastro de consumidores da concessionéria;

unidades consumidoras ligadas, sem ordens de servi¢o para religacdo e com a situagdo
de desligadas, no cadastro de consumidores da concessiondria;

medidores sem lacre;

medidores sem lacre apds o corte;

medidores sem lacre apds a religagdo;

unidades consumidoras que ndo receberam o reaviso de cobranca antes da suspensdo do
fornecimento, conforme informacdes prestadas pelo consumidor;

planilha de servico sem a leitura de consumo atual, no momento da suspensdo do
fornecimento;

avisos de suspensdo de fornecimento ndo entregues ao consumidor;

medidores com lacre de chumbo, considerados antigos e nao-violados;

unidades consumidoras que foram desligadas somente no disjuntor, conforme
informacdes prestadas pelo consumidor;

unidades consumidoras que nao foram desligadas, conforme informagdes prestadas pelo

consumidor.

Estas informacOes foram agrupadas por municipio, obtendo-se indices de efetividade do

servico executado pela concessiondria e terceirizadas, possibilitando analisar as causas e

conseqiiéncias, oriundas desta atividade.

O resultado das andlises dos cortes realizado pelas empreiteiras pode ser observado na

Tabela 12, a seguir:
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Tabela 12 - Analise dos cortes realizados pelas empreiteiras - cidades 1,2,3,4 e 5

Analise dos Cortes Realizados Cidade 1 | Cidade 2 | Cidade 3 | Cidade 4 | Cidade 5 Total
Empreiteiras Empr.1 | Empr.2 | Empr.3 | Empr.4 | Empr.5 | Empreiteiras
Qtde| % |(Qtde| % |Qtde| % |(Qtde| % |Qtde| % Qtde Y%
Total de Servicos Verificados =>| 40 39 134 64 44 321
Ligadas sem OS de religagcdo 30 | 75125 |64 | 34 | 25|19 |30 |24 |55 132 41
Ligadas sem OS de religacdo e ligadas no cadastro 23 [ 58 |21 |54 | 1 1 4 6 2 5 51 16
Ligadas sem OS de religacdo e desligadas no cadastro | 7 18 | 4 |10 [ 33 |25 | 15|23 |22 |50 81 25
Medidores sem lacre 5 13 (5 |13 |8 |63 |26 |41 | 5 |11 125 39
Medidor sem lacre apds o corte 5 135 (13143 |32 (22 (34| 5 |11 80 25
Medidor sem lacre apds a religacdo 0 0 0 0O |41 |31 | 4 6 0 0 45 14
N3ao recebeu reaviso de cobranca (inform. do cliente) 1 3 0 O |13 |10]20 (31| 5 |11 39 12
Sem leitura de corte e/ou com erro 21 | 53 | 26 | 67 | 41 | 31 | 64 | 100 | 44 | 100 196 61
N3ao entregou o aviso de corte 0 0 0 0 0 0 |48 |75 | O 0 48 15
Medidor com lacre chumbo (antigo) 0 0 0 0 0 0 0 0 | 29 | 66 29 9
Desligado s6 disjuntor ( informagao do cliente) 0 0 0 0 0 0 0 0 | 20 | 45 20 6
N3o faltou luz (informagdo do cliente) 0 0 0 0 6 4 6 9 5 | 11 17 5
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As unidades consumidoras podem aparecer em uma ou mais situacdoes encontradas e
percebe-se também o péssimo trabalho das empresas terceirizadas. Alguns consumidores
simplesmente ndo foram cortados e somente orientados pelos eletricistas terceirizados a pagar a

conta e contatar a concessiondria solicitando a religacdo.

Verifica-se uma efetividade média de apenas 59% (percentual de unidades consumidoras
que estavam efetivamente desligadas) nos cortes efetuados pela empreiteira, sendo que na cidade
01 a efetividade é de apenas 25%. Além dessa baixa efetividade, uma série de outras
irregularidades cometidas durante a execuc¢do da atividade foi observada. Como exemplo:
medidores deixados sem lacre de prote¢do apds o corte e o servico de religacdao, consumidores
que foram cortados sem o recebimento do reaviso de cobranca, sem a leitura do medidor no
momento do corte para controle, ndo-entrega do aviso de suspensdo de fornecimento apds a
execugdo do servico, medidores com lacres de prote¢do antigos, evidenciando a ndo-realizacdo
do servi¢o, unidades consumidoras que foram desligadas somente no disjuntor e unidades
consumidoras que nio chegaram a ser desligadas mesmo sem a apresentacdo da quitacao da conta

em atraso.

O resultado das andlises dos cortes realizado pela concessiondria pode ser observado na

Tabela 13, a seguir:
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Tabela 13 - Analise dos cortes realizados pela concessionaria - cidades 6 e 7

Analise dos Cortes Realizados Cidade 6 | Cidade 7 | Total Geral
Concessionaria Concess. | Concess. Concess.
Qtde| % |(Qtde| % | Qtde %0
Total de Servicos Verificados =>| 10 17 27
Ligadas sem OS de religacao 21 20 0 0 2 7
Ligadas sem OS de religacdo e ligadas no cadastro 1 10 0 0 1 4
Ligadas sem OS de religacdo e desligadas no cadastro 1 10 0 0 1 4
Medidores sem lacre 1 10 0 0 1 4
Medidor sem lacre apds o corte 0 0 0 0 0 0
Medidor sem lacre apos a religagao 1 10 0 0 1 4
N3ao recebeu reaviso de cobranca (inform.do cliente) 0 0 0 0 0 0
Sem leitura de corte e/ou com erro 0 0 8| 47 8 30
N3ao entregou o aviso de corte 0 0 0 0 0 0
Medidor com lacre chumbo (antigo) 0 0 0 0 0 0
Desligado s6 disjuntor (informagao do cliente) 0 0 0 0 0 0
Nao faltou luz (informacdo do cliente) 0 0 0 0 0 0

O servico efetuado por pessoal da prépria concessiondria apresentou um resultado muito
superior ao da empreiteira, com 93% (percentual de unidades consumidoras que estavam
efetivamente desligadas) de efetividade média. Apesar de apenas duas cidades serem avaliadas
devido a abrangéncia de atuacdo das terceirizadas na drea de concessdo, nota-se melhora

significativa em todos os itens avaliados.

O resultado geral da comparacdo do servico de corte realizado pela concessiondria e pela

empreiteira pode ser observado na Tabela 14, a seguir:
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Tabela 14 - Analise dos cortes realizados - comparativo Concessionaria x Empreiteira

Analise dos Cortes Realizados Total Total Total Geral
Total Empr. Conc. | Empr.+Conc.
Qtde| % |[Qtde| % | Qtde %o
Total de Servicos Verificados =>| 321 27 348

Ligadas sem OS de religacdo 132] 41 2 7 134 39
Ligadas sem OS de religacio e ligadas no cadastro 51 16 1 4 52 15
Ligadas sem OS de religacdo e desligadas no cadastro 81| 25 1 4 82 24
Medidores sem lacre 125 39 1 4 126 36
Medidor sem lacre apds o corte 80| 25 0 0 80 23
Medidor sem lacre apds a religagcao 45 14 1 4 46 13
N3ao recebeu reaviso de cobranca (inform.do cliente) 39 12 0 0 39 11
Sem leitura de corte e/ou com erro 196| 61 g 30f 204 59
Nao entregou o aviso de corte 48| 15 0 0 48 14
Medidor com lacre chumbo (antigo) 29 9 0 0 29 8
Desligado sé disjuntor (informacao do cliente) 20 6 0 0 20 6
N3o faltou luz (informacdo do cliente) 17 5 0 0 17 5

No total geral, das 348 unidades consumidoras que deveriam estar cortadas, 134

encontravam-se ligadas, estabelecendo um indice de efetividade de apenas 61% do servigco. Um

procedimento regulado pela Resolucdo ANEEL n° 456/00, com o intuito de inibir a ampliacio de

consumidores inadimplentes e cujo processo t€m custo elevado para a concessiondria, deixa de

ter eficicia quando ndo executado a contento, aumentando o montante das perdas comerciais das

empresas concessionarias.

No periodo de racionamento, em virtude do ndo-cumprimento de metas estabelecidas pelo

programa, o nimero de cortes que deveriam ser efetuados aumentou drasticamente. Além dos

cortes decorrentes da inadimpléncia, passou-se a contar com aqueles oriundos da desobediéncia

as metas estabelecidas, agravando ainda mais a situacgao.
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Conforme se pode verificar pelos noticidrios do periodo de racionamento, as
concessiondrias nao conseguiam cortar todos os consumidores que ndo cumpriram a meta do
racionamento, sujeitando-se a serem multadas por esse descumprimento. Se, antes do
racionamento, nem todos os inadimplentes eram cortados, hd de se duvidar do cumprimento

dessa nova meta obrigatdria de corte por parte das concessiondrias.

A principio, as concessiondrias ndo contam com um numero adequado de eletricistas,
préprios e/ou contratados, para efetuar a suspensdo do fornecimento de energia elétrica, até
mesmo para o grande nimero de unidades inadimplentes, lembrando que o processo envolve
dupla visita da equipe de eletricistas a unidade consumidora. Uma para a suspensdo e outra para o
restabelecimento da energia. Mesmo havendo cobranca para a religacdo da UC, este valor ndo

cobre os gastos do processo.

Além dessas situacOes identificou-se uma série de ocorréncias adversas que causaram

insatisfagdo e prejuizo a alguns consumidores, conforme segue:

- Reaviso de cobranca com 01 conta e ordem de servigo para corte com 02 contas. Unidades
consumidoras cortadas sem o respectivo aviso de cobranga para a conta atrasada;

- Cortes indevidos no poste em unidades consumidoras com mais de um medidor, penalizando
o consumidor inadimplente e o adimplente;

- Invasdes de residéncia;

- Desrespeito aos consumidores.

Verifica-se, portanto, que o processo requer maior profissionalismo por parte das
concessiondrias, requerendo: treinamento, acompanhamento, fiscalizagdo em bases contratuais
dos servigos de terceiros, respeito as regras de suspensdo do fornecimento de energia elétrica,
comprometimento do cadastro e do faturamento, visando reduzir o aumento da inadimpléncia e a
ocorréncia de fraudes. Vale lembrar que algumas irregularidades praticadas pela concessiondria

ou seus prepostos, sao passiveis de multas, por desrespeito a legislacao.

79



Capitulo 5

Conclusoes

Os resultados dos levantamentos e das andlises efetuadas comprovaram a incidéncia de
erros na apuragdo do consumo de energia elétrica das unidades consumidoras residenciais,
justificando o indice elevado de reclamacdes dos consumidores, registrado nos &rgaos

reguladores.

O controle deficitario dos equipamentos de medicdo, os problemas relacionados a leitura
dos medidores e a atividade de suspensdo do fornecimento sdo os principais aspectos que afetam
a qualidade dos dados de consumo. Estes problemas também influenciam a ampliacdo de

demanda de questdes de direito, entre os consumidores e as concessiondrias.

A pesquisa sobre o controle e cadastro dos equipamentos de medi¢do apontou a ocorréncia
de falhas neste processo e a inexisténcia de gestdo de equipamentos de medi¢do. Essa situacdo
implica em perdas para a concessiondria referentes ao valor patrimonial dos equipamentos e 0s
fornecimentos nao-faturados, ao descontrole cadastral, a falta de equipamentos para novas
ligacdes e a provavel existéncia de unidades consumidoras ligadas e ndo-cadastradas, para a

correta apuragdo do consumo e faturamento.

Os equipamentos de medicao “desaparecidos”, devido a quantidade de problemas de leitura
elencados no Capitulo 3 e avaliados e discutidos no Capitulo 4, geram consideravel perda
comercial as concessiondrias, e requerem um amplo trabalho de auditoria no cadastro das UC’s,

visando a regularizagdo do mesmo. A concessiondria necessita de controles administrativos
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adequados, para se evitar as perdas econdmicas e de imagem, tornando-se imprescindivel a

gestdo do cadastro e do estoque destes equipamentos.

As andlises referentes aos dados de leitura dos medidores indicam que a carga excessiva de
trabalho e a falta de treinamento dos leituristas das empresas terceirizadas e a deficiéncia de
gestdo por parte da concessiondria sao responsdveis pela incorreta execuc¢do do procedimento de
leitura estabelecido, onde, simplesmente, o leiturista ndo se preocupa com: as eventuais leituras
erradas; a inspecao visual do padrdo de entrada e da medi¢cdo (medidor defeituoso, parado, ndo
cadastrado); as mensagens operacionais da coletora eletronica; repercussoes institucionais em

relacdo a imagem da empresa e até em relagdo a perda causada pela ac¢do indevida.

Os erros de leitura e as irregularidades apontadas revertem-se na insatisfacdo e reclamacoes
dos consumidores, no refaturamento de contas, na desestruturacdo cadastral, na perda de receita,
na degradacdo da imagem da empresa e dos indices de qualidade, aumentando os custos
operacionais das concessiondrias, com prejuizos reais, tangiveis, como o congestionamento e
despesas adicionais dos servi¢os de telecomunicacdo das linhas do Call Center no atendimento

comercial e, principalmente, das perdas de receita.

Os servigos prestados de forma pouco adequada trazem um maior desgaste na relacdo das
concessiondrias com seus clientes, degradando sua imagem na drea de concessdo e entre seus
pares, sendo que essa situacdo passa a requerer maior freqii€ncia nas visitas, indagacodes e

autuagdes pelos 6rgaos de fiscalizacdo e de controle.

Apesar do servico de leitura ser executado, na maioria dos casos, por empresas
terceirizadas, as concessiondrias sdo responsdveis pela atividade e seus resultados. A falta de
inspecoes e rigor na aplicacdo de multas e puni¢des, a contratagao de empresas desqualificadas, a
falta de estudos que definam valores referenciais do servigo a ser prestado ou até mesmo a

contratacdo de empresas abaixo dessa referéncia, representam algumas falhas de procedimento.

De forma pratica, o exposto evidencia que, sob qualquer 6ptica, a leitura dos equipamentos

e a sua qualidade é fundamental para o sucesso empresarial da concessiondria, sendo este o unico
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processo de constituicdo do seu equilibrio econdmico-financeiro, gerador de recursos e de
interface com o mercado, construindo a imagem que serd consolidada junto aos clientes, 6rgaos

reguladores e a sociedade como um todo.

Os resultados da méd qualidade dos servicos de suspensdo do fornecimento de energia
elétrica também contribuem, significativamente, para os erros de faturamento e degradacao da
imagem. As atualizagdes dos sistemas de cadastro e faturamento, incompativeis com 0s servicos
realizados, ou até mesmo, ndo realizados em campo, sdo as principais causas do desacerto nas
faturas e de desatualizacdes, tornando o processo suscetivel a erros. Verifica-se, também, neste

processo, problemas de administracdo e controle dos servicos das empresas terceirizadas.

Os erros oriundos desses processos afetam a todos os envolvidos, concessiondrias,
consumidores, agéncias reguladoras, etc. Ora beneficiam uns, ora beneficiam outros, por meio
das faturas de energia elétrica emitidas abaixo ou acima do valor real. Toda essa confusdo origina
uma série de reclamacdes e desconfiancgas entre as partes, aumentando, sobremaneira, os indices

de reclamacdes registradas nas agéncias reguladoras.

Com todos esses problemas, verifica-se que os consumidores dispdem de poucas
informacdes e instrucdes a respeito do medidor de energia elétrica e do procedimento de leitura.
A localizacdo destes equipamentos e a metodologia para a leitura dos “reldgios” de ponteiro
dificultam, para o consumidor, a leitura de seus dados de consumo e a conferéncia dos valores

apurados pela concessiondria.

Diante dos problemas apresentados, da disponibilidade tecnolégica e da importancia dessas
atividades para os consumidores, concessiondrias e 6rgaos reguladores, torna-se necessario a
melhoria dos servigos prestados, em relacdo ao controle e cadastro dos medidores, a apuragdo e
disponibilidade dos dados de medi¢do, o faturamento das contas e a suspensdao do fornecimento,

tornando confidvel o servico de distribuicao de energia elétrica.

Para o gerenciamento adequado do consumo, é importante que se invista mais na qualidade

das informagdes prestadas aos consumidores, de modo que eles proprios tenham condi¢des de
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avaliar o quanto estao consumindo podendo, assim, validar as informagdes constantes nas faturas

de fornecimento de energia elétrica.

H4 uma série de medidas que poderiam ser adotadas para amenizar os problemas
apresentados. A intensificacdo dos controles e exigéncias contratuais junto as empresas
terceirizadas, a reintegracio das atividades ao quadro préprio da concessiondria € a modernizagdo
dos sistemas de medigdo e leitura seriam algumas das alternativas para a melhoria da qualidade

dos servigos e dos dados de consumo.

Uma das alternativas de médio a longo prazo seria a modernizacao do sistema de medicdo e
leitura. Uma série de beneficios seriam alcancados, tanto para a concessiondria quanto para os
consumidores. De um lado, os consumidores teriam como vantagens da modernizacdo, a
disponibilidade, confiabilidade e qualidade de informacgdes referentes ao consumo da energia
elétrica, evitando o incomodo trabalho da reclamagdo e dos aborrecimentos. Por outro lado, a

concessiondria poderia monitorar a distancia e de forma remota o real consumo de seus clientes.

Os processos envolvendo a medic@o de energia elétrica seriam muito mais 4dgeis e praticos,
se as concessiondrias dispusessem de sistemas telecontrolados, onde a leitura, a suspensdo e o
restabelecimento de energia pudessem ser realizados de modo centralizado e remoto, como ja
ocorre em alguns paises, além das vantagens de eliminacdo dos problemas inerentes a

terceirizacdo destes servicos.

As leituras feitas por telemedi¢do trariam uma reducdo dos custos operacionais do
processo, além do que garantirdo a exatidao de conferéncia, oferecendo informagdes detalhadas
sobre o consumo e possibilitando a monitoracdo do medidor a distdncia por modem, com linha

telefOnica ou mesmo via internet.

Esta modernizacdo possibilitaria também a identificacdo de regides ou locais onde ha
fraudes e falhas no sistema de distribuicdo, pontos criticos de fornecimento, medidores ndo-
cadastrados para faturamento (reduzindo o custo envolvido nos inventdrios e controles pos-

operacionais), pontos onde o fornecimento foi interrompido pela simples auséncia de
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informacdes de medi¢do e mesmo identificacdo de perdas comerciais. Como resultado, entre
outros, teria mais canais de atendimento disponiveis e o reconhecimento do publico e dos 6rgaos

reguladores.

Previsdes de blecaute no Brasil, em 2005, também apontam para a moderniza¢do do
sistema de medig¢do, possibilitando a aplicacdo da tarifa amarela, realocando a carga residencial
para o hordrio de fora de ponta. A aplicacdo da tarifa diferenciada para os consumidores
residenciais traria um grande beneficio a populacdo e ao meio ambiente, em decorréncia da
menor tarifa no hordrio fora de ponta e da diminuicdo da degradacdo ambiental na busca da
geracdo de energia elétrica para manter margem de seguranca no hordrio de “pico”. Atualmente,
a classe consumidora na baixa tensdo, representada principalmente pelos consumidores
residenciais, € responsdvel pela maior demanda de energia elétrica no horario de ponta, sendo o

chuveiro elétrico seu principal responsével.

Uma das conseqiiéncias desagradaveis de todo o processo de modernizacao € a reducio ou
até mesmo a extincdo de algumas atividades operacionais. No caso da moderniza¢do do processo
de medicao e leitura citado, a reducdo gradativa de diversos postos de trabalho também ocorreria.
Este impacto social poderia ser amenizado pela requalificacdo dos leituristas, para exercerem
novas atividades dentro do processo de faturamento ou da distribuicdo de energia elétrica da

propria concessiondria.

Teria-se, certamente, um grande ganho, se pelo menos parte desses principais problemas
fosse resolvido com a melhoria desses servigos, dos controles e at¢é mesmo da sonhada

modernizacdo tecnoldgica.

Com o fim do monopdlio no futuro mercado brasileiro de distribuicdo de energia elétrica,
haverd uma grande competi¢cdo entre as distribuidoras diante dos clientes livres, e a agilidade,
confiabilidade e precisdo para registrar o consumo de cada cliente serdo vitais para o bom

relacionamento comercial entre as concessiondrias, sem afetar negativamente o consumidor final.
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O setor elétrico brasileiro precisa de uma politica que estabeleca e exija uma gradual
modernizacdo tecnoldgica do parque de medicdo ou de seus servigos associados. Necessita-se,
por exemplo, de uma politica tarifdria para a energia elétrica vinculada a modernizacdo e a
qualidade dos servicos e informagdes prestados aos clientes, como ocorreu quando da
implantacdo do sistema tarifario colorido, no inicio da década de 80, oriundo dos estudos em
parceria com a EDF, como consultora, pelo DNAEE, incentivando os investimentos em novas

tecnologias € modernizagdo do parque de medicao atual.

Discussoes relacionadas ao processo de moderniza¢do do sistema de medi¢do vem sendo
realizadas pelos 6rgdos publicos (Anexo 4). Brevemente haverd uma Audiéncia Publica para
debate da proposta de regulamento sobre a transferéncia de equipamentos de medicdo de
consumidores para a via publica, visando, entre outros, a redu¢do dos problemas identificados por

este trabalho.
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Anexo 1

Relatério Executivo de Acompanhamento da Ouvidoria da CSPE - Marc¢o 2001

[Tipo de Ocorréncia-Marco/01 Bletrop. Bektro CPFL Band. | Pta.| SulPta. |Jaguari| CNEE| EEB |Sta Cruz| Mococa | CAIUA | EEVP | Coop. | CSPE|Comgés | ILUME | Div. | TOTAL
Afericdo do Medidor 16 18 22 17 1 1 75
Alteragao Cadastral 79 54 135 48 3 1 1 321
Alteragado de Contrato 9 3 8 2 2 24
Alteracdo de Data Vencimento 22 35 44 14 1 1 117
Atendimento 43 13 41 26 1 2 2 2 1 | 131
Atraso no Atendimento 28 17 38 25 1 109
Co-geragao 1 1
Consulta/Informagao 279 194 335 153 5 3 4 4 4 2 1 6 3 | 993
Corte 147 104 183 90 1 2 3 1 2 1 3 1 538
Desligamentos 183 51 96 79 3 7 3 1 1 1 2 | 427
Diversos 18 8 11 9 46
Doacéo de Rede 1 1
Extensdo de Rede 3 7 15 5 30
Faturamento 392 469 746 259 8 6 3 3 5 3 10 2 2 3 | 1911
Fechamento de Agéncia 1 14 1 16
Fraude 1 1 2
ICMS 16 12 17 14 1 2 1 2 1 66
lluminacao Publica 37 30 97 122 1 1 1 4 105 1 | 399
Ligacao 78 83 159 96 1 1 1 1 1 1 2 424
Ligacao Clandestina 7 3 9 6 1 26
Oscilagdo de Tensao 20 6 28 7 1 62
Parcelamento de Débito 10 7 20 11 48
Pedido de Indenizagao por Danos 41 15 37 43 1 2 3 142
Poda de Arvore 19 4 13 7 1 1 45
Programa Eletrificagéo Rural 1 1 2
Programas Especiais-Baixa Renda 6 1 1 8
Remocéao de Poste 13 5 5 3 26
Seguro 7 25 3 35
Tarifas 8 5 10 4 1 2 1 32
[TOTAL 1469 1153 2115 1046| 24 23 16 7 4 14 15 22 7 10 2 10 108| 12| 6057
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Anexo 2

Reclamacoes na ANEEL - periodo: 31/03/2000 a 30/06/2001

Reclamacoes na ANEEL de 31/03/2000 a 30/06/2001 Elektro EBE Eletropaulo CPFL Total % de

43 Tipos de Reclamacoes Concess.SP 1|Concess.SP 2| Concess.SP 3 |Concess.SP 4 Ocorréncia
0102 - Reclamagao 46 24 64 70 204 2,20%
010201 - Danos e Ressarcimentos 64 59 146 147 416 4,48%
010202 - Suspensao de Fornecimento 78 141 307 173 699 7,52%
0102083 - Interrupgéo de Fornecimento 68 72 206 129 475 511%
010204 - Legislagao 2 2 0 2 6 0,06%
010205 - Flutuagao/Variacao/Oscilagao de Tensao 23 24 85 50 182 1,96%
010206 - Racionamento 40 67 172 109 388 4,18%
01020602 - SAC 16 10 101 76 203 2,18%
0102060301 - Poder Publico 0 0 4 0 4 0,04%
010206030202 - Cota de Consumo 15 23 71 64 173 1,86%
010206030302 - Cota de Consumo 3 0 0 1 4 0,04%
010206030402 - Cota de Consumo 1 5 5 2 13 0,14%
010206030502 - Cota de Consumo 1 1 3 3 8 0,09%
01020604 - Reclamacotes Gerais 0 0 0 1 1 0,01%
010207 - Pedido de Ligacao e Religacao 112 169 224 201 706 7,60%
010208 - Participacao Financeira 22 25 10 19 76 0,82%
010209 - Apresentacao e Entrega de Conta 23 22 59 97 201 2,16%
010210 - Valores Cobrados na Conta 117 102 147 312 678 7,30%
010211 - Fator de Poténcia - UFER 0 1 0 3 4 0,04%
010212 - Débitos Anteriores 38 37 69 75 219 2,36%
010213 - Tarifa 6 11 10 23 50 0,54%
010214 - Cobranca por Irregularidades 14 22 35 25 96 1,03%
010215 - lluminacao Publica (Inclusive TIP) 60 122 228 98 508 5,47%
010216 - ICMS 39 72 61 85 257 2,77%
010217 - Calendario de Vencimento/Leitura 78 34 66 117 295 3,17%
010218 - Variacao de Consumo 292 202 295 490 1279 13,76%
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010219 - Classificacao de Unidades Consumidoras 7 2 3 14 26 0,28%
Reclamacdes na ANEEL de 31/03/2000 a 30/06/2001 Elektro EBE Eletropaulo CPFL Total % de

43 Tipos de Reclamacées Concess.SP 1|Concess.SP 2| Concess.SP 3 |Concess.SP 4 Ocorréncia

010220 - Qualidade do Atendimento ANEEL 1 0 1 1 3 0,03%
01022001 - Tempo de Atendimento 1 1 5 3 10 0,11%
01022002 - Atendimento Telefénico 0 1 3 8 12 0,13%
01022003 - Outros 3 5 1 7 16 0,17%
010221 - Qualidade do Atend. Agéncias Estaduais 6 1 5 14 26 0,28%
01022101 - Tempo de Atendimento 3 1 0 5 9 0,10%
01022102 - Atendimento Telefonico 5 9 28 28 70 0,75%
01022103 - Qutros 2 1 4 1 8 0,09%
010222 - Qualidade do Atend. Concess./Perms./A 32 83 148 174 437 4,70%
01022201 - Tempo de Atendimento 9 29 52 28 118 1,27%
01022202 - Atendimento Telefénico 55 137 261 370 823 8,86%
01022203 - Recusa em Atendimento 33 39 64 62 198 2,13%
01022204 - Dificuldade para Pagamento 9 5 19 15 48 0,52%
01022205 - Indisponibilidade Agéncia/Postos de Atendimento 3 3 8 20 34 0,37%
01022206 - Qutros 7 8 13 12 40 0,43%
010299 - Qutros 41 54 88 86 269 2,89%
TOTAL => 1375 1626 3071 3220 9292 100,00%
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Anexo 3

Documentacao Fotografica

Apresentam-se, a seguir, algumas fotos referentes ao registro das irregularidades
encontradas, durante a inspe¢ao dos trabalhos de suspenséo do fornecimento.

a) Medidores sem lacre (apds o corte / apds a religacdo)
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b) Desligados no disjuntor e auto-religados
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c¢) Instalacdes malconservadas
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d) Ligacdes clandestinas
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Anexo 4

Informativo sobre Audiéncia Publica — “Proposta de regulamento sobre a transferéncia de
equipamentos de medicao de consumidores para a via publica”

Governo do Estado de Sao Paulo
Correio Eletrénico

Moacyr Trindade de Oliveira Andrade (07/01/2003 15:33

Para:  Zevi Kann/CSPE/BR@CSPE
cc: Carlos Marcio Vieira Tahan/CSPE/BR@CSPE

Assunto: Re: Audiéncia Pablica [

Texto da Mensagem

Dr Zevi,

Esta solicitagdo vem ganhando consisténcia nas concessionarias como alternativa a inadimpléncia.
A CPFL, ELEKTRO, ELETROPAULO ja tém alternativas e seria, a meu ver, fundamental que se
promovesse, também em Sdo Paulo, um férum da Audiéncia Puablica em questéo.

Moacyr Andrade

Governo do Estado de Sao Paulo
Correio Eletrénico

Zevi Kann 06/01/2003 20:28

Para:  Carlos Marcio Vieira Tahan/CSPE/BR@CSPE, Moacyr Trindade de Oliveira
Andrade/CSPE/BR@CSPE
cc:

Assunto: Audiéncia Publica

Texto da Mensagem

emmmmmmmmemmm=--——— Encaminhado por Zevi Kenn/CSPE/BR em 0601/2003 1928 ——--—e—e—eeeemeeeeeee
Hércio José Ramos Brandio <Hercio@aneel.gov.br> em 06/01/2003 16:16:51

—7
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Para: "lucy@arcon. pa.gov.br" <'lucy@arcon. pu.gw br'>, "neusa@agergs.rs.gov.br
<neusa@agergs.rs.gov.br>, "arsep@m.gov.br" <arsep@rn.gov.br>,
"joliveira@agerbanotes. ba_gcw br* t‘]nlmum'bmotn ba.gov.br'>,
"adairager@cepromat.com.br” <'adairager@cepromat.com.br'>, "arce@arce.ce.gov.br"
<'arce@arce.ce.gov.br'>, "rboto@terra,.com.br" <'rboto@terra.com.br'>,
“alvaromachado@arsal al. gov.br" <'alvaromachado@arsal al gov.br'>, "presidencia@agr.go.gov.br"
<'presidencia@agr.go.gov.br'>, "anizio@agepan.ms.gov.br* <'anizio@agepan.ms.gov.br>,
"dgi@ageel.pb.gov.br" <'dg@ageel.pb.gov.br'>, "arsam_projur@hotmail. com”
<'arsam_projur@hotmail.com'>, “zevikann@sp.gov.br" <zevikann@sp.gov.br'>, "mrocha@rm.gov.br"
<'mrocha@rn.gov.br'>, "jboni@arce.ce.gov.br" <jboni@arce.ce.gov.br'>,
"mafeldman@agergs.rs.gov.br' <'mafeldman@agergs.rs.gov.br'>, "agerba. aspest@bahia.ba.gov.br"
<'agerba.aspest@bahia.ba.gov.br'>, "ramses@agepan.ms.gov.br" <'ramses@agepan.ms.gov.br>

cG: "Alvaro Mesquita” <mesquita@aneel.gov.br>, "Francisco Ivaldo Andrade Frota"
<ivaldofrota@aneel.gov.br>, "Manoel Eduardo Miranda Negrisoli” <negrisoli@aneel.gov.br> (bee:
Zevi Kann/CSPE/BR)

Assunto: Audiéncia Plblica

Texto da Mensagem

Prezado Senhor (a)

Conforme entendimentos mantidos com VSa., informo gque a AMEEL estara
disponibilizando para comentdrios proposta de regulamento scobre a transferéncia
para a via piblica de equipamentos de medigdo de consumidores.

Considerandc que tal medida acarreta afetacio de direitos e situacdes néo
previstas, ou até mesmo conflitantes com a Portaria no 466/97, entdo wigente,
principalmente no que se refere as Condicdes Gerais de Fornecimento de Energia
Elétrica, a referida proposta serd debatida em Audiéncia Plblica a realizar-se,
provavelmente, em margo do corrente, em data a ser confirmada oportunamente.
Diante disso, solicite a V.S.a informar quanto ao interesse de realizar,
simultaneamente, Audiéncia Publica nesse Estade sob a coordenacio dessa Agéncia.

Atenciosamente,

Hércio José Ramos Brandae

Superintendéncia de Relagdes Institucionais
ANEEL
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