Perguntas Aneel TS-29 Satisfacao do Consumidor

1.Declaragao LGPDP:

Estou de acordo e declaro que estou ciente.

2.Nome completo:

3.Nome da empresa que representa:

4.E-mail institucional para contato:

5.Em qual destes grupos vocé se classifica?

Consumidor

Distribuidora

Instituicdo de pesquisa ou ensino

Associa¢ao ou Conselho de consumidores

Orgdo publico ou instituicdo do setor elétrico

Associacdo de agentes do setor elétrico

Outros

Questoes gerais

6.Questdo 1: Além da classe residencial, a ANEEL deveria pesquisar a satisfacdo das demais classes de
consumidores (comerciais, industriais, poder publico, entre outros)?

Sim, todos os consumidores deveriam participar das pesquisas.

N3o, as pesquisas deveriam se limitar apenas aos consumidores residenciais.

7. Questdo 2: Qual método de pesquisa deveria ser adotado e quais atributos devem ser levados em
consideragao para medir a satisfagdo do consumidor?

8.Questdo 3: Os niveis de satisfacdo dos consumidores com geracgdo distribuida devem ser medidos de
maneira isolada dos demais? De que forma?

9. Questdo 4: Como devem ser acompanhados e medidos os niveis de satisfacdo dos consumidores no
mercado livre, em relagdo aos servigos da distribuidora?

10.Questdo 5: Classifique os aspectos apresentados abaixo de acordo com sua influéncia na satisfacdao do
consumidor (do mais influente para o menos influente).

Resolutividade de demandas por parte da distribuidora

Preco da energia (tarifa de energia + impostos + encargos setoriais + bandeira tarifaria)

Efetividade dos canais de atendimento (funcionamento adequado)

Continuidade (interrupg¢des no fornecimento)

Cumprimento dos prazos pela distribuidora

Conformidade (tensdo de fornecimento)

Nivel de esfor¢o para acessar a distribuidora

Nivel de confianga no érgdo regulador

Calculo correto da fatura (leitura, medigdo, faturamento etc.)




11. Questdo 6: Que outros aspectos influenciam a satisfacdo do consumidor com o servico de distribuicdo de
energia elétrica?

12. Questdo 7: Questdes conjunturais (pandemia, lockdowns) podem ter afetado a satisfagdo dos
consumidores? Que evidéncias podem ser apresentadas sobre o tema?

13. Questdo 8: Quais as explicacbes para o fato de que a reducdo do nimero de reclamacgbes que compdem o
FER é acompanhada de um aumento das reclamacdes na ouvidoria das distribuidoras e da ANEEL?

14.Questdo 9: A metodologia de calculo do FER, que leva em conta apenas as reclamacgdes procedentes esta
adequada?

Sim, esta devem ser consideradas apenas reclamagodes procedentes.

N3o, deveriam ser consideradas todas as reclamacdes (procedentes e improcedentes).

15. Questdo 10: Além das reclamacgdes, quais outras demandas devem ser consideradas na medicdo do
desempenho da distribuidora no atendimento a seus consumidores?

16. Questdo 11: De que forma a ANEEL poderia atuar para evitar que a distribuidora classifique
inadequadamente as reclamagdes dos consumidores?

17. Questdo 12: Quais as alternativas ndo regulatdrias para mitigar os problemas relacionados a classificagdo e
ao tratamento inadequado das reclamacdes?

Questoes relativas a qualidade comercial

18. Questdo 13: Como melhorar o incentivo regulatério para que as distribuidoras registrem e tratem
adequadamente as reclamacdes recebidas, focando seu atendimento na solu¢do dos problemas do
consumidor e na melhoria continua dos seus processos?

19. Questdo 14: Quais parametros deveriam ser utilizados para a criagdo de um indicador que meca a
satisfacdo geral do consumidor com o atendimento recebido para sua demanda junto a distribuidora?

20. Questdo 15: Quais indicadores/parametros deveriam ser utilizados como incentivo econémico para as
distribuidoras melhorarem a satisfagdo do consumidor?

21. Questdo 16: Os incentivos econdmicos, sejam punitivos ou compensatorios, estdo adequados?

Em caso negativo, quais incentivos poderiam ser criados, ampliados ou eliminados?

Sim

Nao




22.Questdo 16 (cont.): Quais incentivos econdmicos poderiam ser criados, ampliados ou eliminados?

23. Questdo 17: Que medidas, regulatérias ou ndo, podem ser adotadas como forma de assegurar o bom
atendimento comercial das distribuidoras e, consequentemente, a satisfacdo do consumidor?

Questao relativa a qualidade técnica

24. Questdo 18: Em que pese as mudangas regulatérias recentes, que buscaram implantar aperfeicoamentos
e incentivar a uniformidade na qualidade do fornecimento, que outras medidas a ANEEL poderia implementar
para melhorar a satisfacdo do consumidor com a qualidade percebida na continuidade e conformidade do
fornecimento de energia?

Questoes relativas ao faturamento

25. Questdo 19: De que forma a ANEEL ou as distribuidoras poderiam atuar para melhorar a transparéncia nas
tarifas e minimizar reclamacGes evitaveis, decorrentes de “custos” sobre as quais ndo tém ingeréncia?

26. Questdo 20: De que forma as tarifas homologadas pela ANEEL interferem na satisfacdo dos consumidores?

27. Questdo 21: Como a regulacdo poderia incentivar que os investimentos realizados pelas distribuidoras que
eventualmente impliguem em aumentos tarifarios sejam realizados de maneira mais efetiva para melhorar a
satisfacdo dos consumidores finais?

28. Questdo 22: Como incentivar as distribuidoras a melhorarem seus processos de faturamento de maneira a
reduzir erros de cobranga e melhorar a satisfacdo dos consumidores?

Questoes relativas ao nivel de confianca no 6rgao regulador

29. Questdo 23: A ANEEL deveria mudar a forma como conduz o processo de tratamento das reclamagdes
registradas em sua Ouvidoria com o intuito de melhorar a satisfacdo do consumidor de energia e a efetividade
na solu¢do dos problemas?

o Sim, é necessdria uma nova forma de tratar as reclamacées

o Nao, o modelo de caminho do entendimento esta adequado.

30. Questdo 24: Que aperfeicoamentos adicionais podem ser feitos ao modelo de “caminho do
entendimento”?

31. Questdo 25: Considerando que a Ouvidoria Setorial da ANEEL avalia a conformidade regulatéria do
tratamento da reclamagdo e que o mercado de distribuicao € um monopdlio natural, como incentivar as
distribuidoras a serem mais efetivas na solu¢do dos problemas que foram registrados na Agéncia?

32. Questdo 26: Que medidas devem ser tomadas pela Agéncia para melhorar a nota média de atendimento
de sua ouvidoria?




33. Questdo 27: Ha formas de atuacdo de ouvidoria de outras Agéncias Reguladoras ou outras instituicdes
governamentais em que a ANEEL deva se espelhar para aprimorar seus processos? Quais? Por qué?

34. Questdo 28: O modelo de fiscalizacdo responsiva adotado pela ANEEL tem sido efetivo?

o Sim, é necessaria uma nova forma de tratar as reclamacodes

o Nao, deveria ser aperfeicoado.

35. Questdo 28 (Cont.): De que forma o modelo de fiscalizagdo responsiva adotado pela ANEEL deveria
aperfeicoado?

36. Questdo 29: Os instrumentos de enforcement atuais sao suficientes para permitir a fiscalizacdo atuar de
forma responsiva e tempestiva?

o Sim

o Nao

37.Questdo 29 (cont.): Como os instrumentos da fiscalizagdo poderiam ser melhorados?

38. Questdo 30: Que outros temas poderiam ser abordados visando melhorar a satisfacdo dos consumidores?

Contribuicoes Gerais

39.Utilize este espaco para apresentar suas contribui¢cdes adicionais sobre o assunto.




Resposta CONCEN

Estou de acordo e declaro que estou ciente.

Rosimeire Cecilia Costa

Conselho de Consumidores da Energisa Mato Grosso do Sul

Associa¢ao ou Conselho de consumidores

Sim, todos os consumidores deveriam participar das pesquisas.

O método de pesquisa atual é utilizado internacionalmente para medicdo de
satisfacdo do consumidor é utilizado em varios setores econ6micos mundo afora.
Periodicamente, em funcao das mudancgas evolutivas da sociedade e dos costumes,
torna-se importante que o modelo seja atualizado por meio de pesquisa qualitativa,
segmentada por classe de consumidores, para que se realizem os devidos ajustes na
ponderacao dos pesos dos atributos de cada constructo;

Nao ha necessidade de se medir 0s nivels de satisfacao dos consumidores com
geracao distribuida de maneira isolada dos demais. Visto que esses prossumidores
nao pagam pelos custos tarifarios o foco de suas necessidades deve ser diferente,
por isso, sua pesquisa qualitativa resultarad em diferentes ponderacdes entre os
constructos

Nao ha necessidade de se medir os niveis de satisfacao dos consumidores livres de
maneira isolada dos demais. Visto que esses consumidores s6 pagam parte dos
custos tarifarios o foco de suas necessidades deve ser diferente, por isso, sua
pesqguisa gualitativa resultard em diferentes ponderacdes entre os constructos.

Continuidade (interrupcoes no fornecimento)

Conformidade (tensdo de fornecimento)

Preco da energia (tarifa de energia + impostos + encargos setoriais + bandeira
tarifaria)

Nivel de esforco para acessar a distribuidora

Efetividade dos canais de atendimento (funcionamento adequado)

Resolutividade de demandas por parte da distribuidora

Calculo correto da fatura (leitura, medicao, faturamento etc.)

Cumprimento dos prazos pela distribuidora

Nivel de confianca no orgao regulador




A satisfacdo é um estado de espirito e a nossa percepcao é de que a influéncia maior
na insatisfacao dos consumidores é pela falta de energia, que no modelo de
distribuicao aéreo é fortemente influenciado por condicdes atmosféricas. Porém
guando estas condicOes sao atendidas o custo da energia é tem o maior efeito na
satisfacdo. Também outros aspectos do dia a dia podem influenciar, por isso um
aspecto importante é a periodicidade com que as avaliagdes sao executadas.

Sim, muitos outros aspectos externos ao fornecimento de energia elétrica tambem
influenciam a satisfacdo de cada consumidor de maneira diferente. A satisfacdo é
influenciada por aspectos conjunturais e a forma de minimiza-los é aumentar o
numero de pesquisas realizadas, ja que a avalicao de satisfacao é uma fotografia do
momento em que o consumidor foi abordado na ocasiao da avaliacdo. Até aspectos
climaticos de mais ou menos chuvas influem no senso de satisfacdo do consumidor.

Estes resultados gerais sao diferentes em cada area de concessdo e devem ser
avaliados os parametros que influenciaram as reclamacoes em cada distribuidora.

Sim estd adequada. Devem ser consideradas apenas reclamacodes procedentes.

Tempo de espera de obras, alem do prazo regulatorio da Aneel, tem sido uma grande
apreensao, mas é apenas um dos itens avaliados. Outros sao os valores elevados
apresentados nos custos das obras que implicam em remuneracdo tarifaria e
aumento dos valores especificos na participacdo financeira.

Essencial que exista uma fiscalizacao das informacgdes e penalizacao das
classificacbes equivocadas.

Importante implementacgao de relatérios sistematicos. Premiagdo das distribuidoras
gue melhor respondem é um instrumento importante de motivacao.

O incentivo regulatério na forma de tarifa ndao deve ser implementado pois trata-se
de uma obrigagao de bem atender o consumidor. Deve existir o reconhecimento
formal, através de indicadores, das melhores distribuidoras.

Satisfacao vem de menores tempos de espera no atendimento seja presencial seja
telefonico, seja nos aplicativos e principalmente na solucdo dos problemas do
consumidor. Também é importante que exista agilidade nas novas ligagdes ou
religacdes.

O incentivo regulatério na forma de tarifa ndo deve ser implementado pois trata-se
de uma obrigacdo de bem atender ao consumidor. Considerando que nos processos
de revisao e reajuste tarifario sdo utilizados indicadores de qualidade (DEC), outros
critérios para incentivo do bom atendimento, entre eles o telefonico e o da frequéncia
equivalente de reclamacdo (FER) bem como o indice Aneel de satisfacdo do
consumidor (IASC) e que as distribuidoras recebem uma remuneracdo adequada
dos custos operacionais, novos incentivos sdo desnecessarios.




Ndo existe necessidade de novos incentivos.
Fiscalizacao periddica, presencial e dos bancos de dados associados ao atendimento

comercial, é o instrumento mais adequado para impulsionar a melhoria dos
resultados das distribuidoras.

Conforme ja expusemos nesta contribuicdo, julgamos que a melhoria satisfacao do
consumidor com a qualidade percebida na continuidade e conformidade do
fornecimento de energia ocorrerd quando o acompanhamento ocorrer de acordo com
as exigéncias de cada uma das classes de consumidores.

A'insatisfacao muitas vezes advem de auséncia de informagoes fidedignas da
realidade. Tarifas sdo consequéncia de custos de geracdo, transmissao, distribuicdo e
encargos. A transparéncia no calculo e aprovacao regulatéria deve ser total. O
subsidiometro implementado pela Aneel € um bom exemplo dessa transparéncia e
deve ser incentivado inclusive com o uso da TV aberta e radio, acessiveis a

praticamente toda a nonulacdo do nais _
O modelo dos constructos do IASC reflete bem a relagao entre o preco do valor

faturado e a qualidade percebida pelo consumidor. Cada classe de consumo em cada
distribuidora tem diferentes relacdes entre esses fatores. ‘
ﬁé_d—t_ﬁﬁ—tiugenmos a Ccrlacao de mecanismos adicionals aos existentes, de modo a mcencvar
a realizacdo de investimentos nos conjuntos elétricos onde os indicadores de
satisfacdo de consumidores para determinadas classes de consumidores estejam
abaixo das metas previstas. Como exemplo, uma obra significativa de melhoria de
rede ou linhas em um circuito rural ou industrial poderia ser priorizada mesmo que os
indicadores DEC e FEC atendam os limites regulatdérios, mas, os de satisfacdo de
consumidores rurais ou industriais, respectivamente, estejam abaixo de limites

minimos

Entendemos que a fiscalizacao mais intensa, por meio de analise de dados e com
foco na detecgao de erros de cobranca, em conjunto com critérios de dosimetria mais
severos, podera levar a um menor niumero de erros e, consequentemente, melhoria
na satisfacdao dos consumidores.

o Ndo, o modelo de caminho do entendimento esta adequado.

O modelo do "caminho do entendimento" estabelecido pela Aneel estd adequado.

Com a fiscalizagcao mais intensa, por meio de analise de dados e com foco na
efetividade da solucdo dos problemas registrados na ANEEL, em conjunto com
critérios de dosimetria mais severos, poderdo levar a melhoria dos problemas
registrados na Agéncia e, consequentemente, aumentar a satisfacao dos
consumidores

O atual modelo de premiacdo, adotado pela Aneel, é bem adequado para que a nota
média de atendimento da ouvidoria se eleve. Aneel deve estimular a competicao.




A Aneel ja e referencia de regulagao no tema da satisfacao do consumidor e no
modelo de obrigatoriedade de incluir uma ouvidoria no organograma da distribuidora.
Sendo a Unica agéncia reguladora brasileira que a 23 anos realiza, premia e inclui

nas tarifas os efeitos da pesquisa anual de satisfagao do consumidor de energia
elétrica

Sim sdo suficientes, mas ndao deve ocorrer contingenciamento da TFSEE - Taxa de
Fiscalizacao dos Servicos de Energia Elétrica que ja é regularmente recolhida na
tarifa e deve ser integralmente revertida para atividades de regulagao e fiscalizacao.

0 Sim

N3o aplicavel.

A satisfacdo € um estado de espirito com muitas variaveis que devem ser
adequadamente avaliadas. Mas, um ponto que é fundamental, é que ela representa
uma fotografia do momento em que foi realizada e, portanto, pode mudar varias
vezes durante o mesmo ano. Recomendamos que a nova metodologia preveja uma
realizacdo de pesquisa de satisfacdo de maneira mais atualizada através do uso de
modelos de pesquisa a distancia e de periodicidade mensal ou no maximo bimensal.
















