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QUALIDADE NA ENERGIA ELETRICA

*Qualidade do Produto: € a qualidade da onda de tens&o entregue pela
concessionaria, relacionada aos niveis de tensao e a forma de onda

* Qualidade do Servico: relacionamento da distribuidora com o
consumidor, no que se refere ao atendimento comercial e a prestacao do
servigco sem interrupcoes (continuidade)

Servico
Produto Continuidade Comercial




Qualidade do Servico

CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO

* Interrupcéo: descontinuidade do neutro

ou da tenséao disponivel em qualquer uma das

fases de um circuito elétrico que atende a unidade
consumidora ou ponto de conexao
* Interrupcoes de longa duracao: maior que 3 minutos

« Apuracao: mensal por conjunto de unidades consumidoras.

€

ANEEL



Qualidade do Servico

Conjunto de Unidade Consumidoras

- Agrupamento de unidades consumidoras atendido por
uma mesma subestacao

« Unidade de avaliacao da qualidade
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Qualidade do Servico

INDICADORES DE CONTINUIDADE

Indicadores Coletivos

« DEC: Duracao Equivalente de Interrupcdo por Unidade
Consumidora

* FEC:. Frequéncia Equivalente de Interrupcdo por Unidade
Consumidora

Zk:Ca(i)xt(i) > Ca(i)
DEC = -2 FEC =12
Cc Cc
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Qualidade do Servico

HISTORICO: INDICADORES DE CONTINUIDADE

Portaria Resolucao Resolucéo
DNAEE n°. ANEEL n°, ANEEL n°.
46/1978 24/2000 177/2005
| _ — _ 1 | | | |
| | | | | | >
1978 1997 2000 2003 2005 2008
Resolucéao RPROIIDIS:E
ANEEL ne. esOTLGan
75/2003 ANEEL n*
345/2008
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Qualidade do Servico

PRINCIPAIS INOVACOES

— Criacao do DIC, FIC e DMIC
— Conjuntos: aprovados pela ANEEL
— Apuracao: mensal, trimestral e anual

— Obrigatoriedade de procedimentos auditaveis de coleta e
armazenamento dos dados de interrupcoes

— Obrigatoriedade do envio mensal a ANEEL do DEC e FEC
apurados por conjunto

— Multas por DEC e FEC ate 2009

— Compensacao aos consumidores por violacao do DIC, FIC e
DMIC
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Qualidade do Servico

INDICADORES DE CONTINUIDADE INDIVIDUAIS

* DIC (Duracéao de Interrupcéao Individual por Unidade Consumidora):
intervalo de tempo em que o consumidor ficou privado do fornecimento de
energia elétrica, no periodo de observacédo (mensal, trimestral ou anual)

 FIC (Frequéncia de Interrupcéao Individual por Unidade Consumidora):
numero de interrupcdes que o consumidor sofreu, no periodo de
observacao (mensal, trimestral ou anual)

* DMIC (Duracdo Maxima de Interrupcéo Continua por Unidade
Consumidora): maior intervalo de tempo continuo em que o consumidor
ficou privado do fornecimento de energia elétrica, no periodo observacéao
(mensal)
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Qualidade do Servico

Indicadores Individuais
 DIC: Duracao de Interrupcao por Unidade Consumidora
* FIC: Frequéncia de Interrupcao por Unidade Consumidora

 DMIC: Duracdo Maxima de Interrupcao Continua por Unidade
Consumidora

DIC = (i) DMIC = t(i) Max FIC =n
=1

—>Caso os limites individuais sejam ultrapassados o consumidor
tem direito a compensacao devido a falta de qualidade da
continuidade do servico
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Qualidade do Servico

Informacao na fatura

TENSAO NOMINAL EM VOLTS
Disponivel: 127
Limites minimo: 116 Limites mdximo: 132

INDICADORES DE QUALIDADE
Més de referéncia: Janeiro/2009
Conjunto: Centro

Incicacores | Apursdo Mensal | Meta Mersal | Mecs Trimestesl | Meta Arcal

DIC 22,00 0,00 0,00 0,00
RC 12,00 0,00 0,00 0,00
omiIc 11,00 0.00 0,00 0,00

DIC - Duragio de interrupgdo Individusl
FIC - FreqUinda de imterrupgdo individual
DMIC - Duracio madma de interrupcdo continua

VALOR DO ENCARGO DE USO DO SISTEMA DE DISTRIBUICAO:
RS

O clierte t1em o direito de solictar a guaiquer tempo 3 apusgio dOos
indicadores DIC, FIC & DMIC ¢ sambém receber uma Compensaclo, Caso seiam
VIOLadad 35 metas O Ccontinuidade Indhvidudis ~ mensal rrnestral & anul ~
refatives & unidade corsumidon de sua responsablidace
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Qualidade do Servico

COMPENSACAO DEVIDO A FALTA DE QUALIDADE DA
CONTINUIDADE DO SERVICO

Ut 20 Ut ABHIL UE 2002,

CONTA MES VENCIMENTO CONSUMO (kWh TOTAL A PAR RS
FEV/2011 24/02/2011 204 75.86
DATAS DAS LEITURAS DADDS DA UNIDADE CONSUMIDDRA
ATUAL 08/02/2011 CNPJ/CPF; 0000
ANTERIOR; 10/01/2011 CLASSIFICAGAD: RESIDINCIAL
APRESENTAGAD:08/02/2011 LIGAGAD: IRITASICA
PROXIMO MES: 10/03/2011 JMEDIDOR(ES):0 0000
LEITURAS DE ENERGIA  kWh kVArh HISTORICO DE CONSUMO (kWh)
ATUAL: 60615 FEV/10 206 AGO/10 190
ANTERIOR: 60411 MAR/10 151 SET/10 193
CONSUMO: 204 ABR/10 146 | our/10 151
RESIDUO DE CONSUMO MAL/10 148 NOV/ 10 168
NUMERO DE DIAS 29 JUN/LO 187 DEZ/10 162
FATOR MULTIPLICADOR: 001,00 JUL/10 138 JAN/11 102
FATOR DE POTENCIA: MEDIA CONSUMO ANUAL: 161
DESCRICAD DA CONTA
TARIFA FAIXA CONSUMO 204 kMi A R$ 0,3574879 = 72,92
CONTRIBUICAO DE ILL AG=RLIB 1 1CA 4,59
COMP . POR ULTRAPAS émc MENSAL 1,65-
™ SeU cO0IGO 1 TOTAL A PAGAR (RS)
15. 86
MES FATURADO VENCIMENTO
FEV/20M 24/02/2011
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Qualidade do Servico

Compensacdo Paga 2011

{5 430,000,000

RS 400.000.020 - F% 365.137.859.38

RS 150000000 -
RS 300000050 -
RS 250,000,000 -

K TOULUY N -

K 150000, 000 |
RS 123.322.613,35

F5109.815.353,20
RS 100.000.000 -

N5 5558609051
AS 50.0C0.000 - FI91.753.306.19

FS 88 F03.900,12 .
o | . .

Sul Sudeste Centro-Ocste Mordeste Merte Tatal

€ ~ 150.000.000,00

http://www.aneel.gov.br/area.cfm?idArea=79&idPerfil=2
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Qualidade do Servico

EVOLUCAO DOS INDICADORES DE

BRASIL - ANUAL
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Qualidade do Servico

Ranking da Continuidade do Servico 2011
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Obs.: (1) - distribuidoras com processo de coleta e apurados dos indicadores de continuidade nao certificado.
(2) - distribuidoras que suprem cargas localizadas em sistemas elétricos isolados — ndo conectados ao SIN. G:
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Qualidade do Servico

Ranking da Continuidade do Servico 2011

2,00

180 Desempenho Global de Continuidade - DGC

Mercado Faturado <=1 TWh

1,60

1,40

1,00 I
= 0,80
2 0,68 0,69 0,70 I
B 0,62 0,65 D85
2 0,60
a
=1 a1 043 045 I
= 040 | I
0,20
0,00 I
@ R ST RS S L B e > S S B R S SR g .} oA
I FITFFF TFE G &IPS T & & L &“}éﬁ S
& A o & A ﬁ)é"& <
5
&
Obs.: (1) - distribuidoras com o processo de coleta e apurados dos indicadores de continuidade néo certificado. €

(2) - distribuidoras que suprem cargas localizadas em sistemas elétricos isolados — ndo conectados ao SIN.  snggL



Qualidade do Servico

Comercial

INDICE ANEEL DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR - IASC

IASC BRASIL e os benchmarks internacionais
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ACSI - American Consumer Satisfaction Index de 2010 para Energy Utilities

HKCSI - Hong Kong Consumer Satisfaction Index de 2009 €
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Muito Obrigado!

armandos@aneel.gov.br

Superintendéncia de Regulacao dos
Servicos de Distribuicdo — SRD



