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Diretoria Colegiada da ARSESP

Diretoria de Regula¢ao Técnica e Fiscalizacdo dos Servigos de Energia
Superintendéncia de Assuntos Energéticos

Geréncia de Servigos de Rede de Energia Elétrica

Tema: Consulta Pablica MME 152/2023 — Concessdes Vincendas de Distribuicdo de Energia
Elétrica entre 2025 e 2031

Objetivo: Andlise e Propostas de ContribuicGes as diretrizes estabelecidas na Nota Técnica n?
14/2023/SAER/SE no tocante ao requisito Qualidade dos Servicos de Energia Elétrica e Inovacdo

A ARSESP é uma entidade pertencente a Administracdo Publica indireta do Estado de Sao Paulo,
regulamentada pelo Decreto n? 60.244, de 14/03/2014 e pelo Decreto n? 62.867, de
03/10/2017, sendo que, sua competéncia foi estabelecida pela Lei Complementar do Estado de
S3o Paulo n2 1.025/2007, regulamentada pelo Decreto n? 52.455/2007,ambos de 7 de
dezembro de 2007, para regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado de S3o Paulo, os
servicos de gas canalizado e de saneamento bdsico de titularidade estadual, preservadas as
competéncias e prerrogativas municipais, e de energia elétrica, que considerando ser o Poder
Concedente da Unido, a atuac¢do se da sob regime de delegacdo de atividades de fiscalizagdo em
convénio com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL.

Inicialmente cumpre-nos parabenizar este Ministério de Minas e Energia pela iniciativa da
Consulta Publica e, de forma a contribuir com as diretrizes que norteardo os novos contratos de
concessao de distribuicdo de energia elétrica para que assegurem a promogcao da previsibilidade
e estabilidade ao setor elétrico, a ARSESP encaminha suas contribui¢des relativas aos aspectos
de qualidade da prestacao dos servicos e inovacgao setorial.

A seguir, elencamos as Distribuidoras do Estado de S3o Paulo atingidas pela CP MME 152/2023:

DISTRIBUIDORA DATA-BASE DA RENOVAGAO DA CONCESSAO
CPFL PAULISTA 20/11/2027
ENEL SP 15/06/2028
NEOENERGIA ELEKTRO 27/08/2028
CPFL PIRATININGA 23/10/2028
EDP SP 23/10/2028
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Conforme estabelecido por este MME, as regras serdo aplicadas a todas as concessionarias de
distribuicdo de energia elétrica que se enquadram no escopo da prorrogacao em discussado, ndo
havendo tratamento especial para qualquer concessionaria. Diante de tal questdo, é importante
observar que as cldusulas contratuais sdo reguladas por metodologias econémico-financeiras e
técnico-comerciais que afetam as concessdes de diferentes formas, especialmente diante da
realidade regional e maturidade dos servicos prestados.

A ARSESP, considerando sua experiéncia em atividade de fiscalizacdo dos servicos de distribuicdo
de energia elétrica no Estado de Sao Paulo, no ambito do convénio de descentralizacado firmado
com a ANEEL, contemplado por atividades de diversos temas técnicos e comerciais envolvendo
7 (sete) concessionarias de servicos publicos de distribuicdo de energia elétrica, sendo 5 (cinco)
destas com prazo de Concessao até 2028, busca identificar que todas as distribuidoras possuem
os indicadores de continuidade coletivos e globais dos servicos prestados no estado em
gualidade superior a média Brasil, conforme demonstrado nos graficos dos indicadores DEC e
FEC 2022, a seguir.
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(*) Concessiondrias com mais 400.000 unidades consumidoras

Ainda que tais indicadores coletivos de muitas distribuidoras apresentem resultados
satisfatérios quando consideradas as metas estabelecidas pela ANEEL, a percep¢ao dos servigos
de energia elétrica, na atualidade, é tratada pela sociedade com maior exigéncia em rela¢do ao
periodo de elaboracdo dos contratos vincendos, especialmente por ocasido do desenvolvimento
tecnoldgico de muitos servicos atualmente digitalizados e que sdo referéncia para os habitos da
sociedade, ndo havendo o mesmo nivel de admissibilidade para niveis de servigo precarios ou
gue ndo entreguem efetiva qualidade.
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Portanto, sem prejuizo da satisfatéria avaliagdo da qualidade em termos globais de muitas
Concessoes, produzida por indicadores que traduzem efeitos médios, o tema qualidade de
fornecimento permanece sendo ainda o principal tema de demandas de érgaos externos que
acionam a ARSESP — em tendéncia crescente - conforme se depreende das informag&es a seguir:

Total (2020-2022)

2020 2021

105

2022

Os principais demandantes sdo érgaos
que atuam diretamente junto ao
cidaddo, como o Ministério Publico e
entes Municipais, comumente com
demandas coletivas, objetivando
informagBes sobre a regularidade do
atendimento e acionando a
fiscalizacdo da Arsesp para situagdes
de qualidade regionalizada.

TEMAS - 2022
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Observa-se uma demanda crescente
na ARSESP de acionamentos de drgdos
externos.
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Conforme ja explicitado, o tema
qualidade do fornecimento tem sido a
principal motivacdo das demandas
(44%), que associado com outras
classificagdes, como Poda de arvores,
Ressarcimento de Danos Elétricos e
Manutencdao de Rede, responde por
mais da metade das demandas.
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Portanto, em que pese a mencionada qualidade aferida em termos globais das distribuidoras do
Estado de S3do Paulo estarem dentro das metas estabelecidas pela ANEEL e em situacdo de
referéncia frente aos resultados médios obtidos no pais, os apontamentos regionalizados de
problemas de fornecimento de energia elétrica tém sido frequentes e denotam o interesse
publico de que o servico de energia deve ser continuo e com qualidade a todos os usuarios.

Fatores como estes imputam o desafio de concepc¢do de investimentos e custos operacionais
diferenciados entre as Concessdes, ou seja, aquelas concessées com indicadores médios e
servicos amadurecidos necessitam de obrigacdes e incentivos para equalizacdo da qualidade em
niveis mais exigentes em toda a sua area de concessdo, o que precisa ser observado nos
contratos por meio de novos indicadores que podem ser padronizados, mas com metas mais
agressivas a serem alcangadas em relacdo a outras concessdes em estagios menos amadurecido
na qualidade coletiva.

Obrigag¢des contratuais bem especificadas, que mantenham incentivo ao atendimento de uma
visdo coletiva do servico prestado pela Concessao — ja presente nos moldes atuais dos contratos
- mas também o reconhecimento do acesso ao servico de qualidade a todos os usuarios,
indistintamente, é o desejavel em um novo contrato de concessado a longo prazo.

Ao constar novas obriga¢des em contrato, vislumbra-se:

(i) maior seguranca juridico-regulatéria para o equilibrio econémico-financeiro do
referido contrato;

(i) a consideragdo de investimentos e custos operacionais focados em atender o
quesito qualidade de forma distinta do atendimento de capacidade; e

(iii) o estabelecimento de dispositivos de real incentivo para aquelas distribuidoras que
superarem suas obrigacGes de um atendimento equalizado com eficiéncia e
qualidade ou, de outra forma, que aquelas que ndo obtenham éxito na prestacdo
de um servigo equalizado compensem financeiramente os usudrios prejudicados por
um servico de baixa qualidade — na medida dos danos e implicacdes provocados.
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Sem prejuizo de outros indicadores ou entendimentos especificos que também atinjam tais
objetivos, indicamos, conforme quadro a seguir, contribui¢cées mais detalhadas da ARSESP a este
importante processo submetido a Consulta Publica.

Contribuicao ARSESP

Justificativas

- Adequar a clausula padrao dos Contratos de
Concessao em vigor relativa a
superveniéncia de legislagoes que se referem
a qualidade dos servigos, definindo que
sempre serdo aplicadas as regras e padroes
mais exigentes entre o estabelecido em
Contrato de Concessdo e as novas regras
expedidas.

Clausula Padrao: “Sem prejuizo do
cumprimento do estabelecido na legislagéo, a
CONCESSIONARIA obriga-se a manter e
melhorar os niveis de continuidade do
fornecimento de energia elétrica e observar
os demais indicadores constantes do Anexo Ill
deste Contrato, aplicando-se, quando for o
caso, a legislagdo superveniente”

- Evitar, a luz do que ocorreu com os Contratos
de Concessao das Distribuidoras do estado de
SP, que possuiam indicadores e padroes de
qualidade dos servicos, alguns com maior
exigéncia, e que foram substituidos por novas
regulamentacdes expedidas em funcdo da
aplicabilidade da Clausula de Superveniéncia.
De outra forma é mister sempre manter
regras e padrdes de servicos que beneficiem
mais o consumidor_e ter a garantia de
sustentabilidade de regras ao investidor
quando da assinatura dos respectivos novos
Contratos.

- Implementar metas de qualidade por
municipio

- Considerando que as Concessdes sdo
estabelecidas por municipio, os indicadores e
respectivas metas também podem ser
estabelecidas por municipio, o que aproxima
o entendimento do usudrio, do poder publico

local, dos Ministérios Publicos, das
associacbes de usudrios e de outros
interessados, favorecendo uma melhor

compreensao sobre a qualidade do servico
local, diferentemente da regra atual que
define o conjunto de unidades consumidoras
como referéncia para apuragdo dos
indicadores de continuidade globais (DEC e
FEC), sendo que um conjunto pode ser parte
de um municipio ou agregac¢do de partes de
outros municipios.
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Contribuicao ARSESP

Justificativas

- Estabelecer regra que permita proporcionar
a verificagdo quanto ao atendimento dos
limites dos indicadores DEC e FEC ndo
somente no aspecto global, mas também
quanto a quantidade de conjuntos de
unidades consumidoras da area de
concessdo que atendem os respectivos
limites, definindo um percentual minimo
aceitavel dentro do horizonte entre revisoes

tarifarias.

- Importante se ter a visdo global do
atendimento aos limites, mas também a visdo
guantitativa do universo dos conjuntos que
atendem aos limites impostos pelo regulador,
de forma que seja sinalizado a distribuidora
buscar atender de forma abrangente com
qualidade desejada eventuais conjuntos
elétricos da area de concessdo que
historicamente ndo vém apresentando a
performance adequada.

- Estabelecer trajetéria de melhoria mais
acentuada para aqueles conjuntos de
unidades consumidoras/municipios da area
de concessao que vém apresentando
desempenho inferior aos limites
estabelecidos pela ANEEL, considerando um
histérico de 3 (trés) anos anteriores a
assinatura do novo Contrato de Concessao.

- Conjuntos de unidades consumidoras que
vém apresentando historicamente
desempenho inferior aos limites
estabelecidos pela ANEEL devem ser tratados
de forma individualizada de forma a se ter
sinalizacbes de acBes mais direcionadas de
investimentos/manutences por parte da
distribuidora, evitando-se que em termos
globais de DEC e FEC a qualidade dos servigos
seja avaliada como adequada, mesmo
apresentando conjuntos especificos com
desempenho inadequado.

- Impossibilidade de altera¢do de conjuntos
de unidades consumidoras durante um ciclo
de revisdo tarifaria periddica

- A promogao de alteragdes na configuragao
de conjuntos de unidades consumidoras
dentro do ciclo de revisdo tarifaria prejudica
a avaliagdo do regulador quanto ao
atendimento dos limites de continuidade
originais definidos para cada conjunto por
meio de Resolugao Autorizativa da ANEEL,
uma vez que tais altera¢des dos conjuntos
(desmembramento ou agregacdo de
conjunto), influenciam na base de apuracdo
do indicador.
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Contribuicao ARSESP

Justificativas

- Definir metas para os conjuntos de unidades
consumidoras, além dos indicadores DEC e
FEC, considerando também os indicadores de
Tempo Médio de Atendimento Emergencial
(Tempo Médio de Preparacdao — TMP; Tempo
Médio de Deslocamento — TMD; Tempo
Médio de Execucdo — TME), com base no
histérico de desempenho.

- Os indicadores de Tempo Meédio de
Atendimento Emergencial embora sejam
regulados pela ANEEL e apurados pelas

distribuidoras nao possuem metas
regulatérias estabelecidas, porém
configuram-se em indicadores

representativos em termos de avaliacdo de
estrutura de atendimento das equipes de
emergéncia e logistica operacional da
distribuidora para o restabelecimento da
energia elétrica no menor tempo. O indicador
DEC, embora identifique a duracdo média da
interrupgdo, nao sinaliza em qual etapa do
procedimento de restabelecimento da
energia elétrica ha necessidade de melhoria
por parte da distribuidora.

- Estabelecimento de limite de tempo de
interrup¢dao  individual para que o
atendimento da ocorréncia seja prioritario.

- Em Concessdes com os padrdes e resultados
médios de indicadores ja estabelecidos, os
desafios de atendimento estdo mais focados
em localidades com menor densidade de
usudrios, cujos resultados dos servigos
prestados se diluem quando observados os
resultados médios das distribuidoras. O
estabelecimento nos novos contratos de
obrigacdes direcionadas a tais atendimentos
permitira atingir maior equalizagdo da
qualidade, em contrapartida ao
reconhecimento de custos e melhor afericdo
dos recursos alocados pela distribuidora.

- Estabelecer meios ou requisitos minimos
que incentivem as distribuidoras exercerem
mais as atividades de manutengao
operacional em seus ativos, em prol da
seguranga das instalacdes e de terceiros e
melhoria na qualidade dos servigos.

- Importante a inclusdo nos novos Contratos
de Concessdo de varidveis na atual
Metodologia de Benchmarking dos Custos
Operacionais, que reflitam a qualidade do
servico na mensuracdo da eficiéncia. A ndo
inclusdo de requisitos de qualidade do
produto pode resultar em redugdes de custos
operacionais (OPEX) que, por mais que sejam
desejaveis para se atingir eficiéncia, nao
podem refletir em precariza¢gdo da qualidade
do servico, seja de forma coletiva ou
individual aos usuarios, em detrimento de um
direcionamento dos recursos apenas para
investimentos (CAPEX), que resguarda — pela
atual metodologia — maior garantia de ...
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Contribuicao ARSESP

Justificativas

recuperacao via tarifa.

Em muitas situacdes que afetam a qualidade
do servico, melhorias de performance nos
indicadores de continuidade podem ser
obtidas com manutencdes mais adequadas
nos ativos elétricos e maior disponibilidade
de recursos de atendimento a emergéncias.

- Estabelecer obrigacbes relativas a
implementacdo de convénios de gestao
arbérea com as prefeituras municipais da
Concessao

- Considerando que vegetacdo é sempre
observada como uma das principais causas de
interrupcbes de energia que afetam a
qualidade do fornecimento, decorrente do
convivio natural entre a arborizagdo em vias
publicas e as redes aéreas de distribuicao,
sugere-se a inclusdo, de forma que as
Distribuidoras tenham em seus novos
contratos a obrigacdo de articularem com o
Poder Publico Municipal a gestdo de manejo
e podas. Objetiva-se, assim, que tais
convénios permitam a gestdao completa do
processo e responsabilidades, desde a
identificagdo dos pontos de interferéncia,
criagdo de manuais orientativos para plantio
e substituicGes com espécimes regionais de
porte e caracteristicas urbanas adequadas,
comunicagdo dindmica entre prefeitura e
concessiondria, prazos de adequagdo,
execucgao de atividades, manejo e descarte de
residuos, etc.

- Disponibilizagdo, em tempo real, de
informagbes operativas - como indicadores
regulados, ocorréncias e equipes de trabalho
- de forma a permitir o acompanhamento
pelo agente regulador e fiscalizador do
atendimento da concessionaria em tempo
real — considerando, inclusive, meios
telematicos necessarios para que os dados e
informagGes seja acessivel aos 6rgdos de
regulacao e fiscalizagao.

- Considerando os avang¢os observados nas
ultimas décadas quanto a informatica e
telecomunicacbes, é possivel aprimorar a
disponibilidade de informacGes para fins de
fiscalizacdo e controle, inclusive com
acompanhamento em tempo real pelos
orgaos de fiscalizagdo.

O maior uso da tecnologia e auditagens
eletronicas ja sdo observaveis em outras
esferas de controle e permitem uma evolugao
da conduta fiscal, eficiéncia de recursos e
objetividade de andlises.

- Avaliar outros mecanismos regulatorios de
incentivo e controle de pregos, como o
“Revenue-Incentive-Innovation-Output
(RNO)”

- Diante de uma expectativa de mudangas
tecnoldgicas e inovagdo no ambiente que
envolve a distribuicdo de energia elétrica,
assim como jd tratado em paises cuja...
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Contribuicao ARSESP

Justificativas

evolugdo vém se dando ao longo dos ultimos
anos nessa area, bem como do maior nivel de
exigéncia na prestacdo dos servicos de
distribuicdo de energia, sugere-se uma
avaliagao comparativa com outros
mecanismos de regulacdo de preco, como o
sugerido RIIO, frente ao ja usual modelo “RPI-
X - Retail Price e fator de eficiéncia X”, que
mesmo diante da significativa evolucdo
regulatéria promovida com a implementacao
de esquema hibrido em alguns aspectos,
como o “yardstick competition”, podem
carecer de evolucdo, diante de um contrato
de longo prazo, que assegure a
implementacdo das inovagGes que o setor de
energia deve passar e de investimentos
diferenciados para atender niveis exigentes
de qualidade.

-Implementacdo avaliagdao de atendimento
pelo usuério/consumidor em todos os canais
de acesso telematicos ou presenciais;

-Indicador e metas consolidadas de
avaliagdo dos atendimentos prestados ao
usudrios, considerando percentual (%) de
avaliacOes respondidas e notas médias;

-Obrigacao de implementagao de processo
auditavel para as avaliagGes e os indicadores
de qualidade e satisfacdo nos atendimentos
comerciais prestados pela empresa, em
todos os canais de atendimento ao
usuario/cliente.

- O modelo de avaliagdo de atendimento da
Concessionaria vem sendo realizado no setor
elétrico por pesquisas de satisfacao, de forma
amostral.

Sugere-se, diante da evolugdo das
tecnologias, que todo contato com o usudrio
seja contemplado com uma avaliagdo da
satisfacdo, registrada e passivel de auditoria.
- Também, indica-se metas para que as
Concessiondrias de exceléncia sejam
incentivadas em relacdo aquelas que nao
ultrapassam suas metas. Sugere-se observar
benchmarks e metas minimas
consubstanciadas em avaliacbes de empresas
similares no mundo para que as
Concessionarias de exceléncia se enquadrem
nos incentivos. Ex. Energy Utilities - The
American  Customer _ Satisfaction Index
(theacsi.org)

-Implementagdo de programas e medidas
que reduzam ocorréncias e tempos de
atendimento para servigos essenciais, em
especial saneamento e saude.

- A ARSESP, em conjunto com as distribuidoras
do Estado de Sdo Paulo e Sabesp, no litoral de
Sao Paulo, implementou medidas de
melhorias no atendimento aos servigos de
energia elétrica para fins de atendimento a
estacOes de captacdo e tratamento de agua,
elevatdrias, estagcbes de tratamento de
esgoto, melhorando o atendimento e ...



https://www.theacsi.org/industries/energy-utilities/
https://www.theacsi.org/industries/energy-utilities/
https://www.theacsi.org/industries/energy-utilities/
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Contribuicao ARSESP

Justificativas

percepcao dos servicos, sendo conveniente a
extensao de tais providéncias a todo o pais.
-Outra medida adequada seria a instalacdo de
medi¢cdo eletrénica obrigatéria e canal de
comunicacao para tais usudrios, de forma que
seja possivel o monitoramento em tempo real
do servico prestado.
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