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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar os resultados de uma pesquisa sobre a
qualidade do fornecimento de Energisa Elétrica no Estado da Paraiba. Do ponto de vista
metodolégico foi realizado um levantamento criterioso sobre os conceitos de atendimento
técnico abordando as relagdes entre clientes e suas principais necessidades no setor elétrico.
Para garantir e fortificar algumas interpretacdes, foram feitas analises especificas em
documentos das dreas de atendimento e operacdo propriamente dita, da Energisa Paraiba
(Distribuidora de Energia S/A). Nos departamentos de atendimento e operacdo foram
realizadas analises nos documentos e normativos para esclarecimento de questdes que
surgiram ao longo do estudo. Quanto a estrutura fisica do trabalho, a mesma, trata dos
instrumentos tedricos metodoldgicos, das técnicas, procedimentos operacionais, bem como,
principalmente, de resolucdes que regem a prestagcdo desse servigo a sociedade. As conclusdes
apresentam resultados satisfatérios do ponto de vista da sociedade, considerando as

contribuicdes deste estudo para o controle do fornecimento de energia.

Palavras chave: Energia Elétrica. Distribui¢do.Sociedade. Paraiba.



ABSTRACT

This work aims to present the results of a search on the quality of the supply electrical
Energisa Paraiba State. From the methodological point of view was a survey on the concepts
of careful technical assistance addressing the relationship between customers and their key
needs in the electricity sector. To ensure and strengthen some interpretations were made of
papers analyzes specific areas of care and actual operation, Energisa Paraiba (Distribuidora de
Energia S / A). In service departments and operating analyzes were performed on documents
and regulations to clarify issues that arose during the study. As for the physical structure of
the work, itself, addresses the theoretical methodological tools, techniques, operational
procedures, and, especially, the resolutions governing the provision of this service to society.
The findings show satisfactory results from the standpoint of the company, considering the

contributions of this study for the control of the power supply.

Keyword: Electric Power. Distribution.Society. Paraiba.
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1 INTRODUCAO

A Energisa Paraiba surge como alternativa para solucdo da problematica do sistema
elétrico na época da estatal — SAELPA. Teve como desafio principal a transformacio,
manuten¢do e investimentos financeiros com vistas a coletividade, isso para obtencdo da
qualidade de energia e conseqiientemente da vida humana. A ANEEL (2000) ‘“estabelece
limites a concentracdo de determinados servicos e atividades dentro do setor elétrico, visto
que a lei de concessodes estabelece, entre outras matérias, as condi¢des que a concessiondria
deve cumprir ao fornecer servi¢os de energia, os direitos dos consumidores, e as obrigacdes

da concessiondria e do poder concedente.”

Verifica-se em determinados atendimentos que a empresa como concessiondria envia
as viaturas dentro do prazo regulado e ao chegar na casa do cliente o padrdao do consumidor

ndo atende as especificagcdes técnicas, minimas, para a ligacao da energia elétrica.

Em razdo da Paraiba estar cercada por propriedades particulares e de vdrias
construgdes na drea urbana e rural, por conta do “aquecimento” no setor imobilidrio nacional,
a Energisa dispde de recursos proprios para treinar e capacitar eletricistas e lojas de revenda
de materiais elétricos da regido, com vistas a diminuicdo dos indices de reprovacdo dos

padrdes de energia das classes residencial e comercial.

Durante a pesquisa foram investigadas as medidas de controle existentes no processo
de eletrificacao da Paraiba, ou seja, apresentando a Energisa como privada, porém, com vistas
as necessidades da populacdo. Uma distribuidora de energia local que fornece energia para
mais de um milhdo de consumidores, inclusive, desde os clientes baixa renda (inscritos nos
programas do governo federal) até as industrias de grande porte. Realmente, a energia elétrica
¢ muito importante para todos os individuos da sociedade e por isso, o estado a controla

através de agentes reguladores.

A fundamentacdo tedrica articula as contribuicdes da energia elétrica a sociedade, as
formas consideradas otimizadas para o processo, isso, para tentar delinear um marco teodrico,

apresentando o desafio pratico posto pela Energisa Paraiba.

Quanto a metodologia de desenvolvimento deste trabalho, a narrativa € a percepgao e

reflexdo da investigadora sobre os desafios pratico-tedricos da distribuicdo de energia,
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fundamentada por dados do contexto e situagdes da comunidade e ilustrada por discursos,

figuras e outros produtos relacionados as atividades praticadas durante o estudo.

As consideragOes finais apresentam resultados que demonstram as condicdes do
atendimento a populacdo (clientes), uma vez que os resultados dos indicadores dos servigos
prestados estdo dentro dos indices considerados satisfatérios pelo agente regulador (ANEEL,

2012).

2 JUSTIFICATIVA

O presente trabalho se justifica pela sua importancia no meio social, uma vez que a
descontinuidade no fornecimento de energia gera transtornos a sociedade. O fornecimento de
energia estabelece uma nova alianga entre a comunidade local e a concessiondria prestadora
do servico. E necessdria uma nova visio que atenda os interesses da coletividade, exigindo o

componente cada vez mais ético nas relacoes econdmicas, politicas e sociais (ANEEL, 2009).

3 OBJETIVO

Analisar os indicadores de desempenho DEC e FEC observando o processo de
fornecimento de energia elétrica na Paraiba. Apresentar os aspectos de uma experiéncia
formal — um projeto com enfoque na prestacido de servi¢o piblico — e numa reflexao tedrica
(gerada a partir dessa experiéncia) sobre a importancia da continuidade no fornecimento de
energia elétrica. A concretizacio deste estudo partiu da necessidade de compreender e analisar
a importancia da energia para o desenvolvimento da populacio; o que pensam; como utilizam
e quais as perspectivas dessa comunidade em relacdo ao futuro. Sobre esta gama de
conhecimentos buscou-se pesquisar em que medida a comunidade local € beneficiada,
sobretudo em que dimensdo a eletricidade transforma a vida dessas pessoas, mediante um

contexto social. Também, por ser um servico publico, essencial, no Estado da Paraiba.

15



3.1 Objetivo Especifico

Sistematica de co ntrole dos indicadores-chave de desempenho estabelecidos pelo

regulatério - ANEEL.
ENERGISA no periodo
ENERGISA no periodo.

Analisar os indicadores-chave DEC E FEC da concessiondria

de janeiro a dezembro de 2012. Analisar o nivel de desempenho da

4 PROBLEMATIZACAO

Avaliar o fornecimento de energia elétrica no estado da Paraiba no ano de 2012.

Atentando, principalmente, para os indices de qualidade e continuidade do servico prestado

pela concessiondria de e

nergia local.

5 FUNDAMENTACAO TEORICA

5.1 Historia do

Grupo na Paraiba e a memoria cultural: Desafios e avancos

Com a privatizac¢do das concessiondrias de energia elétrica, o Governo criou um 6rgio

independente e com a atribui¢@o de fiscalizar a iniciativa privada que estava a gerir esse bem

que € de propriedade do Estado, mas agora concedido aos particulares. Surgiu entdo a

ANEEL (Agéncia Naci

onal de Energia Elétrica) que passou a ditar as diretrizes a serem

seguidas pelas empresas que exploram esse bem tao vital para o ser humano (ANEEL, 2008).

A ANEEL estipulou, entre outros, indicadores de qualidade que serviriam para padronizar, em

nivel adequado, o fornecimento de energia elétrica, visando o fornecimento continuo e de

qualidade da mesma. A

SAELPA foi adquirida em leildo publico pelo Sistema Cataguazes-

Leopoldina em novembro de 2000 (Energisa, 2012). A partir da privatizacdo o estado passou

a acompanhar a distribuidora no sentido de regular os servicos de energia prestados.

A demanda pela melhoria da qualidade dos servicos de energia elétrica, com o0s
consumidores exigindo uma pronta atuacdo do 6rgdo regulador, em beneficio da
sociedade. Até o momento, o processo de monitoracdo da qualidade do servigco
oferecido pelas concessiondrias baseou-se, principalmente, na coleta e no
processamento dos dados de interrup¢ao do fornecimento de energia elétrica (DEC
e FEC) informados periodicamente pelas empresas a ANEEL. Os dados sdo
tratados e avaliados pela Agéncia, que verifica o desempenho das concessiondrias.
Agora, estd em implantacdo o Sistema ANEEL de Monitoracdo da Qualidade da
Energia Elétrica, que dard a Agéncia acesso direto e automadtico as informagdes
sobre a qualidade do fornecimento, sem que dependa de dados encaminhados pelas
empresas. O Sistema permite imediata recepcdo dos dados sobre interrupgdo e
restabelecimento do fornecimento de energia elétrica e conformidade dos niveis de
tens@o nos pontos em que os equipamentos de monitora¢do estdo instalados. Assim
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ele mede os indicadores da qualidade do servigo prestado pelas concessiondrias de
energia. Com o Sistema, a Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servigos de
Eletricidade - SFE, faz um acompanhamento da qualidade de modo mais eficaz e,
além disso, pode auditar os dados fornecidos pelas concessiondrias. Os indicadores
calculados pelo Sistema sdo: os de interrup¢do (DEC, FEC, DIC e FIC) relativos a
duracdo e a freqiiéncia das interrupcdes, por conjunto de consumidores e por
consumidor individual. (ANEEL, 2012).

Realmente € notdria e muito importante esta preocupagdo do estado (através do agente

regulador) em analisar e controlar as distribuidoras do pais, esta atitude fez com que as

concessiondrias seguissem uma linha ética e promissora em relacao a sociedade.

Os indicadores de continuidade sdao fortemente acompanhados pelos fiscais da

ANEEL, no intuito de manter o nivel aceitdvel na qualidade da distribuicao de energia.

5.2 Indicadores de qualidade do servico prestado

Os indicadores descritos a seguir, sdo necessarios para orientar o nivel da qualidade da

energia elétrica fornecida pela distribuidora de energia:

Indicadores de Qualidade do Servico Prestado

DEC

Duracdo Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora — DEC:
Intervalo de tempo em que, em média, no periodo de observacdo, em cada
unidade consumidora do conjunto considerado, ocorreu descontinuidade na
distribuicdo de energia elétrica.

FEC

Frequéncia Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora — FEC:
Numero de interrupcdes ocorridas, em média, no periodo de observacdo, em
cada unidade consumidora do conjunto considerado.

DIC

Duracao de Interrup¢do Individual por Unidade Consumidora ou por Ponto de
Conexao — DIC: Intervalo de tempo em que, no periodo de observagcdo, em uma
unidade consumidora ou ponto de conexdo, ocorreu descontinuidade na
distribuicdo de energia elétrica.

FIC

Frequéncia de Interrup¢do Individual por Unidade Consumidora ou por Ponto de
Conexao — FIC: Ndmero de interrup¢des ocorridas, no periodo de observacao,
em cada unidade consumidora ou ponto de conexao.

DMIC

Duracdo Maxima de Interrupcdo Continua por Unidade Consumidora ou por
Ponto de Conexdo — DMIC: Tempo maximo de interrup¢ao continua da energia
elétrica em uma unidade consumidora ou ponto de conexao.

QUADRO 1 = Fonte: ANEEL, 2000.
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A ANEEL utiliza estes indicadores descritos a cima para verificar duracdo e
frequancia(coletiva e individual) das ocorrencias de falta de energia no estado. Os mesmos
fazem parte de relatérios mensais, trimestrais, semestrais e anuais das consseciondrias de
energia.

Para melhor entender a questdo da regulacdo, esta atividade publica varia de acordo
com suas finalidades, e pode assumir trés diferentes formas: regulacdo econdmica, social e

administrativa:

A regulagdo econdmica propicia a estrutura institucional para agentes econdomicos,
empresas e mercados. E a regulacdo cujo propésito principal é facilitar, limitar ou
intensificar os fluxos e trocas de mercado, por intermédio de politicas tariférias,
principios de confiabilidade do servigo publico e regras de entrada e saida do
mercado. Ja a regulagdo social € a que intervém na provisdo dos bens publicos e na
protecdo do interesse publico, define padrdes para saide, seguranga e meio
ambiente e os mecanismos de oferta universal desses bens. A regulacdo
administrativa, (...) diz respeito a interven¢do nos procedimentos administrativos e
burocraticos, bem como aos procedimentos administrativos adotados pelo Poder
Pidblico em sua relagdo com os administrados (BRASIL, 2003, p. 9).

Percebe-se que a regulagdo € utilizada para controlar os servigos publicos no ambito da
coletividade, uma vez que o estado, como defensor dos interesses publicos, garante o bom
desempenho das concessiondrias e permissiondrias através do agente regulador, que por sua
vez € obrigado a manter um controle formal e ético em relacdo as prestadoras de servigos
publicos essenciais.

5.3 Evolucio dos processos

Todas as concessiondrias de energia elétrica foram incentivadas pela ANEEL a
orientar seus processos para alcancar esses indicadores, que passaram a ser motivo de
preocupacdo por parte das empresas, uma vez que a sua transgressdo implica em multas
altissimas, multas essas que poderiam ser revertidas em investimentos na rede elétrica por
parte das concessiondrias.

Diante deste cendrio, percebeu-se entdo uma corrida de todas as concessiondrias para
alcancar e manter seus resultados dentro dos previstos pela ANEEL e na Energisa também
nao foi diferente. Baer (2002) observa que a lucratividade das empresas estatais diminuiu
muito, devido a situa¢do econdmica mundial e do Brasil. Com a crise da divida externa, o

governo brasileiro passou a dispor de suas empresas para sanear a crise. A privatizacdo das
18



empresas do Estado, e sua retirada da producao direta de bens e servicos reduziram o papel

produtor do Estado na economia.

A seguir o fluxo que apresenta os objetivos, as alternativas de intervengdo e os

instrumentos que o Estado dispde para intervir no sistema:

Objetivos, alternativas de intervencao e os instrumentos que o Estado dispoe para intervir no

sistema.
Alternativas de
4@ intervencio Mecanismo de
financiamento
e o :
d [ Intervencgdo direta: | :
Satisfagdo das ! | I l ' Imposto e taxas
necessidades ! [ | '
coletivas Gastos publicos Empr. —| (incentivos fiscais) Q
governamental E g.
Cresc. Econdmico I I Contribuicdes %z g
Prod. de bens pub. Institui¢des — 2 “gn
3 Estab. Econdmica financeiras Divida publica 203
g 8 Prod. de serv. Sociais °§ rE;f
g % Pregos Servigos urbanos L é 3
3 § N ! Reparticdo de g %
=N Bal. de pagto. : l Intervencgo indireta |7: receitas 2 32
(Y] h | \ g E)"‘"
Emprego ' [ | : Adm.central ” g
Politica Regulagdo = Uniéo{ Adm. desc.
Distrib. de renda
1 [ [ |
Pessoal Politica fiscal Preco
DecisGes — sistema Politica monetéria Qualidade Execugdo das
de planejamento | | atividades

FIGURA 1 - Fonte: Rezende, 2001.

A intervencdo direta ocorre quando, através dos gastos publicos, o Estado produz bens
e servicos, investe em infra-estrutura, oferta servicos sociais dentre outros. Além disso,
segundo Rezende (2001), o Estado pode, através das empresas governamentais, prover a
sociedade de servicos essenciais e ser fonte de financiamento. Quando intervém
indiretamente, o Estado pode utilizar instrumentos que alterem os precos e assim interferir nas
decisdes do setor produtivo privado, dito semi-publico. Para Rezende (2001), esta
interferéncia pode ser direta ou indireta. O Estado interfere diretamente nos precos quando
estabelece quotas, controles e regula o setor privado através das agencias regulatorias.No caso

da energia, regula através da ANEEL.
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O desempenho organizacional € algo que se busca obter sempre em niveis de
satisfacdo empresarial, e atendé-lo nada mais € do que o alcance dos resultados previamente
estabelecidos como excelentes para aquela organizacio. Para que seja possivel analisar o nivel
de desempenho em que a organizacdo se encontra, ¢ necessario materializar, em forma de
indicadores, os resultados que se deseja obter. Tais indicadores de desempenho serdao
responsaveis pela avaliacdo e controle dos processos dentro das organizagdes. Através deles
podemos diagnosticar problemas e inferir conceitos a respeito do desempenho que se desejou

medir (Mafra, 1999).

6 CONTEXTOS E DESAFIOS

6.1 Contexto e desafios: Qualidade no atendimento prestado e a caracterizacio
dos clientes

Nos dias atuais, é possivel perceber que as empresas do setor elétrico, entendem que
melhorar o processo da organiza¢do é aumentar a produtividade, reduzir custos, aumentando,
em consequéncia o grau de satisfacdo do cliente, representa uma visdo moderna de mercado e

de competitividade entre as concessiondrias de energia elétrica no Brasil (FPNQ, 2008).

A busca da melhoria nos processos traduz as necessidades dos clientes, com decisdes
tomadas com base em dados e fatos. Direcionar a empresa para a satisfacdo dos clientes
significa entender a qualidade do ponto de vista do cliente, nas suas dimensdes da qualidade
do produto/servigco e qualidade no atendimento. As estratégias das concessiondrias de energia
estdo estruturadas em fatos, dados e informacdes necessdrias para melhorar o processo.
Trabalhar dentro de um nicho onde se é regulado por indicadores, como forma de

permanéncia neste mercado, nos leva a drdua e incessante busca de manter-nos dentro deste

parametro pré-estabelecido a qualquer forma.

Juran, em 1951, publicou o livro ”Quality Control Handbook”, tornando-se a obra
mais importante para o aperfeicoamento da qualidade. Para Juran, qualidade é o desempenho
do produto que resulta em satisfacdo do cliente, livre de deficiéncias. Ainda de acordo com a
defini¢do dada por Juran a qualidade é sempre definida com base no cliente, que faz uso do
produto ou servi¢o. Tudo o que contribui para essa adequagdo € relevante. Do ponto de vista
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do produto, qualidade significa toda a diversidade de itens que o produto possa dispor para
melhor se ajustar a sua efetiva utilizacdo, que envolvem aspectos como desempenho,
durabilidade, apresentacdo, praticidade ou facilidade de uso, custo de utilizacdo ou preco de
compra, confiabilidade na fabricagdo, e assim por diante. Essa preocupacdo com a adequacao
ao uso conduz a gestdo da qualidade a priorizar todos os elementos do produto ou do servigo
que sejam relevantes para o consumidor, sejam eles subjetivos ou ndo, mensurdveis ou nao,

perfeitamente caracterizados ou nio.

Com o alcance das metas, a concessiondria de energia, além de proporcionar um
fornecimento de energia elétrica de alta qualidade para seus clientes finais, ndo correrd o
riscos de receber multas pela transgressao desses indicadores, podendo utilizar esse capital em
mais investimentos na sua rede elétrica o que proporcionard a populagdo um ganho ainda
maior de qualidade. A Figura 2 apresenta o ranking das distribuidoras no Brasil em relacdo ao

desempenho global em 2012.

Indicador de Desempenho Global de Continuidade

Posicao no

Ranking Sigla Empresa

CLF5C COMPANHIA LUZ E FORCA SANTA CRUZ
COELCE COMPANHIA ENERGETICA DO CEARA
CEMAR COMPANHIA ENERGETICA DO MARANHAC
EPB ARAIBA - DISTRIBUIDORA DE ENERGIA
CPFL- Piratininga COMPANHIA PIRATININGA DE FORGA E LUZ

ERM COMPANHIA ENERGETICS 10 GRANDE DO NORTE
COPEL-DIS COPEL [:IIE;TF:IE.I_Ilcﬁ_:::

CAIUA-D CAIUA DISTRIBUIGAO DE ENERGIA
ENERSUL EMPRESA ENERGETICA DE MATO GROSSO
0,80 EMG ENERGISA MI RAIS - DISTRIBUIDORA DE ENERGIA

FIGURA 2 - Fonte: Ranking Distribuidoras ANEEL, 2012.

A Energisa, em relacdo as demais concessiondrias do Nordeste, apresenta uma boa
evolucdo durante os tltimos anos, isso, mais fortemente, no ano analisado (2012), que ndo foi
percebido nas demais concessiondrias. E bem verdade que o crescimento observado nesse

periodo, muito se deu devido as constantes mudangas de paradigmas nos processos internos,
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bem como, nas inovacdes do setor de tecnologia da informagdo e operacdo. A ascensio
apresentada ndo foi fruto do acaso, mas sim de esfor¢os concentrados dentro de um plano de
acdo que tratou de reduzir a incidéncia de fatores que levavam a interrup¢ao do fornecimento

de energia.
6.2 Analisando possibilidades para a melhoria do processo

A Fundacdo para o Prémio Nacional da Qualidade (FPNQ) realizou um trabalho onde
varias publicagdes sobre indicadores mostravam designacdes diferentes, como medidas de
desempenho, taxas de melhoria, indicadores de qualidade, indicadores de desempenho,

métrica de desempenho, dentre outros (FPNQ, 1999).

Para enfoque e anélise do presente trabalho, utilizamos o termo geral indicadores. A
seguir, algumas definicdes do termo indicador: "E uma relacdo matemdtica que mede,
numericamente, atributos de um processo ou de seus resultados, com o objetivo de comparar

esta medida com metas numéricas, pré-estabelecidas" (MAFRA, 1999).

"Um indicador de desempenho deve ser uma forma objetiva de medir a situacdo real
contra um padrao previamente estabelecido. Ele s6 deve fazer sentido e ser utilizado pelo

profissional completamente responsavel por ele" (MAFRA, 1999).

Pelo fato de ser um dado quantitativo, ¢ um meio de fécil visualizacdo que atesta a

competéncia da empresa em determinada atividade que se deseja medir.

"Gerenciar € controlar e agir corretamente. Sem controle ndo ha gerenciamento. Sem

medicdo nao ha controle" (JURAN, 1992).

Esta gestdo da qualidade ajudar e estabelece parametros para se organizar um processo
interno de uma empresa, seja ela de cunho publico ou privado. A partir desta percepcao, e, no
tocante respeito a drea de energia elétrica, esta visdo futurista vem cada vez mais se
expandindo e otimizando o processo de eletrificacdo no pais. Toda esta preocupacdo esta

voltada principalmente a populag¢do — consumidora de energia.
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6.3 O diferencial no atendimento e suas medidas de acompanhamento

Uma concessiondria precisa se basear pelos sistemas de indicadores para estruturar-se
de forma a fornecer informagdes claras e concisas, adequadas ao usudrio das mesmas

(ANEEL, 2000). Neste caso especifico, a populacdo da Paraiba e ao agente regulador.

Mafra (1999) relata que muitas sdo as vantagens advindas das acdes no sentido de

direcionar a organizagdo para a satisfacdo dos clientes, tais como:

Vantagens das Organizacoes

1 Aquisicao de vantagem competitiva duradoura em relag@o a concorréncia;

Garantia de sobrevivéncia, bem como estabelecimento de condi¢des favoraveis

2 . . o
ao crescimento e desenvolvimento da concessiondria;

3 Fidelidade dos clientes, uma vez que suas necessidades e expectativas se
tornam alvos para os quais as empresas empenham seus esfor¢os e vigor;

4 Encantamento do cliente por inovacdes nos produtos e servicos que atendam

suas expectativas e necessidades até entdo desconhecidas por ele préprio.

QUADRO 2 - Fonte: Mafra ,1999

Em relacdo as vantagens, verificamos que as empresas precisam sempre estar
inovando e modificando seus processos para atender da melhor forma seus clientes. A partir
desta visdo macro de vantagens de mercado as empresas comecam a manter um padrdo
aceitdvel ndo s para o cliente mais também para o estado que a controla de forma indireta. A

busca pela qualidade ajuda as empresas no tocante a melhoria de seus processos internos.

A abrangéncia na aplicacdo de indicadores de desempenho em uma organizagdo pode

ser analisada pelo enfoque dado por diversos autores como segue:
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"E o termOdmetro que permite a alta administracdo e aos acionistas auscultar o didlogo
ambiente externo/empresas, particularmente aquele exercido entre as linhas de negdcios e

seus clientes/consumidores”. (Gil, 1992).

"Sdo elementos que medem niveis de eficiéncia e eficidcia de uma organizacdo, ou
seja, medem o desempenho dos processos produtivos, relacionados a satisfacdo dos clientes".

(De Rolt, 1998).

"Qualidade total tem como pressuposto a busca da satisfacdo de quatro agentes:
comunidade, funciondrio, acionista e cliente. A cada agente pode estar associado um ou mais

indicadores" (TOLEDO e OPRIME 1999).

"A utiliza¢do das medicdes contribuem efetivamente na motivacao e envolvimento das
pessoas com a melhoria, pois permite aos individuos o retorno quanto ao seu proprio

desempenho" (OLIVEIRA, FORMOSO e LANTELME, 1999).

As concessiondrias de energia focam muito fortemente nos lucros e resultados, mas,
por prestarem um servigco publico essencial, alinham a visdo da organizacdo nas necessidades
da comunidade. Essa unido de interesses favorece a vida das pessoas e consequentemente o

desenvolvimento da organizacao.
6.4 Qualificaciao nas atividades e as medidas adotadas

A utilizacdo de indicadores leva o gestor semi-publico a exercer com mais
consciéncia e objetividade a tomada de decisdo. As medidas corretas de desempenho
comunicam os objetivos desejados a todos, além de também concentrarem a atengdo do gestor

nos problemas mais importantes.

24



A Fundacdo para o Prémio Nacional da Qualidade (FPNQ), Sao Paulo (1996),

classificou os indicadores de desempenho em quatro diferentes categorias, a saber:

Categorias dos Indicadores de Desempenho

Devem ser acompanhados constantemente e comparados a

Satisfacio do cliente . .
indicadores similares dos concorrentes;

Desempenho financeiro Devem refletir a satide financeira da organizagdo;

Avalia comportamento dos processos e operacdes da

Desempenho operacional -
organizagio;

Enfoque no homem como componente fundamental, por

Clima organizacional . . o
mais automatizadas que possam ser as organizages.

QUADRO 3 - Fonte: FPNQ, Sio Paulo,1996

De fato, estas agdes conjuntas descritas no quadro 3 sdo fundamentais para o bom
desempenho da organizacdo e também da sociedade. Todos os pontos acima citados refletem
diretamente na qualidade do servico, pois sdo efetivamente direcionados no contexto da

coletividade.

7 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

7.1 Natureza da pesquisa

Esta pesquisa tem natureza exploratorio-descritiva, quanto aos fins, uma vez que a
abordagem do desempenho no fornecimento de energia elétrica, mesmo sendo antiga, ndo se
discutiu dessa forma nem se buscou um estudo aprofundado com os objetivos aqui descritos.

Quanto aos meios, trata-se de um estudo de caso, com pesquisa documental e bibliografica.
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7.2 Ambiente de Pesquisa

A presente pesquisa foi realizada na Distribuidora de Energia do Estado da Paraiba
que hoje assumiu o nome da holding Energisa Paraiba. A Energisa Paraiba estd situada as
margens da BR 230, Km 25 no bairro do Cristo Redentor, na cidade de Jodo Pessoa — Paraiba.
A SAELPA (Sociedade Andnima de Eletrificacdo da Paraiba) € atualmente Energisa. Todas
as empresas do Sistema Cataguazes-Leopoldina — Saelpa, Celb, Energipe, Cenf, Companhia
Forca e Luz Cataguazes-Leopoldina e CAT-LEO Cise — pertencem ao Grupo Energisa.
O novo nome e identidade visual reforcaram o compromisso da empresa de contribuir para o
desenvolvimento econdmico e social do Estado, procurando ndo apenas suprir o mercado com
energia elétrica de qualidade, mas também proporcionar maior satisfacdo aos seus clientes.
Em novembro de 2000, quando foi privatizada e passou a integrar o Sistema Cataguazes-
Leopoldina, e vem realizando expressivos investimentos para garantir aos paraibanos energia
elétrica de boa qualidade e atendimento com exceléncia. Somente entre os anos de 2003 e
2005 a empresa investiu R$ 173 milhdes e lancou mao de todos os recursos e ferramentas
disponiveis, para promover moderniza¢do em suas condi¢des fisicas, operacionais e humanas.
No triénio 2007-2009, a concessiondria investiu mais de R$ 300 milhdes concentrados nas
areas de Transmissdo, Distribuicdo, Programa Luz para Todos e infra-estrutura de apoio,
ficando em grande parte direcionada para o interior do Estado. Disponivel em,

www.energisa.com.br/paraiba/EnergisaParaiba/Historia/ Aempresa

7.3 Universo / Amostra

Por se tratar de uma pesquisa qualitativa, com base documental, e observacao direta, nao
houve amostragem, sendo o universo pesquisado na prépria concessiondria de energia

elétrica, a partir da andlise do site da ANEEL.

7.4 Método do procedimento

Utilizaram-se os indicadores DEC e FEC da concessiondria de energia elétrica, no
intuito de analisar para extrair o conhecimento e aplicd-lo quando possivel na melhoria do

Pprocesso.

A concessiondria deverd apurar, para todos os seus conjuntos de unidades consumidoras,

os indicadores de continuidade DEC e FEC conforme a sistematica a baixo:
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I- DEQC, utilizando a seguinte férmula:

Onde:

DEC = Duragdo Equivalente de Interrup¢ao por Unidade Consumidora,
expressa em horas e centésimos de hora;

Ca(i) = Numero de unidades consumidoras interrompidas em um evento (i),
no periodo de apuracio;

t(i) = Duracdo de cada evento (i), no periodo de apuracio;

i = Indice de eventos ocorridos no sistema que provocam interrupgdes

em uma ou mais unidades consumidoras;

k = Nimero méximo de eventos no periodo considerado;

Cc = Numero total de unidades consumidoras, do conjunto considerado, no final do periodo de apurag@o.

II - FEC, utilizando a seguinte formula:

Onde:

FEC = Frequéncia Equivalente de Interrup¢ao por Unidade Consumidora,
expressa em nimero de interrupgdes e centésimos do nimero de interrupgdes;
Ca(i) = Numero de unidades consumidoras interrompidas em um evento (i),
no periodo de apuragio;

i = Indice de eventos ocorridos no sistema que provocam interrupgdes

em uma ou mais unidades consumidoras;

k = Nimero médximo de eventos no periodo considerado;

Cc = Numero total de unidades consumidoras, do conjunto considerado, no final do periodo de apuracio.
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Partindo da metodologia proposta, tendo como bases o site da ANEEL (Agéncia

Nacional de Energia Elétrica), seguem os resultados coletados:

Requisitos, necessidades e sistemdtica de controle dos indicadores-chave de

desempenho DEC e FEC estabelecidos pela ANEEL.

A ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica) é o 6rgao criado pelo Estado com
o propdsito de ditar as diretrizes a serem seguidas pelas concessiondrias de energia elétrica,

além de ser responsavel pela fiscalizacdo das ac¢des e das metas estipuladas.

Em relacdo as metas de continuidade estabelecidas pela ANEEL, observa-se o artigo a

seguir:

“Art. 17. Os valores das metas anuais dos indicadores de continuidade dos conjuntos de
unidades consumidoras serdo disponibilizados por meio da Audiéncia Publica da Revisdo
Tarifaria Periddica e serdo estabelecidos em Resolugdo especifica, quando da aprovacdo da

referida Revisao Tarifaria Periddica.”

(Redagao dada pela Resolugao ANEEL n° 345, de 16.12.2008)
“§ 1° (Revogado pela Resolugdo ANEEL n° 345, de 16.12.2008)
“§ 2° (Revogado pela Resolugdo ANEEL n° 345, de 16.12.2008)

“§ 3° No estabelecimento de metas de continuidade para os conjuntos de unidades
consumidoras serd aplicada a técnica de andlise comparativa de desempenho da
concessiondria de distribuicdo, tendo como referéncia os atributos fisico-elétricos e dados
histéricos de DEC e FEC encaminhados a ANEEL.”(Redagao dada pela Resolu¢do ANEEL
n° 345, de 16.12.2008)

§ 4° Os valores estabelecidos para o periodo até a proxima revisdo tarifdria serdao
publicados por meio de resolucdo especifica e entrardo em vigor a partir do més de janeiro do
ano subseqiiente a publicacdo, devendo propiciar melhoria da meta anual global de DEC e

FEC da concessiondria de distribuicao.

28



Em 30 de junho de 2000, foram estabelecidas metas mensais, trimestrais e anuais de

continuidade por conjunto, em conformidade com o critério de formacdo de conjuntos

estabelecido nesta resolugdo, tendo como referéncia os valores histéricos dos indicadores

informados pela respectiva concessiondria, as metas estabelecidas nos contratos de concessao

e a andlise comparativa de desempenho das concessiondrias.

As metas para os indicadores de continuidade dos conjuntos, estabelecidas com base

neste artigo, entraram em vigor a partir de janeiro de 2001 sendo renegociadas a cada revisao

ordinaria das tarifas.

A partir de janeiro de 2003, as metas de DIC, FIC e DMIC obedecem valores

estabelecidos nos quadros 4,5 e 6 seguintes, de acordo com as metas anuais definidas entre a

ANEEL e as concessiondrias para cada conjunto de unidades consumidoras:

Limites de continuidade clientes 69 kV até 230kV

Falka (e Vanacdo das
Metas Anuais de
Indicadores de Continuidade
dos Conjuntos
(DEC ou FEC)

\Valores Limites de Continuidaae por Unidade Consumidora

FaiXa de Tensdo Eletrica de Atendimento
69KV < Tensdo < 230 Ky

DIC (horas)

Trm,

Mensal

DMIC
(horas)

FIC (infemupgdes)

Anual

Trim,

Mensal

0-20

4

]

4

]

> 2-4)

b

3

b

-

>4

B

3

B

b

QUADRO 4 - Fonte: Resolugdo 345,ANEEL 2008
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Limites de continuidade clientes 1 kV até 69 kV

. . o Valores Limites de Continuidade por Unidade Consumidora
Faixa de Variagdo das
Metas Anuais de Faixade Tensdo Elétrica de Atendimento
Indicadores de Continuidade 1kV< Tenséo <69 kV
dos Conjuntos DIC (hores) DMC | FIC interupdes)
(DEC ou FEC) : .
Aval [ Tim. | Mensal | (horas) [ Anual | Trim. [ Mensal
0-3 25 13 8 6 18 9 6
>5-10 30 15 10 6 20 10 /
>10-20 35 18 12 6 25 13 8
>20-30 40 20 13 6 30 15 10
>30-45 45 2 15 8 35 18 12
>45-60 52 26 17 8 45 23 15
>60 64 26 21 10 56 23 19

QUADRO 5 - Fonte: Resolucao 345,ANEEL 2008

Limites de continuidade clientes com tesao menor que 1 kV

Valores Limites de Continuidade por Unidade Consumidora
Faixa de Variacao das Metas Unidades consumidoras localizadas no perimetro urbano atendidas
Anuais de Indicadores de em tensdo inferior a 1 kV ou localizadas fora do perimetro urbano
Continuidade dos Conjuntos com carga instalada igual ou superior a 100 kVA
(DEC ou FEC) - -
DIC (horas) DMIC FIC (interrupcdes)
Anual | Trim. | Mensal | (horas)  Anual Trim. Mensal
0-9 40 20 13 6 25 13 8
>5-10 50 25 17 6 30 15 10
>10-20 55 28 19 8 35 18 12
>20-30 65 32 22 8 40 20 13
>30-45 75 32 25 10 50 25 17
>45-60 80 32 27 10 56 26 19
> 60 80 32 27 12 64 26 22

QUADRO 6 - Fonte: Resolugdo 345,ANEEL 2008
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Art. 18 A partir de janeiro de 2002, as concessiondrias puderam propor padrdes
diferentes dos estabelecidos nesta Resolucdo, para os indicadores individuais de unidades

consumidoras, observando os seguintes critérios:

I — para os conjuntos agrupados em fun¢do das metas de continuidade dos indicadores DEC e
FEC,deverao ser apresentadas as distribui¢des de frequéncia acumulada de DIC, FIC e DMIC
das unidades consumidoras reunidas por faixa de tensdao de atendimento, discriminada em
redes urbanas ou rurais, e consumo de energia elétrica, conforme definido nos quadros 4,5 e
6;e

IT — as distribui¢des de frequéncia acumulada deverdo possuir um histérico de dados de DIC,
FIC e DMIC de, no minimo, 12 (doze) meses, separadas em periodos mensais, trimestrais e

anuais.

Art. 19 A partir de janeiro de 2004, as concessiondrias disponibilizaram, a ANEEL, as
distribuicdes de frequéncia acumulada dos indicadores individuais, observando os critérios
fixados no art. 18.

Pardgrafo unico. Estas informacdes servirdo de base, para a ANEEL, para revisoes

futuras.

Art. 20 Quando da celebragdo de contratos de fornecimento, uso do sistema ou adesao,
poderdo ser definidas e fixadas metas de continuidade que propiciem melhor qualidade dos

servicos prestados.

Os quadros 4,5 e 6 apresenta as faixas de valores dos indicadores-chave divididos
pela tensdo de fornecimento consideradas satisfatorios pela ANEEL.Todas as distribuidoras se
baseiam por estes dados para dividirem as metas individuais de cada conjunto elétrico. Em
algumas distribuidoras, como o caso da Energia o conjunto elétrico € composto de todos os
clientes interligados em cada subestacdao. Essa divisdo ajuda a ANEEL a fiscalizar melhor

cada relatério mensal, trimestral, semestral e anual da concessiondria.
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7.5 Método de abordagem e Técnicas de pesquisa

A técnica utilizada para a presente pesquisa foi a de observagdo direta do pesquisador,
obtendo os dados necessarios como Normas Regulamentadoras (NR) e dados do site da
ENERGISA e da ANEEL. Os dados foram coletados pelo critério da seletividade

(especificos) e agrupamento (ANEEL), no periodo de janeiro a dezembro de 2012.
Tratamento qualitativo:

o Dados histéricos da empresa — via software Microsoft Excel

o  Experiéncia do pesquisador.

8 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Apds todo esse avango, a empresa paraibana tornou-se mais moderna e passou a
registrar alto nivel de evolu¢do em seus principais indicadores de desempenho, também em
decorréncia da implantacdio de um plano interno de gestdo  estratégica.
Nos tltimos sete anos, a concessiondria tem realizado ampla reformulacdo de seus processos
operacionais, incorporando novas tecnologias para alcancar maior produtividade, qualidade e
segurancga. Esse ultimo ponto foi alvo de programa especifico intitulado “Seguranca Maxima,
Prioridade Zero”, cujas acdes tém resultado em dréstica redugdo nos indices de acidente da
Empresa. A automacdo do sistema elétrico também € objeto de investimentos considerdveis,
tendo em vista reduzir DEC e FEC das interrup¢des de energia no estado. A seguir quadro 7

com alguns dados importantes verificados na concessiondria Energisa.
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DADOS Meés/Ano
= DADOS DO MERCADO DA EMPRESA dez/10
™N® de Municipios Atendidos 216
Area de Atendim ento 54.595
Populacdo Atendida (milhio) 3.284
N® de Consumidores (mil) 1.101
Venda Total de Energia (GWh) 3.045
* DADOS ADMINISTRATIVOS dez/10
N° de Funcion arios 2.201
N® de Empregad os (Proprios + Terceirizados) 2.358
- DADOS TECNICOS dez/10
DEC (duracido anual dos desligamentos em horas) 290.4
FEC (frequéncia anual dos desligamentos em n° de vezes) 15,97
Linhas de Transmissio (km) 1.969
™N° de Subestacies 05
™N® de Transformadores de Distribuicio 45.318
Linhas de Distribuicio Urbana e Rural (km) 67.232
Poténcia Instalada Total de Distribuicio (MVA) 1.927

QUADRO 7 - Fonte: Energisa, 2012

A ANEEL estipulou, entre outros, indicadores de qualidade que serviriam para
padronizar, em nivel adequado, o fornecimento de energia elétrica, visando o fornecimento
continuo e de qualidade da mesma. Dentre esses indicadores se destacam o DEC e o FEC por
serem capazes de quantificar o desempenho das empresas no que se refere ao conjunto de

unidades consumidoras atendidas.

A ANEEL em sua resolu¢do n°. 024, de 27 de Janeiro de 2008, estabelecem as
disposi¢des relativas a Continuidade da Distribuicio de energia elétrica as unidades

consumidoras. Em seus dois primeiros artigos ela versa:
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“Art. 1°. Estabelecer, na forma que se segue, as disposi¢des relativas a continuidade
dos servigos publicos de energia elétrica, nos seus aspectos de duragdo e frequéncia, a serem
observadas pelas concessiondrias e permissiondrias de servi¢o publico de distribuicdo e de

transmissao de energia elétrica nas unidades consumidoras e nos pontos de conexao.”

"Art. 2°. A continuidade dos servigos publicos de energia elétrica deverd ser
supervisionada, avaliada e controlada por meio de indicadores coletivos que expressem o0s
valores vinculados a conjuntos de unidades consumidoras, bem como indicadores individuais

associados a cada unidade consumidora e ponto de conexdo.”

O DEC ¢ o indicador que exprime, em horas, o somatério de todas as interrupgdes de
fornecimento de energia, ou seja, ¢ o resultado, em horas, do somatério das unidades
consumidoras que foram interrompidas no evento em questdo multiplicado pelo tempo de
interrupcdo e dividido pelo nimero de clientes do conjunto em que ocorreu o evento em
questdo. O conjunto a que nos referimos, é o agrupamento de unidades consumidoras, global

ou parcial, de uma mesma area de concessao de distribui¢do, definido pela concessiondria ou

permissiondria e aprovado pela ANEEL.

Ja o FEC, exprime, em unidades, o nimero de interrup¢des médias do fornecimento de
energia elétrica que as unidades consumidoras tiveram no dado periodo. E expresso pela razao
do numero de unidades afetadas pela interrupcdo do fornecimento de energia pelo nimero do

conjunto em que ocorreu a interrupg¢ao.
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De acordo com o site da ENERGISA (2012), seguem os indicadores DEC e FEC da
concessionaria ENERGISA de janeiro a dezembro 2012.

Indicador DEC acumulado por regional na concessionaria ENERGISA (2012)

DEC- ACUMULADOPOR REGIONAL
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

‘EDEC Leste 0,66 1,32 1,76 2,32 2,88 3,59 4,19 5,01 5,58 6,18 6,74 745
‘IDEC Centro| 0,62 1,20 1,74 211 2,51 3,03 343 390 4,23 4,68 491 5,30
‘IDEC Oeste 0,74 1,54 2,17 2,63 3,07 346 3,77 4,18 4,55 4,36 5,20 5,57

GRAFICO 1 - Fonte: ENERGISA , 2012

Podemos observar que nos trés regionais (Leste,Centro e Oeste) da Paraiba a Energisa
manteve os indices estabelecidas pela ANEEL para o ano de 2012, porém, o regional leste
sempre registrar os maiores indices devido a quantidade de consumidores existentes no litoral
e nas cidades circunvizinhas serem muito concentrados e em larga escala, em detrimento aos
demais regionais. Verifica-se a importancia de se ter analisado os periodos chuvosos nas
regionais do estado, uma vez que, no inicio do ano foi possivel identificar que com o aumento
das chuvas no sertdo do estado a quantidade de ocorréncias de falta de energia geradas pelos
agencias de atendimento e pelo call center aumentam consideravelmente. Isso se dé pelo fato
das conexdes das redes de baixa e alta tensdo estarem oxidadas devido a agdo direta da

natureza.

35



Indicador DEC acumulado na concessionaria ENERGISA (2012)

DEC- REALIZADO ACUMULADO
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GRAFICO 2 - Fonte: ENERGISA ,2012

Analisando o grifico do DEC acumulado (2012) da Energisa Paraiba, percebemos que
a meta proposta pela ANEEL vem sendo cumprida ao longo do ano, isso, apesar dos fatores
motivadores da descontinuidade do sistema (arvore na rede, defeito em conexdo, dentre
outros) ainda existirem na distribuidora. Um ponto percebido foi que as metas ditadas pelo
agente regulador sdo baseadas em metas histéricas da concessiondria, porém, mesmo a
concessiondria estando dentro da meta prevista, estas quantidades de faltas de energia geram

anomalias para a populacio, como exemplo podemos citar:queima de eletro domésticos,
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Indicador DEC mensal na concessionaria ENERGISA (2012)
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GRAFICO 3 - Fonte: ENERGISA, 2012

Os resultados observados no Gréifico mensal apresentam um desempenho médio
satisfatorio levando em consideracdo a meta prevista para a concessiondria, uma vez que é
notério o bom desempenho. O DEC possui uma tendéncia favoravel, pois apds vdrios anos de
aumento do DEC na época da estatal (SAELPA), observa-se uma reducdo, inclusive, com
destaque no cendrio nacional como a empresa que obteve o Premio Nacional de Qualidade.
Segundo FPNQ (2012), Realizado anualmente, o ciclo de avaliacdo do Prémio Nacional da
Qualidade reconhece as organizacOes referéncias em exceléncia da gestdo no Brasil. O
processo visa estimular o desenvolvimento do Pais, promover a melhoria da qualidade da

gestdo e o aumento da competitividade das organizacoes.
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Ja em relagdo ao indicador FEC, os dados referentes ao seu desempenho estio

nos graficos a seguir:

Indicador FEC acumulado na concessionaria ENERGISA (2012)

FEC- REALIZADO ACUMULADO
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GRAFICO 4 - Fonte: ENERGISA, 2012

No grafico do FEC acumulado, observa-se que a Energisa obteve ao longo do ano os
valores de interrupcdes dentro do previsto pela ANEEL.  Apesar do ganho percebido no
ano, vé-se uma perspectiva de melhora historica, continua e sustentdvel em relacdo a esse
indicador. Realizando uma analise critica e levando em consideracdo que este nimero de
interrupgdes no sistema deve tender a zero, podemos observar que ainda ocorrem faltas de
energia freqiientes, isso, principalmente na regional Leste do estado da Paraiba. Percebam que
existe uma tendéncia favordvel, mais que nio exime a concessiondria de promover melhorias

continuas nas redes para diminuir ainda mais estas faltas percebidas durante a pesquisa.
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Indicador FEC mensal na concessionaria ENERGISA (2012)

FEC - REALIZADO MENSAL

1,60

140

1,20

1,00

(H)

0,30
0,60
0,40
0,20

0,00

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
‘ﬁRealizado 1,12 1,03 0,83 0,94 0,93 0,81 0,72 1,06 0,85 0,98 0,81 1,05
‘-I-Meta 1,59 1,62 1,38 1,55 1,17 1,11 1,06 1,05 1,16 1,28 1,13 1,44

GRAFICO 5 - Fonte: ENERGISA ,2012

No més de agosto percebe-se uma timida elevacdo em relagdo a meta mensal, mas que
logo foi efetivada ac¢Oes corretivas com o objetivo de encerrar o ano dentro da meta prevista.

Ainda observando o grifico do FEC mensal, percebe-se que a meta da Energisa vem
apresentando uma linha constante ao longo do periodo analisado, porém, com as chuvas que
ocorreram em agosto de 2012 fizeram com que a concessiondria perdesse a meta mensal

(ANEEL) e ficasse passiva de multas pela transgressao da mesma.

Para melhor entendimento das ocorréncias técnicas de falta de energia na Paraiba,
apresentamos a seguir um grafico contendo o quantitativo das ocorréncias de falta de energia
(descontinuidade no sistema elétrico) no ano de 2012, dividido pelas principais causas

registradas.
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Porcentagem de ocorréncias por tipo de causas

Causadas Ocorréncias - Energisa 2012
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m Conexdo danificada ramal com pontalete

10%

GRAFICO 6 - Fonte: Energisa,2012

Foram consideradas todas as ocorréncias que provocaram interrup¢ao no fornecimento

de energia elétrica e contabilizaram DEC/FEC para a Energisa em 2012.

Foi possivel ver que as interrupcdes (faltas de energia) no periodo analisado foram
provocadas principalmente por trés causas principais: drvore na rede, conexdo danificada
ramal com rede e ramal partido, somando um total de 50% (cinquenta por cento) das
ocorréncias de falta de energia no estado da Paraiba. Estas faltas de energia chegam a mais de
15.000 (quinze mil) ocorréncias registradas pelos clientes, chamadas também pela ANEEL de
ocorréncias técnicas ou emergenciais. Nestas ocorréncias a concessiondria € obrigada a
atender dentro dos prazos regulados. Quando se trata de ocorréncias de grande impacto a
sociedade, estas, sdo tratadas de forma diferenciada, ou seja, ¢ dado uma maior prioridade,
pois ela precisa restabelecer o fornecimento de energia o mais rdpido possivel, levando em
consideracdo o deslocamento a execug¢do do servico e as cargas de cardter VIP(escolas
publicas, penitencidrias,hospitais, dentre outros). Outro ponto importante € que para oS
chamados riscos de vida (capo partido, ramal partido e poste abalroado), a empresa prioriza-

os de forma a garantir a integridade de seus clientes.
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Os indicadores DEC e FEC, que avaliamos desempenho técnico e qualidade dos
servigos prestados pela distribuidora de energia elétrica da Paraiba, assim se situam em
relacdo as demais distribuidoras controladas pelo Grupo Energisa nos estados de Minas

Gerias, Rio de Janeiro e Sergipe, respectivamente.

Comparacio dos indicadores DEC e FEC com as demais distribuidoras controladas pelo Grupo Energisa

DEC e FEC em 2012 e 2011

012 2011 012 2011
Companhia Horas Horas Vezes Vezes
Energisa Minas Gerais 10,16 9,80 8,87 8,66
Energisa Nova Friburgo 9,17 13,37 1,59 10,33
Energisa Sergipe 15,74 2,29 11,67 14,57
Energisa Borborema 9,14 14,64 6,73 11,85
Energisa Paraiba 18,34 28,% 11,09 15,79

FIGURA 3 - Fonte: ANEEL, 2012

No tocante as metas, observamos que a Distribuidora da Paraiba, em 2012, conseguiu
diminuir o DEC e o FEC em relacdo ao ano de 2011, porém, este niimero precisa baixar ainda
mais, isso, para que a populacdo ndo se depare com faltas de energia, provocando, assim,
desconfortos aos clientes (sociedade) que pagam suas faturas de energia com muita
dificuldade (principalmente os de baixa renda) e precisam da energia como um bem essencial

a sobrevivéncia.
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Investimentos e a posiciao da Energia Paraiba na Holding —R$( milhges)
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FIGURA 4 — Relatério de Referéncia Grupo Energisa, 2012

A distribuidora Energisa Paraiba foi a que recebeu mais investimentos para
promover melhorias nas redes de distribuicdo do estado da Paraiba, apenas no ano de 2012,

foram cerca de 171,7 - R$ milhdes despendidos em beneficio dos paraibanos.

Os investimentos estdo concentrados principalmente nas causas das ocorréncias
de falta de energia que servem de parametros para analises e desenvolvimentos de sistemas e
projetos com objetivo de diminuir ainda mais os indices de descontinuidade no sistema

elétrico.
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9. CONCLUSAO

Conclui-se com esse estudo que vérios sdo os fatores que geram interrupcao do
fornecimento de energia elétrica,tais como: arvores perto das redes de distribuicdo, ramais de
ligacdo tencionados por caminhdes de alto-carga,conexdes danificadas, acdo da natureza
(ventos fortes) afetando assim o processo de fornecimento de energia a populacdo local, tais
anomalias ora descritas, também, atingem os indicadores de desempenho DEC e FEC,

observados na Energisa.

Com esta sistemdtica de controle dos indicadores-chave de desempenho da ANEEL,
pdde-se ter uma visao de todos os indicadores que sd@o observados pela mesma, bem como da
necessidade da apuracdo dos mesmos, além de terem sido estudados os requisitos para
apuracdo destes, pudemos entender melhor a importincia do DEC e FEC em relacdo ao

resultado final que € o desempenho da distribui¢do de energia pela concessiondria pesquisada.

Baseado nos dados dos indicadores-chave de desempenho da concessiondria Energisa
no periodo de janeiro a dezembro de 2012 foi visto que a mesma apresentou um bom
desempenho, seguida de uma evolucdo real, principalmente em relacdo ao indicador DEC. Ja
quanto ao FEC, a Energisa vem alcancando as metas, porém, com pequeno deslize durante a
evolucdo anual. Essa realidade observada nos d4 uma perspectiva de melhoria continua desses
indicadores, uma vez que esfor¢os (automatizacdo de processos, gestdo da qualidade e etc.)
estdo sendo despendidos para amenizar a incidéncia de alguns fatores, dito controlaveis, que

influenciam diretamente no DEC e FEC da concessiondria de energia da Paraiba.

Em suma, conclui-se que da lista dos ofensores que mais contribuem para a
interrupcdo do fornecimento de energia, trés deles correspondem a cinquenta por cento das
interrupcdes e que dois deles (drvore na rede e defeito em conexdo ramal com rede) sdo dito

como controldveis, ou seja, sdo sensiveis as intervengdes diretas da concessiondria Energisa.

Ter alcancado e se manter em patamares reduzidos de DEC e FEC reflete diretamente
o grau de exceléncia e qualidade dos servigos de distribuicdo de energia oferecidos pela
Energisa, além de caracterizar a preocupagdo com o fornecimento continuo de energia elétrica

e, consequentemente, com a sociedade.
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Universidade Federal da Paraiba
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ATA DE DEFESA DE TCC

Aos seis dias do més de setembro de 2013, as 17:30hs, na sala de aula 05 do PPGA, o
discente Ytalo Carlos de Oliveira, regularmente matriculado no Curso de Tecnologia em
Gestio Piiblica/DTG/CTDR/UFPB, defendeu o Trabalho de Conclusfio de Curso intitulado
“Prestaciio de servigo piblico essencial: fornecimento de energia elétrica na Paraiba-
PB”, fazendo-se presente na banca examinadora os Professores Efrem de Aguiar Maranhéo

Filho, César Emanoel Barbosa de Lima e Fernando José Vieira Torres (orientador), sob a

presidéncia deste. O discente obteve nota ?'0 ( SETE } obtendo aprovagiio na

disciplina TCC.
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