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RESUMO

Percebe-se, por parte do consumidor, uma constante busca no servi¢co
diferenciado e de qualidade, que tem como objetivo a procura de prestacdo de
servico de qualidade, fator importante que define a permanéncia e competitividade
da empresa no mercado. Quanto mais o prestador de servigo procurar criar e manter
impressdes favoraveis aos seus clientes, mais satisfeitos estes ficam. Porém,
existem algumas caracteristicas distintas em relacdo as empresas publicas que
devem cumprir 0 que a lei determina. O servico do setor elétrico que é
regulamentado e fiscalizado pela ANEEL busca que esse equilibrio seja alcancado
por meio da integracdo e harmonizacdo entre a definicdo de regras e parametros
para a qualidade do servico. O presente trabalho € um estudo de caso que consiste
em examinar e caracterizar a qualidade no gerenciamento de servico aos
consumidores, por parte da ANEEL. Através de entrevistas e analise documental
observou-se que os fatores de gerenciamento da ANEEL que influenciam
positivamente a qualidade dos servicos aos consumidores sédo: o0 aprimoramento de
novas técnicas e projetos de P&D e os que influenciam negativamente sdo encargos

tributarios determinado em lei e o fato de pais ter dimensdes continentais.

Palavras-chave : Politica e servico. Percepcéao da qualidade.
Servigos de qualidades prestados.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Decreto Lei n® 2.335 de 06/10/1997 (BRASIL, 1997) publicado no
Diario Oficial da Unido 07/10/1997 foi constituida a agéncia fiscalizadora e reguladora de
energia elétrica — Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) que tem como objetivo
lutar pela consolidacdo dos valores democraticos e pelo fiel cumprimento dos principios
constitucionais e da legislacéo vigente, pautando-se pela valorizagcdo da conduta ética nos
atos da administracdo publica, reforcando a importancia da probidade administrativa e
estimulando a efetiva participacdo dos cidadaos nos processos de regulamentacao.

Hoje, o consumidor esta mais exigente no que consome, procurando cada vez mais
servigos diferenciados e de qualidade. Devido a isso, analisar a satisfacao dos clientes se
tornou imprescindivel sendo fundamental no processo de permanéncia das organizacfes
no mercado. Quanto mais 0s prestadores de servicos procurarem criar € manter

impressoes favoraveis aos seus clientes, mais satisfeitos estes ficam.

Porém, existem algumas caracteristicas distintivas em relacdo as empresas publicas

gue devem cumprir 0 que a Lei Federal, Municipal e Estadual estipula.

Segundo Martins (1998) as organizacdes publicas existentes como terceiro setor
voltadas a producdo nédo lucrativa de bens publicos direcionadas para servico, séo
constituidas por pessoas guiadas pelo interesse publico, sendo que seu servico se aplica
ao consumo tipicamente coletivo. Essas organizacbes s&o destinadas a defender os
direitos coletivos ou individuais dos consumidores que se sentem prejudicados a partir do
momento em que estes recebem prestacdo de um servico inadequado, se tornando
fiscalizadoras e intermediarias nas prestacdes de servico mais eficientes e eficazes aos
consumidores.

As melhores empresas de servicos se destacam nas
seguintes praticas: concep¢do estratégica, historico de
compromisso da alta geréncia com qualidade, padrdes
rigorosos, tecnologias de auto-atendimento, sistemas de
monitoramento do desempenho do servico e de
atendimento as reclamacdes do cliente, bem como

énfase na satisfacdo do funcionario. (Kotler e Keller, P.
2006, p. 421).
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As ferramentas mencionadas pelos autores, se bem aplicadas auxiliam as
organizagfes no desvendamento dos mistérios que cercam a forma como os clientes
processam seu tempo em relacdo ao consumo. Isto também é valido para organizacdes
publicas vinculadas as leis vigentes no pais. Porém, a ANEEL tem como finalidade
fiscalizar e regular o consumo e ao mesmo tempo medir a satisfacdo do mesmo. Neste
contexto, € extremamente importante o marketing de servico e a prestagdo do mesmo,
pois a sua missao € proporcionar condi¢cdes favoraveis para que o mercado de consumo
desse produto se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da

sociedade.

1.1 Contextualizacéo

Ao analisar o comportamento do consumidor percebe a busca constante de
servico diferenciado e de qualidade, verifica-se que a satisfacdo do cliente tornou-se
fator imprescindivel permanéncia das empresas no mercado Quanto mais o
prestador de servico procurar criar e manter impressées favoraveis aos seus
clientes, mais satisfeitos estes ficam.

Porém, existem algumas caracteristicas distintas em relacdo as empresas
publicas que devem cumprir o que a Lei Federal, Municipal e Estadual estipula. A
ANEEL busca alcancar esse equilibrio por meio da integracdo e harmonizacgéo entre
a definicdo de regras e parametros para a qualidade do servigo, e a mensuragéo da
satisfacdo dos consumidores. Para isso, € importante identificar os fatores do
gerenciamento do servico da ANEEL relacionados a qualidade e a satisfacdo dos
consumidores.

Nesse contexto, a contribuicdo da ANEEL para garantir o equilibrio entre a
oferta e a demanda de energia elétrica deve se expressar por meio da eficiéncia na
realizacdo dos leildes, concessdes e fortalecimento das articulacdes institucionais
com, os demais 6rgdos e entidades da administracdo publica nos processos de
aprovacdo de inventarios e nas outorgas da busca pela efetividade na
implementacdo dos empreendimentos contratados e do incentivo ao uso racional e

eficiente da energia elétrica
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1.2 Formulagao do problema

Durante todo o século XX, a oferta de energia, adquirida principalmente a partir dos
combustiveis fosseis como petréleo e carvao mineral, deu suporte ao crescimento e as
transformacdes da economia mundial. Ja nos primeiros anos do século atual, o cenario
mudou ao ser colocado a prova por uma nova realidade: a necessidade do
desenvolvimento sustentavel. Os acontecimentos recentes no Japao — vazamento de
reatores nucleares e consequiente contaminacao radioativa realcam o debate sobre a real

necessidade de manter a produgao e o consumo de energia nuclear.

Além disso, lideres mundiais, ativistas, estudiosos e cientistas se deram conta do
perigo das fontes tradicionais de energia provocado pelo elevado volume de emissdes de
gases causadores de efeito estufa, particularmente o diéxido de carbono (CO?). Estas
fontes passam a ser questionadas e pensa-se se elas devem ser substituidas por meios
menos agressivos ao meio ambiente de forma a alcancgar o desenvolvimento sustentavel,
conceito que alia expansdo da oferta, consumo consciente, preservacdo do meio
ambiente e melhoria da qualidade de vida entre outros desdobramentos como suprimento
das necessidades da geracédo atual, sem comprometer a capacidade de atender as
necessidades das futuras geragoes.

Nesse processo o Brasil € retrato mundial de um pais em pleno desenvolvimento
com fornecimento de energia elétrica mais limpa e sustentavel. Esse cenario traz para o
setor elétrico brasileiro as novas perspectivas e caracteristicas compativeis com os
modelos de desenvolvimento do pais e, ainda, capazes de influenciar outros paises. Além
do desenvolvimento sustentavel, a busca do setor energético brasileiro ndo pode

negligenciar a qualidade do servigo prestado e a satisfagcdo dos consumidores.

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) regula e fiscaliza todo o servigo
prestado pelas empresas de energia elétrica no Brasil. Para a ANEEL, regulamentar é
estabelecer condicbes para que os servicos de energia elétrica sejam prestados aos
consumidores com qualidade, seguranca e tarifas justas, trabalhando para que energia
elétrica produzida mantenha o pais funcionando e crescendo, preparando-o para o futuro.
Busca também atender e informar a sociedade, esclarecendo duvidas e conciliando os

interesses do governo, das empresas e dos consumidores.
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Diante disso, surge a questdo: quais os fatores de gerenciamento do servico da

ANEEL séo importantes para atender os consumidores com satisfacao e qualidade?

1.3 Objetivo Geral

O objetivo geral do presente estudo € identificar os fatores do gerenciamento do
servico da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) relacionados a qualidade e a

satisfacdo dos consumidores.

1.4 Objetivos Especificos

e Caracterizar a qualidade e satisfacdo relacionada aos servicos de

fiscalizacédo e regulamentacéao.

e |dentificar fatores que influenciam negativamente o gerenciamento de
servico ao cliente de energia elétrica com relacdo a qualidade e a

satisfacao.

* |dentificar fatores que influenciam positivamente o gerenciamento de servico

ao cliente de energia elétrica com relacao a qualidade e a satisfacao.

1.5 Justificativa

Hoje o consumidor esta cada vez mais exigente tornando as organizacbes mais

objetivas na busca de diferenciais para poder manter o cliente satisfeito.

Por isso as organiza¢des passaram a estudar o comportamento dos consumidores
desde uma simples entrega de um produto a uma prestacado de servico de qualidade,
buscando o cumprimento dos fatores que sao cruciais na satisfacdo. Isto ainda ajuda a
esclarecer os confusos processos que contribuem para a consolidacdo dessas

percepcoes.
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A medida que enfrentam uma dificuldade cada vez
maior para diferenciar seus produtos, as empresas
estdo se voltando para a diferenciagdo em servigos. E
elas buscam criar uma boa reputacdo, mostrando
desempenho superior com entregas no prazo, respostas
melhores e mais rapidas para consultas e solucdes
ageis para reclamacdes. (Kotler e Keller, P. 2006, p.
396).

As organizacdes que se dedicam a essas medidas tendem a se tornar empresas
bem sucedidas no fornecimento efetivo de um servico de qualidade, uma vez que 0s
clientes se sentam ofendidos quando ndo recebem bom tratamento. Isso demonstra o
compromisso das empresas em buscar constantemente eliminar e o mais cedo possivel
as experiéncias ruins de consumo, em aumentar o prazo ao cliente e em reduzir a
insatisfacdo. Em um segundo momento as empresas passam a fortalecer cada vez mais
seu compromisso com clientes potenciais, de forma que elas recebem as mensagens e as
imagens corretas e os detalhes estejam disponiveis quando forem necessarios, a fim de
atrai-los e causar boas impressdes que fiqguem na lembranca do cliente e este passe essa

referéncia para outro.

Esta pesquisa pode contribuir em relagdo ao estudo de marketing de servigco nos
orgdos do terceiro setor e em relacdo a andlise do gerenciamento do servico aos
consumidores de energia elétrica, pois possibilitara o entendimento de como reagem 0s

clientes quando sao tocados pelos bons ou maus servicos de uma empresa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito de Marketing de Servico

Ha algum tempo atras, o mais importante em um produto era a certeza do método
utilizado no processo de producdo. Hoje com as inovagdes no processo produtivo, as
empresas estdo focadas na reducdo dos custos de producdo e na obtencédo de
resultados. Para que o0s objetivos sejam alcancados € preciso que as empresas
encontrem os termos adequados para efetivacdo da troca dos seus produtos com o0s

respectivos clientes proporcionando melhores condigdes a ambos.

Ao definir marketing Kotler (1996, p. 33) coloca “E a atividade humana dirigida para a
satisfacdo das necessidades e desejos, através dos processos de troca”. Entretanto o fim
de cada processo de troca com satisfacdo aos olhos do consumidor se torna mais
importante, pois € o que fica na sua lembranca. Se os servigos forem executados de
forma negativa causando trauma ou ma prestacéo de servi¢o ao cliente além de afasta-lo

da organizac&o, muitos clientes podem abandonar os servicos da empresa.

Para Britt e Boyd, Jr. (1981) marketing envolve o desenvolvimento de uma estratégia
corporativa, na qual pensar no comportamento do mercado inclui examinar atentamente
qualquer manifestacéo na decisdo do consumidor ou coisa que merecem ser imitadas nos
diversos periodos de evolugdo do mercado. Sendo a simples entrega de uma pizza, ou
uma organizacao de festa de formatura, o que vale é a percepcao do evento, ou seja, 0

que realmente importa € como o cliente vé o servico prestado.

Clarke e Greg (2001) relacionam marketing a um processo centralizado no cliente. O
importante para as empresas € entender exatamente o que o cliente quer comprar, e nao
0 que na maioria das vezes as organizacdes acham que devem vender. Entender ou
saber qual é seu mercado ajudara a empresa a adaptar sua mensagem publicitaria aquilo
que o cliente esta realmente procurando. Para Las Casas (1991), marketing representa:
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A area do conhecimento que engloba todas as
atividades concernentes as rela¢gfes de troca, orientadas
para a satisfacdo dos desejos e necessidades dos
consumidores, visando alcancar determinados objetivos
da organizacdo ou individuo e considerando sempre o
meio ambiente de atuagcdo e 0 impacto que estas
relacbes causam no bem estar da sociedade. (Las
Casas, 1991, p. 12).

Destaca-se que o0 aspecto principal estd voltado para os consumidores,
encaminhando toda atividade empresarial para satisfacdo dos clientes, e indicando com
exatidao setores de atuacao.

Assim as préticas de marketing de servico das empresas ndo devem ser praticas
alheias ao cliente, bem como suas politicas devem atribuir ao cliente um grande papel o

sentir que € importante para a empresa.

2.2 Percepcdes de Servigos

Analisando a evolucdo dos setores de servicos nos Ultimos anos vé-se o
crescimento expressivo nessa area e também a preocupacdo que as empresas estao
tendo em relacéo a esse setor (BARUERI, 2006).

Segundo Leite e Turrioni (2007) os servicos publicos essenciais normalmente
necessitam de grandes investimentos para a sua implantacdo ou moderniza¢cdo, como a
construcdo de usinas para geracdo de energia. Assim, sdo os Estados que assumem a
prestacdo direta destes servicos a populagcédo, visando garantir o acesso de todos o0s
cidadaos e considerando estes servicos como direitos sociais.

Estes servigcos sao prestados de acordo com alguns principios fundamentais:

. Universalidade: € a exigéncia de que 0s servicos sejam acessiveis a todos
os cidadaos;

. Igualdade: condi¢des de igualdade de acesso aos servi¢cos essenciais;

. Continuidade: os servigos ndo sejam interrompidos sem justificacao;

. Adaptabilidade: a necessidade de os servicos acompanharem 0 progresso

tecnologico e, sociais e das necessidades dos usuarios;

. Qualidade e seguranca: respeito a niveis minimos de qualidade;
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. Livre concorréncia: os servicos devem ser ofertados pelo maior niamero
possivel de fornecedores, de forma a permitir a liberdade de escolha por parte dos
consumidores;

. Participacao ativa dos consumidores: assegurar a consulta das organizacdes
de defesa e protecdo dos direitos e interesses dos consumidores;

. Transparéncia: na fixacao de tarifas e precos.

Hoje o aumento da renda dos consumidores e 0 aumento da expectativa de vida da
populacdo levam esses agentes a buscar mais servicos de qualidade. A empresa detém
qualidade no servigo prestado e qualidade no produto pode ganhar a confianca e a
fidelidade desse cliente.

Uma mercadoria comercializavel isoladamente, ou seja,
um produto intangivel que ndo se pega, ndo se apalpa,
geralmente ndo se experimenta antes de comprar, mas
permite satisfacbes que compensam o dinheiro gasto na
realizacdo de desejos e necessidades dos clientes.
(Cobras ; Zwarg, 1987, p. 3).

No entanto, esses servi¢os intangiveis sdo percebidos na experiéncia de cada um
passageiro de uma companhia de aviacao recebe a prestacdo de servico enquanto durar
0 seu v0o0, nesse caso a avaliacdo do servico € feita depois da realizacdo do véo, e a
satisfacdo em realizar a viagem com sucesso compensa o dinheiro gasto. Com relacdo ao
cliente num restaurante, o servico de atendimento j& caracteriza o gasto que o

consumidor tera, sendo a avaliacao feita simultaneamente a prestacao do servico.

Kotler e Keller (2006) coloca que o servico ndo necessariamente esta vinculada ao
local e a pessoa mas, execucao dela pode deixar o consumidor insatisfeito ou néo.

Berry e Shankar (2006) colocam que a empresas que langam inova¢ées no mercado
ou redefinem os mercados ja existentes se distinguem em duas dimensfes: o tipo de
beneficio oferecido e o grau de separabilidade. A primeira traz beneficio de escolha do
cliente para quando e onde o servico deve ser prestado. A segunda firma que 0 servi¢co
prestado e uso dela devem ser simultdaneos. Com descricdo de solugbes flexiveis o
beneficio oferecido pode ser consumido independentemente de onde e quando foi

produzido. Isto permite aos clientes fragmentar e se desprender do tempo e do espaco.
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2.3 Marketing de relacionamento

Para Bretzke (2000) o relacionamento com os clientes permite que as empresas
reajam ao mercado competitivo, transformando as informacdes obtidas dos clientes em
grandes tendéncias e conhecimento do comportamento de compra do consumidor. Isto
pode ser utilizado para reduzir custos, desenvolver novos produtos e agregar servicos,

num esfor¢o gigantesco para obter a diferenciacdo em relacdo aos concorrentes.

Para os autores, é fundamental que a empresa esteja preparada para atender no
primeiro toque aos telefonemas na central de atendimentos, para responder aos e-mails
ou ao fax assim que estes cheguem a empresa e para incorporar todos os dados de
contato no cadastro de clientes para gerar uma comunicacdo continuada e pertinente.
Ainda vale ressaltar que a solucéo de gerenciamento do relacionamento com cliente, é
composta de uma parte de solucao tipica da ouvidoria da empresa representado por “Call
Center” mais a informatizacéo de outras atividades de marketing e vendas.

O decreto n° 6.523, de 31 de Julho de 2008 da lei n°® 8.078, de Setembro de 1990
(BRASIL,1990) publicado no Diario Oficial 01/08/2008 fixa normas gerais sobre o Servico
de Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, no ambito dos fornecedores de
servicos regulados pelo Poder Puablico federal, com vistas a observancia dos direitos
basicos do consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre os servicos que
contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no
fornecimento desses servigos. O decreto obriga as empresas a melhorarem a qualidade
do atendimento pelo cumprimento de varias normas. Isto é fundamental para apurar o que
os clientes desejam e sentem com relacdo aos servicos prestados. Romano (1997)
chama a atencdo para um olhar cuidadoso em relacdo aos servicos de atendimento ao
cliente, pois é possivel visualizar com precisdo se a empresa consegue resolver

problemas dos clientes ja nos primeiros contatos.

De acordo com Slongo e Mussnich (2005) a clareza e importancia na oferta do
servico ao cliente mostram a relevancia e o entendimento do marketing de relacionamento
o qual auxilia o estabelecimento de vantagens competitivas sustentaveis para as
organizacdes envolvidas. Com isso, ressalta-se como as empresas podem construir e
sustentar vantagens competitivas de longo prazo por meio da oferta de servicos ao cliente

e da manutencdo de relacionamentos duradouros baseados em beneficios mutuos.
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Entretanto, os clientes podem estar satisfeitos, mas nem por isso serao fiéis. Muitas vezes
acredita-se que a empresa proporciona uma relacdo de custo-beneficio adequada, e por
isso ndo o cliente ndo a abandone. Porém assim que surge uma boa oferta no mercado
este mudara de fornecedor. Isto pode tornar-se um grande problema, pois é mais caro

conquistar um novo cliente do que manter um cliente fiel.

O fato € que as empresas cada vez mais se empenham com muita firmeza em
agradar seus clientes elevando o grau de satisfagdo destes. No entanto, isto nao
necessariamente influencia os resultados obtidos pela empresa, pois o foco foi a
satisfacdo e ndo as consequéncias da satisfacdo do cliente. O ideal é encontrar um

equilibrio entre os esforcos relacionados com servigco prestado e a reacao dos clientes.

Desta forma, o segredo para garantir a fidelidade dos cientes e manter a
rentabilidade é prestar servicos diferentes para consumidores diferentes. Por exemplo
clientes dispostos a pagar um preco mais alto pelo servicos normalmente tém um nivel

mais alto de exigéncia como restituicdo de investimento.

Xavier e Ornelas (2006) destacam ainda a importancia da informética para a
iImplementacgéo e utilizacdo de um sistema de gestao de relacionamento com cliente, dado
que esta pode permitir a identificacdo de novos perfis de atuacéo para os gerentes. O
uso da tecnologia da informacdo colabora diretamente com o desenvolvimento do
servigos e por consequéncia numa maior eficacia na qualidade do servigo ofertado. Assim
o0 gerente desenvolve diferentes habilidades, atitudes, expectativas e percepcdes
decorrentes da mudanca. Mas também é importante se ndo o principal nesse processo a
satisfacdo dos gerentes como usuarios do sistema a fim de possibilitar maior controle

gerencial na busca do foco no cliente, na satisfacdo do consumidor.

2.4 Qualidade dos servicos

Para Ishikawa (1993) a empresa que atende requisitos dos clientes torna-os felizes e
satisfeitos e a0 mesmo tempo conquista a confianca desses consumidores. Isto significa
compreender necessidades dos clientes e desenvolver produtos de acordo com essas
necessidades de forma eficiente e executar os servigos prestados tanto no ato da venda

como também manter acompanhamento desse produto pés-venda.
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De acordo com decreto a Lei n® 11.445, de 05/01/2007 (BRASIL, 2007) publicado no
Diario Oficial da Unido de 22/06/2010 no capitulo II, art 2° 1l — que regulariza todo e
qualquer ato que discipline ou organize determinado servigco publico, incluindo suas
caracteristicas, padrées de qualidade, impacto socioambiental, direitos e obrigacdes dos
usuarios e dos responsaveis por sua oferta ou prestacao e fixacéo e revisdo do valor de

tarifas e outros precos publicos, para atingir os objetivos do art. 27:

» Estabelecer padrbes e normas para a adequada prestacdo dos servicos e

para a satisfacdo dos usuarios;
* Garantir o cumprimento das condi¢cdes e metas estabelecidas;

e Prevenir e reprimir o abuso do poder econdémico, ressalvada a competéncia

dos 6rgéos integrantes do sistema nacional de defesa da concorréncia; e

» Definir tarifas e outros precos publicos que assegurem tanto o equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos, quanto a modicidade tarifaria e de outros
precos publicos, mediante mecanismos que induzam a eficiéncia e eficacia
dos servicos e que permitam a apropriacdo social dos ganhos de

produtividade.

Ciqueira Neto (1995) coloca que a qualidade do servigco € assegurada por quatro
tarefas: estabelecimento de padrdes da qualidade; avaliacdo da conformidade de produto
e servicos em relacdo a padrbes determinacdo de providéncias quando os padrdes
estiverem ultrapassados planejamento para melhoria dos padrdes garantia da qualidade a
qual inclui o controle estatistico e reavaliar melhor o contetudo da agéo da empresa. Estes
pontos sao cruciais na busca da vantagem competitiva com postura declarada de
destacar a empresa dos demais concorrentes no mercado o qual cada vez mais €

exigente em relacdo a qualidade do produto.

Denton (1990) destaca empresas com deficiéncia na qualidade do servico que
acabam por sofrer perdas na competitividade j& que o campo da batalha € o servico
prestado ao cliente. Os clientes se ofendem quando ndo recebem bom tratamento da
empresa no ato da compra. As insatisfacdes refletem no afastamento e na frustracao
desses clientes que contam essas experiéncias negativas a outras pessoas. Dai a
importancia de definir comportamentos apropriados para o setor de servigco, pois a,
empresa prestadora de servico deve oferecer bom servico e selecionar clientes alvo dado

que alguns deles podem gerar impactos quantitativamente e qualitativamente sobre
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outros, o mesmo cuidado deve ser tomado com a selecdo de pessoal. Treinamento,
motivacdo do pessoal, clima organizacional amigavel e respeitoso e tratamento atencioso

ao cliente influenciam a qualidade percebida pelo cliente.

Albrecht (1992) afirma que todos na empresa tém um papel a desempenhar para
garantir a eficacia no atendimento aos clientes. Qualquer pessoa que esteja em contato
direto com o cliente deve se sentir responsavel para entender o que cliente quer e fazer o
possivel para tornar o cliente satisfeito. Além disso, € preciso que os funcionarios
adquiram técnicas para manter niveis de tensao reduzida, conservar energia fisica e

reagir com educacéo aos acessos de clientes abusivos.

2.5 Percepcao da qualidade na visao do consumidor

Hoje, as acbes e percepcdes dos consumidores em buscar cada vez mais melhorar
a qualidade de vida por exemplo através da reducdo de tensdes na hora da compra e da
busca constante de produtos e servi¢cos de qualidade ofertados pelas empresas com bom
nivel de atendimento sdo questbes consideradas pelos consumidores para efetuar a

compra.

Garvin (1992) coloca a qualidade depende muito dos olhos de quem Vé, e realca trés
qualidades: a confiangca no produto, tempo da duracdo desse produto e atendimento

oferecido aos clientes.

Ainda vale ressaltar que muitos consumidores levam em conta a qualidade das

informacdes disponiveis sobre o produto ou servigo antes de efetuar qualquer compra.

Chang (1994) afirma que alguns consumidores geralmente priorizam negociar prego
e pagar o minimo que é indispensavel para obter os beneficios dos produtos ou servicgos,
forcando um acordo que, se nao for aceito pela empresa, farda com que o consumidor

abandone o negdcio. Neste caso, o consumidor busca a satisfagao imediata.

Entretanto, clientes que priorizam pagar menos geralmente sao consumidores que
avaliam suas prioridades de consumo, suas necessidades e um entendimento dos riscos

que podem correr ao alterar o orgcamento.

21



Gade (1998) coloca que existem fatores que influenciam o comportamento do cliente
estimulam a percep¢cdo e motivam a personalidade do consumidor fatores psicoldgicos,

culturais, sociais e pessoais que levam a agdo da compra e consumo.

Denton (1990) coloca consumidores estdo sempre dispostos a colaborar com suas
opinibes para o melhoramento dos produtos e servicos prestados, entender as
preferéncias e desejos do consumidor significa investir na qualidade dos produtos e
servigos ofertados. Quando essas observagdes forem atendidas e percebidas a satisfacéo
do cliente em saber que o reconhecimento por parte da empresa em atender suas

necessidades o torna fiel consumidor.

A percepcao de qualidade do consumidor € influenciada por uma série de fatores,
mas a empresa pode desenvolver préticas de gestdo que contribuam para uma percepcao
positiva.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

7

O presente trabalho € de natureza qualitativa em razdo de alto grau de
interagdo com o0s participantes do estudo. Segundo Michel (2009) a pesquisa
qualitativa lanca alicerce para interpretacdo dos fenébmenos a luz do contexto, do
tempo e dos fatos a serem pesquisados permitindo a analise de forma detalhada,
abrangente, consistente e coerente dos dados, através da capacidade do
pesquisador em interpretar a realidade com isengdo e logica encontradas nas
fundamentacdes tedricas.

A pesquisa € do tipo descritivo. Michel (2009) explica que a pesquisa descritiva
propde-se a verificar e explicar problemas, fatos ou fenbmenos da vida real, com a
precisdo possivel, observando e fazendo relacdes a luz da influéncia que o ambiente
exerce sobre fatos. Desta forma, o presente trabalho € uma pesquisa descritiva com
objetivo na descricéo das caracteristicas do fendbmeno e alcance do objetivo geral do
estudo.

A estratégia de pesquisa adotada é o estudo de caso. Ludwig (2009) coloca
que o estudo de caso com fenbmenos especificos e bem delimitados, com a
finalidade de entender fatos, fendmenos sociais no seu proprio contexto respeitando
a restricao do objeto de estudo.

Foi realizado estudo de caso que consiste em examinar e caracterizar a

qualidade no gerenciamento de servigo aos consumidores.

3.1 Caracterizacao da organizacao.

Agéncia Nacional de Energia Elétrica é uma autarquia sob regime especial
(Agéncia Reguladora) vinculada ao Ministério das Minas e Energia, com sede e foro
no Distrito Federal, com a finalidade de regular e fiscalizar a producé&o, transmissao
e comercializacdo de energia elétrica, em conformidade com as Politicas e Diretrizes
do Governo Federal.

E administrada por uma diretoria colegiada formada pelo diretor — geral e

outros quatro diretores, entre eles o diretor — ouvidor, as fun¢des executivas estao a
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cargo de vinte superintendentes, é composto por 365 cargos de especialistas em
regulacdo e 200 cargos de analista administrativos e 200 cargos técnicos em

regulacéao.

3.2 Participantes do estudo

A pesquisa foi aplicada na instalacdo sede da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (ANEEL) situada na SGAN — Quadra 603 — Mddulos “I” e “J".

Fizeram parte da pesquisa todos especialistas e técnicos relacionados ao
processo de estabelecimento dos valores iniciais, dos reajustes e das revisdes de
tarifas de energia elétrica como também técnicos e especialistas com
conhecimentos no processo de controle e fiscalizacdo das concessdes, permissoes
e autorizagcdes de servicos e instalagbes de transmissdo, distribuicdo e
comercializacdo de energia elétrica. Além disso, 0s superintendentes e assessores
da regulamentacéo e fiscalizacao.

Ludwig (2009) afirma que a entrevista permite captar imediatamente
informacdes a respeito de um determinado assunto através de uma conversa e
facilita um dialogo cara a cara, e realca trés formas da entrevista a nao estruturada
gue conta com questdes abertas, sem rigidez de sequéncia e numero reduzido; a
estruturada, cujas questdes sdo especificas e rigidamente ordenadas e a semi-
estruturada, que se baseia em questdes especificas, porém sem ordenamento
rigido.

Portanto, foram realizadas quatro entrevistas com o0 superintendente da
regulagcdo Econdmica, especialista na regulacdo, especialista na regulacdo e
comercializacdo econ6mica da eletricidade e especialista em regulacdo e alguns

funcionarios.

3.3 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

Michel (2009) coloca que a analise documental expressa consulta a

documentos, registros pertencentes ou ndo ao objeto de pesquisa estudado, para
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fins de coletar informacfes Uteis para o entendimento e analise do problema. Seré
utilizada analise documental através do relatorio de indice ANEEL de Satisfacdo do
Consumidor — IASC que é resultado da pesquisa junto ao consumidor residencial
gue a agéncia realiza todo ano para avaliar o grau de satisfacdo dos consumidores
residenciais com o0s servi¢cos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica. Os
relatorios foram extraidos no site da agéncia disponibilizado para consulta no espaco
do consumidor.

Além disso, realizou-se entrevista com o superintendente de regulacéo
econbmica com questdes especificas expressas no roteiro semi-estruturado
Apéndice - A sendo extraidas na fundamentagéo tedrica 0 mesmo para a entrevista
com especialistas e técnicos da regulamentacéao e fiscalizacao.

Foi feito um pré-teste por proprio pesquisador no qual se fez roteiro semi-
estruturado reavaliada pela orientadora antes da realizagédo das entrevistas e assim,
julga-se adequado para aplicagéo da entrevista.

3.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

A pesquisa foi presencial, na sede da agéncia por meio de agendamento e
alguns por meio encaminhamento e-mail solicitando agendamento da entrevista no
horario de menor intensidade de trabalho para ndo atrapalhar o funcionamento e
servico do entrevistado. No ato da entrevista foi solicitada permisséo para gravar a
entrevista na qual foi garantido um absoluto sigilo dos nomes dos entrevistados,
quanto ao conteudo das informacdes e ndo ha identificacdo na redacao final.

A analise dos documentos e entrevistas foi feita através de analise de
conteuddo.

A anadlise de conteado é uma técnica de levantamento de dados que utiliza
textos, falas, informacdes ja coletados, de forma extensiva, ou seja, € uma analise
feita a posteriori a coleta. (MICHEL, 2009. p. 70). Assim, julga-se que esta € a

técnica adequada para este estudo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com base nos documentos e entrevistas apresenta-se a seguir a analise dos

dados para os objetivos investigados.

4.1 Qualidade e satisfacdo quanto aos servicos de r egulacao e
fiscalizacéo

A fim de embasar a andlise sobre os fatores relacionados a qualidade e
satisfacdo do consumidor de energia elétrica sera apresentada um estudo realizado
pela ANEEL, no ano de 2010. O indice ANEEL de Satisfacdo Consumidor
residencial com as concessionarias distribuidoras de energia elétrica do Brasil tem
por objetivo avaliar a percepcdo dos consumidores em relacdo a qualidade de
servico oferecido e o grau de satisfacdo com as concessionarias distribuidoras de
energia elétrica; gerar indicadores comparaveis por regido e por porte de empresa,;
gerar um indicador Unico da satisfagdo do consumidor que indiqgue a percepcao
global no setor; complementar as informacdes de natureza interna ( Ex: DEC/FEC,
registros na Ouvidoria, entre outros) e possibilitar analise da série historica do
periodo 2001-2010, com a mesma metodologia.

O modelo utilizado na pesquisa é apresentado abaixo:

BRASIL IASC 2010

63,41% 59,98% 65,99% 62,64%
0,89

Confiabilidade 0,89 0,89 0,89
66,21%
0,93 R2=54%

G
Qualidade
Acesso Empresa 0,9 Percebida 0,39 Confianca
70,87% 67,08% 63,00%
R2=17% Troca/Preco
41,89%

Informagéo 0,89
64,08%

| Confiabilidade | |Preoc. ¢/ Cliente | | Competéncia | | Informag&o

0,24 0,90

Fidelidade 0,
43,19% 0,97 43,29%
Preco/Beneficio 0,21
41,78% 0,94 0,96 Troca/Atendto
Satisfagéo 44,31%
Valor 64,41%
Preco/Fornecto 40.85% 0,15
40,35% 0,97 ’

0,25

R2=55%

R2=6% 0,84

Prego/Atendto 0,97 0,87 0,88
20,45% | ' :

Satisfacéo Global Desconformidade
65,55% 64,64%

63,00%

| Distancia Ideal |

Figura 1: Modelo Amostra das Principais Variaveis do IASC — 2010
Fonte: ANEEL/Superintendéncia de Regulacdo da Comercializacédo da Eletricidade — SRC
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Como o objetivo deste estudo é investigar qualidade e satisfacdo, sao

b

utilizados os resultados referentes a qualidade percebida, valor e satisfacdo. A

primeira variavel qualidade percebida que agrupa trés dimensdes de analise:

Confiabilidade - esclarecimento sobre direitos e deveres,
informacao/orientagcdo sobre riscos associados ao uso da energia;
detalhamento das contas; explicacdo sobre o uso adequado da
energia, atendimento igualitario a todos os consumidores e seguranca
no valor cobrado.

Acesso a Empresa - (facilidade para entrar em contato com a
empresa, respostas rapidas as solicitacdes dos clientes, pontualidade
na prestacao de servigos, cordialidade no atendimento e facilidade de
acesso aos postos de recebimento da conta).

Informacdo — (fornecimento de energia sem interrupgéo, fornecimento
de energia sem variagdo na tensao, aviso antecipado sobre o corte de
energia por falta de pagamento, confiabilidade das solu¢gbes dadas,
rapidez na volta da energia quando ha interrupcéo e aviso antecipado

sobre o desligamento da energia-manutencao).

Outra variavel medida valor percebido avalia a percep¢do do consumidor na

dimensdo econémica com seguintes escalas:

Preco/beneficio — facilidades que a energia traz ao consumidor,
conforto e seguranca que a energia elétrica pode trazer, precepcéo de
preco.

Preco/fornecimento — a qualidade do fornecimento percebe-se rapidez
e pontualidade em reparos na rede, sdo dados avisos antecipados
quando vai faltar/cortar energia elétrica o servi¢o esta em conformidade
com preco aplicado.

Preco/atendimento — os elementos levados em conta é a cortesia e boa

vontade do funcionario em solucionar problemas, percepc¢ao de preco.

A satisfacdo sofre influéncia dos fatores qualidade percebida e valor. Porém,

ela também foi medida pelas variaveis:
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» Satisfacdo global - nivel de satisfacdo na percepcao do consumidor com
relacdo a concessionaria com escala de muito insatisfeito, insatisfeito,
nem insatisfeito nem satisfeito, satisfeito e muito satisfeito na prestacao
do servico).

» Desconformidade - escala a empresa como muito pior que o esperado,
pior que o esperado, como esperado/igual ao esperado, melhor que o
esperado e muito melhor que o esperado.

» Distancia do ideal - com escala muito longe do ideal, longe do ideal, nem

longo nem perto, perto do ideal e muito perto do ideal.

Com isto foi tragado o nivel de satisfag@o dos clientes. O resultado mostra que
a maior influéncia sobre a satisfagdo vem da qualidade percebida dos consumidores
com relacdo as concessionarias. A cada ponto de acréscimo na qualidade percebida
pelo cliente com relacdo a concessionaria em adequar os servicos oferecidos com
qualidade existe a tendéncia de 0,69% de acréscimo na satisfacdo, e com relacédo a
percepc¢ao sobre o valor pago existe um crescimento de 1 ponto no valor percebido,
que gera apenas 0,15% ponto sobre a satisfacdo. Analisando os porcentuais
percebe-se que a melhoria na qualidade de servico prestado torna o consumidor
satisfeito independentemente do valor a ser pago pelo servi¢o oferecido.

Porém, na analise qualitativa dos dados, percebe-se que a qualidade em
algumas concessionarias esta piorando com relacdo a prestacdo de servico como
mostra a pesquisa. Isso se da por falta de manutencdo dos sistemas de geracao,
transmissao e concessao de energia elétrica das concessionarias, e ainda falta de
treinamento dos funcionarios o que resulta em mau atendimento aos clientes
tornando-os insatisfeitos.

Para caracterizar a eficiencia na qualidade dos servicos e medir a satisfacao
dos consumidores de energia elétrica, a ANEEL estabeleceu o Prémio indice ANEEL
de Satisfacdo do Consumidor (IASC). Com isso ela consegue estimular a melhoria
dos servicos prestados pelas concessionarias distribuidoras de energia elétrica, uma
vez que este prémio constitui o reconhecimento dos servicos prestados na
percepcao dos consumidores.

De todos os segmentos da infra-estrutura, energia elétrica € o servico mais
universalizado no pais e esta diretamente relacionado a sua localizagdo. O critério

utilizado para avaliar o indice é agrupar as concessionarias em categorias regionais:

28



Regido Norte; Regido Nordeste; Regides Sul e Sudeste e Centro-Oeste até 30.000
unidades consumidoras; Regifes Sul e Sudeste acima de 30.000 até 400.000
unidades consumidoras; Regido Centro—Oeste acima de 30.000 unidades
consumidoras; Regides Sul acima de 400.000 unidades consumidoras e Regido
Sudeste acima de 400.000 unidades consumidoras de porte de mercado residencial
atendidas pelas concessionarias. Cada uma das cinco regides geografica em que se
divide o Brasil tem suas caracteristicas peculiares e diferenciadas das demais. Estas
particularidades determinaram 0s contornos que o0s sistemas de geracao,
transmissao e distribuicdo adquiriram ao longo do tempo e ainda determinam a
maior ou menor facilidade de acesso da populacédo local a rede elétrica.

Assim, para receber o prémio as concessionarias tém que apresentar o maior
crescimento em relacdo ao indice do ano anterior e também apresentar o maior
indice do pais. Para ter uma base de comparacao internacional do seu indice, a
ANEEL utiliza as bases American Consumer Satisfaction Index de 2010 (ACSI) e
Hong Kong Consumer Satisfaction Index (HKCSI).

Muitas vezes o atendimento ao consumidor leva em conta fatores como nivel
de atividade econOmica, capacidade de geracao e circulagdo de renda e densidade
demografica (numero de habitantes por quilometro quadrado) julgadas como
variaveis importantes para determinar a qualidade e satisfacdo do consumidor de
energia elétrica. As regibes com maior densidade demografica sdo as que
apresentam maior indice de insatisfacao.

Caso a concessionaria apresentem indice IASC inadequado de qualidade, ela
pode perder mercado, pois uma nova concessiondria que apresente uma
planificacédo para o alcance do indice pode receber a concesséao de fornecimento de
energia naguela regido. Caso a concessionaria seja Unica na regiao, e apresentar
indices inadequados, ela recebera adverténcias e multas. Essas irregularidades no
indice sé@o avaliadas em reunides publicas realizadas pela diregcdo da ANEEL.

O pagamento de um valor justo e 0 acesso a um servico continuo e de
qualidade e, de outro, garantir a distribuidora o equilibrio econémico-financeiro
necessario ao cumprimento do contrato de concessao a fiscalizagdo e regulagdo tém
garantido a prestacdo de servicos de qualidade tanto do ponto de vista técnico
quanto de atendimento ao consumidor através dos indicadores o DEC (duracéo
equivalente de interrupcdo por unidade consumidora) e o FEC (freqiéncia

equivalente de interrupcéo por unidade consumidora) que medem, respectivamente,
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a duracao e a frequéncia das interrupgdes no fornecimento. De acordo com normas
e leis do setor elétrico que vado desde adverténcias, multas e cassag¢do da
concessao, suspensao temporaria na participacao de licitagbes para obtencdo de
novas concessdes, permissdées ou autorizacbes, bem como impedimento de
contratar com a ANEEL e de receber autorizagdo para servigos e instalagdes de
energia elétrica; essas agdes sao consolidadas por meio de relatério de fiscalizacao,
porém, os fiscais procuram instruir as concessionarias o cumprimento de suas
obrigacdes contratuais e regulamentares.

As obrigacfes do setor elétrico, sobretudo o valor a ser pago pelo consumidor,
corresponde a soma de trés componentes: valor em kW/h (expresso em reais) ,
encargos do setor elétrico e tributos determinados pela lei. Os tributos e impostos
(ICMS, PIS e Cofins) sdo destinados ao governo. Ja a parcela que fica com as
concessiondrias é utilizada para os investimentos em expansao e manutencdo da
rede, remuneragdo dos acionistas e cobertura de seus custos. Esses encargos
setoriais sé@o custos inseridos sobre valor da tarifa de energia elétrica, como forma
de subsidio, para desenvolver e financiar programas do setor elétrico definido pelo
governo federal, como incentivar o uso de fontes alternativas que contribuam para a
universalizagdo do acesso a energia elétrica e reducdo de valor da conta mensal dos
consumidores localizados em &reas remotas do pais.

Além disso, a falta da garantia de servi¢cos de atendimento de qualidade através
de funcionario sem a devida capacitacdo ou treinamento, bem como a auséncia ou
inadequacdo do programa de eficiéncia energética ou programa de pesquisa e
desenvolvimento tecnoldgico faz com que a concessionaria receba multa e perca a
concessao para atuar no setor.

As concessionarias sao obrigadas a encaminhar relatérios gerenciais
periodicamente a ANEEL. Informando o andamento dos projetos e seus resultados
parciais, custos referentes aos contratos, acordos ou ajustes celebrados com
acionistas controladores, diretos ou indiretos, e empresas controladas ou coligadas
deixar de encaminhar a ANEEL, nos prazos estabelecidos, informacdes econdmicas
e financeiras definidas nas disposicoes legais, regulamentares e contratuais a
concessiondria sera sujeita a imposicdo da penalidade que sao acdes da

fiscalizagao.
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4.2 As Politicas e servicos da ANEEL

A atuacdo da ANEEL como reguladora dos servicos e instalacbes de energia
elétrica se reveste de importancia singular, medida em que o setor elétrico. Brasileiro
demonstra caracteristica que o tornam uns dos mais complexos uma vez que o pais
tem uma dimensao continental comparado com outros paises. Isto € expresso em
nameros 64 distribuidora de energia elétrica, poténcia instalada de 95.500 MW,
cerca de 90.000 km de linhas de transmissdo da rede basica, receita anual de
aproximadamente R$ 60 bilhdes, necessidade de investimentos da ordem de R$ 20
bilhdes anuais e atendimento a cerca de 170 milh6es de habitantes, além do desafio
da universalizacdo dos servicos, 0 que envolve o atendimento aos sistemas
isolados. Agregando a isso a importancia da energia elétrica para o desenvolvimento
do pais e para 0 bem estar da populacdo para que os interesses publicos sejam
preservados.

Existindo a troca da prestacdo de servico de qualidade proporcionando o bem
estar da populacao configura preocupacdo da ANEEL na obtencéo de resultado e/ou

objetivos que satisfaca essa troca como Las Casas (1991) apresenta:

A éarea do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacéo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancar
determinados objetivos da organizacdo ou individuo e considerando
sempre 0 meio ambiente de atuacdo e o impacto que estas
relacdes causam no bem estar da sociedade. (Las Casas, 1991,
p.12).

Para que esse polo de servico de troca entre a ANEEL, concessionaria e a

populacdo seja percebido, o0s servicos prestados com alguns principios
fundamentais como afirmam.

Leite e Turrioni (2007) nos servigos publicos essenciais como o de setor
elétrico, o Estado representado pela ANEEL deve garantir 0 acesso a esse servico
de todos os cidadaos de forma preservar direito sociais, ainda regidos pelos
principios fundamentais que rege a administragdo publica, visando o cumprimento
de missdes e atendimento ao interesse publico.

» Universalidade — a exigéncia que ANEEL faz com as concessionarias
para que 0s servicos sejam acessiveis a todos os cidadaos, sobretudo
da populacédo mais pobre por meio do acesso formal a rede elétrica e
programa Luz para todos que visa acabar com a exclusdo elétrica no
pais e que tem meta de levar energia elétrica por mais de 10 milhdes
de pessoas do meio rural.
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Imparcialidade — sobretudo na analise dos casos que forem
apresentados de formas impessoais e justos, ndo emitindo juizo de

valor.

Transparéncia — que visa adotar procedimentos claros e transparentes,

dando énfase a publicidade e a prestacao de contas de seus atos

Coeréncia — em agir de forma harmoénica com as politicas setoriais e

legislacédo vigente.

Didlogo — manter didlogo permanente com 0s usuarios dos servigos de
energia elétrica, agentes regulados e a sociedade, a fim de atingir o
aperfeicoamento continuo de seus processos no exercicio de suas

atribuigodes.

Equilibrio — pautar as acfes da ANEEL visando a ponderar o0s

interesses dos usuarios, agentes regulados e Governo.

Independéncia — tomar decisdes com autonomia e liberdade, com base

em suas competéncias técnicas.

Eficiéncia — buscar a exceléncia nos processos, tarefas e atividades,
otimizando recursos de forma a obter os resultados esperados pela

sociedade.

Isonomia — adotar procedimentos que nao diferenciem aqueles que
estejam numa mesma situacdo e tenham os mesmos direitos e

deveres.

Compromisso — agir no sentindo de assegurar os direitos e deveres
dos agentes reguladores e dos usuérios dos servicos de energia
elétrica.

Cooperacado — interagir com instituicdes na regulacédo do setor elétrico

com vista ao desenvolvimento sustentavel do pais.

32



* Responsabilidade social — executar acbes de maneira solidaria na
busca da melhoria da qualidade de vida da sociedade em geral e dos

usuarios dos servi¢os de energia elétrica em particular.

O consumo de energia € um dos principais indicadores do desenvolvimento e 0
aumento de nivel de qualidade de vida de qualquer sociedade. Além de refletir nas
atividades industriais, comerciais e de servigo tecnolégico mais avancado. Hoje com
0 crescimento econdmico do pais e poder aquisitivo da populacdo em adquirir
utensilios domésticos na base de utilizacdo de energia elétrica aumenta o numero
de reclamacgdes por danos e a ineficiéncia dos servicos.

De acordo com Denton (1990) as empresas com deficiéncia na qualidade do
servico acabam por sofrer perdas e competitividade no mercado através da
ineficiéncia do servigo prestado levando a insatisfacdo e frustracdo do cliente. Para
revidar dessa ineficiéncia no setor elétrico ANEEL utiliza dessa politica para garantir
a qualidade do servico.

Segundo o Especialista — A em Regulacdo ha 4 anos entrevistado afirma que
ANEEL:

“avalia qualidade do servico prestado pelas distribuidoras
(continuidade do fornecimento), a qualidade comercial (indicadores
de atendimento comercial) e a qualidade do produto energia elétrica
(niveis de tensdo em regime permanente). Todos estes indicadores
séo fiscalizados, e no caso de descumprimento de metas/limites, as
concessionarias sdo apenadas ou devem compensar 0S
consumidores”.

Para que essas politicas sejam implementadas, a ANEEL utiliza de
responsabilidades compartilhadas entre areas. As areas de regulagdo dividem as
tarefas de elaboracdo dos regulamentos, os quais sdo posteriormente levados a
analise pela Diretoria Colegiada, que toma as decisbes de aprovar ou ndo 0s
regulamentos propostos. Todos os processos da ANEEL séo julgados pela Diretoria
em reunides publicas, com transmissdao ao vivo pela internet, garantindo a
transparéncia das decisfes. As areas de fiscalizacdo séo responsaveis por fiscalizar
a aplicacao dos regulamentos pelos agentes.

As audiéncias e consultas publicas onde todos podem mesmo que ndo faz
parte de qualquer associag¢do ou 6rgao serem ouvidos sobre o assunto da audiéncia,
antes da decisdo. Com essas politicas aumenta o grau de transparéncia do
processo decisorio da ANEEL permitindo, assim, que qualquer pessoa possa

acompanhar e participar efetivamente do processo de tomada de decisdes da
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ANEEL. Atendendo ao principio da publicidade dos atos administrativos, as pautas e
os relatérios dos processos estdo sempre disponiveis no site da ANEEL de forma a

permitir a sociedade consultar os principais assuntos deliberados.
4.3 Percepcao da qualidade

Uma das maneiras mais modernas e utilizadas no mundo para conter a
expansdo do consumo sem comprometer qualidade de vida e desenvolvimento
econdmico tem sido por estimulo a eficiéncia.

O Especialista em regulacdo coloca que a qualidade dos regulamentos e da
fiscalizacdo passa pela capacitacdo das &reas responsaveis, com 0 constante
aprimoramento do quadro técnico, por meio de um programa de cursos de
capacitacdo e especializacdo técnica. Todos o0s regulamentos sdo tambéem
disponibilizados para a analise e contribuicdo da sociedade por meio de Audiéncias
Publicas, antes de sua aprovagdo. Assim, todos os interessados tém a oportunidade
de apresentar suas idéias e criticas ao regulamento, os quais sdo analisados pela
ANEEL, que deve justificar a aceitacao/rejeicdo de cada proposta.

Ainda para o Especialista — B em regulamentacdo ha 3 anos na funcgéo
qualidade advém de critérios usados na ANEEL.:

* Transparéncia — em adotar procedimentos claros, com énfase na
publicacdo e prestacdo de contas de seus atos e ainda sobre revisao
tarifaria onde todas as concessionarias participam no processo de
revisao tarifaria peridédica no qual avaliado se houve perdas técnicas na

rede de distribuigéo.

* Prémio IASC - instituido no ano 2002, que tem como objetivo estimular
a melhoria dos servicos prestados pelas concessionarias distribuidoras

de energia elétrica.

4.4 Servicos de qualidade prestados

A nova estrutura no setor elétrico se assenta nos pilares construidos nos anos
90, quando o setor passou por movimento de liberalizacdo depois de mais de 50
anos de controle estatal. Até entdo, a maioria das atividades era estritamente
regulamentada e as companhias operadoras controladas pelo estado (federal e
estatal) e verticalizadas (atuavam em geracao transmissao e distribuicao).
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Hoje o contexto € diferente, pois, a variacdo do consumo de energia é bem
mais acentuada em funcdo de fatores como existéncia de grande numero de
indUstrias energointensivas, eletrodomeésticos, eletroeletrbnicos e automoveis e
existéncia de uma forte economia informal (com atividade sem registro e, portanto,
sem a correspondente arrecadacéo de impostos e tributos).

Especialista em regulagéo afirma

“Todos os servigos relacionados a transmisséo e distribuicdo de
energia as unidades consumidoras finais é regulamentado pela
ANEEL, desde as tarifas até a qualidade entregue ao consumidor.”

Porém, o pais com tamanho continental e com redes elétricas abrangendo a
maior parte do territério nacional, precisa garantir prestacdo de servico de qualidade
e isso € realizado com base nos varios indicadores de qualidade do servi¢o prestado
pelas empresas, sendo que muitos sdo divulgados pela ANEEL em seu site. Sao
avaliados indicadores de continuidade, niveis de tensdo, qualidade do atendimento
telefonico, qualidade do atendimento a ocorréncias emergenciais, entre outros.

Para Superintendente de Regulacdo Econdmica ha 5 anos no cargo destaca
que a regulamentacéo e fiscalizacdo das tarifas € feita pela ANEEL com base em
técnicas modernas e modelos econémicos, incentivando a eficiéncia das empresas
nos seus procedimentos e a modicidade tarifaria. Todas as tarifas sdo construidas
por meio de dados técnicos das empresas, 0s quais sdo fiscalizados pela ANEEL,
garantindo a remuneracdo dos investimentos realizados pelas empresas e a
suficiéncia de recursos para operacdo e manutencao da concessdao. A tarifa cobrada
€ estabelecida pela ANEEL de forma publica, é fiscalizada pela ANEEL e ndo pode
ser elevada pela distribuidora.

O reajuste tarifario restabelece o poder de compra da receita da
concessionaria, segundo uma férmula prevista no contrato de concessao. Ele é
concedido anualmente na data da celebracdo do contrato, exceto no ano em que
ocorre 0 mecanismo de revisdo tarifaria. Quanto a revisdo tarifaria esta permite a
ANEEL o reposicionamento da tarifa apos completa analise dos custos eficientes e
renumeracao dos investimentos prudentes, em intervalos de quatro ou cinco anos.
Esse mecanismo se diferencia dos reajustes anuais por ser mais amplo e levar em
conta todos 0s custos, investimentos e receitas para fixar um novo patamar de

tarifas adequadas a estrutura da empresa e a seu mercado.
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Para que esses objetivos sejam alcancados a ANEEL efetua cessao ou
transferéncia do servico, como vincular convénio de descentralizagdo de atividades
de avaliacdo, controle, acompanhamento e fiscalizacdo com agéncias estatais.

Segundo Britt e Boyd Jr. (1981) desenvolver uma estratégia corporativa, na
qual pensar no comportamento do mercado € acompanhar a evolugdo do mesmo e
perceber o que realmente importa na prestacao de servico de qualidade.

O especialista em regulacdo ha trés anos coloca que agilizar e aproximar as
acOes da ANEEL junto aos consumidores de energia elétrica com mais eficiéncia,
agentes setoriais e demais segmentos da sociedade, com respeito as peculiaridades
locais e regionais, transparéncia na fiscalizacao e clareza corresponde a forma como
€ conduzida a regularizacéo.

A expansao do consumo de energia tras alguns fatores de gerenciamento que
influenciam positivamente na regularizagdo e fiscalizacdo da ANEEL o
aprimoramento das técnicas modernas e adequadas aos modelos econdmicos,
vigente com incentivo a eficiéncia das empresas nos seus procedimentos.

Projeto desenvolvido pela ANEEL de P&D que tras em seu contetudo estimulo
ao investimento nas areas de distribuicdo, transmissédo e geracdo além de artigos
sobre 0s avancgos tecnoldgicos no setor elétrico e no mercado de energia.

Com relagdo ao fator de gerenciamento que influencia negativamente a
regulacéo e fiscalizacdo € o encargo tributario determinado em leis aprovadas pelo
Congresso Nacional e sdo determinados para fins especificos e justificaveis, porém
guando considerar o valor pago eleva a tarifa, e trAs consequéncias para o
consumidor quando ao pagamento da energia consumida.

O tamanho gigantesco do pais mostra problema na execucdo da fiscalizacéao
nos locais remotos (as favelas) a dificuldade da fiscalizacdo em acabar com
legacdes clandestinas “gato” que traz problema no gerenciamento da qualidade na
transmissdo, geracdo e distribuicAo de energia elétrica. Assim como fatores de
gerenciamento que afetam positivamente a qualidade do servico e a satisfacao do
cliente sdo: responsabilidade social, bom atendimento e eficiéncia no servi¢co
prestado e os fatores que afetam negativamente sdo: falta de transparéncia, preco

abusivo e falta de compromisso.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No século passado a oferta de energia adquirida principalmente dos
combustiveis fésseis nomeadamente petrdleo e carvdo mineral, sustentou o
crescimento e as transformacgfes da economia mundial. A expansédo acentuada do
consumo de energia reflete — se no aquecimento econémico e na melhoria da
qualidade de vida, porém tém aspectos negativos, uma delas é a possibilidade de
esgotamento dos recursos utilizados para producéo de energia.

No entanto, desenvolvimento sustentavel, conceito que alia a expansdo da
oferta, consumo consciente, preservacdao do meio ambiente, melhoria na qualidade
de vida, a percepcéo da qualidade do servi¢o e busca de qualidade nos servigos que
deixar o consumidor satisfeito suprindo todas as suas necessidades, sem
comprometer capacidade de atender as necessidades das futuras geracdes. Em
outras palavras, a empresa que sai na frente reduzindo impacto ambiental e, ao
mesmo tempo, ser capaz de gerenciar o crescimento econdmico, que entre outros
desdobramentos, proporciona a inclusdo social de grandes contingentes da
populacdo torna-se modelo de gerenciamento de qualidade mais ainda deixa os
seus clientes satisfeitos.

Ter um comportamento idéneo € uma das atribuicdes que um agente publico
deve ter na incessante busca em atender o consumidor com maxima lealdade e boa
fé fazendo com que o cliente se sinta satisfeito em relacdo aos servigos prestados.
Munido de valores e atribuicbes técnicas o agente publico representado a Instituicao
deve primeiro zelar pelo respeito a lei e transparéncia na prestacao de servigo de
gualidade.

Para que a qualidade dos servicos e satisfacdo dos consumidores finais seja
garantida, a ANEEL utiliza do respaldo na observancia as leis. Com relacdo a
atividades de energia elétrica, € possivel identificar o servi¢co publico a ser prestado
diretamente pelo estado ou mediante concessdo ou permissdo. Cabe a Lei ordinaria
definir quais servigcos serdo prestados diretamente pelo Estado e quais 0 serdo em
regime de concessdo ou permissdo, assim como quais 0S requisitos para o
desempenho, pelo particular de atividade econdmica no setor de energia — afirmou

especialista em regulagao.
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Ainda, Garvin (1992) ao afirmar qualidade depende muito de olho de que V€,
porém destacou trés qualidades: a confianca no produto, tempo da duracdo do
produto e atendimento aos clientes.

Para isso € necessario reestruturar o modelo de informag¢do ao consumidor,
para que a regulacdo do setor elétrico alcance todo publico interessado em dispor de
informagdes que refltam adequadamente a realidade do setor e oferecer
sustentacao ao processo decisorio, com seguranca, confiabilidade e qualidade.

A constante luta no aprimoramento das técnicas de regularizacao e fiscalizacéo
tem demonstrado a eficiéncia da ANEEL na melhoria da qualidade. Porém, é
imprescindivel tornar acessivel todos os instrumentos de compromisso do mesmo no
cumprimento de sua misséo institucional.

A energia elétrica € insumo essencial ao desenvolvimento da sociedade e, por
isso tem de ser acessivel a precos adequados e menos custos de forma a garantir
melhor qualidade possivel dos servicos a uma tarifa compativel; adotar acdes de
fiscalizacdo e, regulamentacdo atuando de forma integrada, utilizando padrbes de
qualidade do servicos mais aperfeicoados; incentivar inovagdes tecnoldgicas no
setor elétrica; e ainda buscar autonomia financeira e administrativa que representara
uma notavel influéncia no comportamento do mercado como aprimoramento da
legislacdo com vistas & modernizacdo do ambiente institucional de sua atuagéo.

O setor de energia elétrica € regido por uma expressiva quantidade de atos
normativos de diferentes hierarquias que sao tdo complexos quanto numerosos e
que buscam fazer frente as necessidades de regulamentacédo e fiscalizagcdo vistas
no desenvolvimento do mercado e na vida cotidiana. Dessa realidade decorre
dificuldade de percepcdo geral acerca de ordenamento setorial. S&o necessarios
estudos mais profundos nesse setor para reavaliar os atos normativos existentes
para eliminar as falhas e aprimorar a eficiéncia das técnicas. Este é um convite para

um futuro estudo mais aprofundado no entendimento das questdes aqui colocadas.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro da entrevista

Nome:

Funcao:

. Tempo no exercicio da fungao:

Politicas e servicos da ANEEL

. Quais as politicas da ANEEL para as concessionarias de energia com
relacdo a regulacdo e fiscalizacdo a fim de que seja garantida a
gualidade e a satisfagédo dos consumidores finais?

. Como as politicas sdo formuladas? (resultados de pesquisa, legislacéao
existente...)

. Como estas politicas sao implementadas pelas ANEEL ( quem séao os
responsaveis, area gestora, procedimentos, acées)?

. Quais as ferramentas utilizadas pela agéncia em relacdo a qualidade e
rapidez dos servicos prestados pela ANEEL na fiscalizacdo e
regulamentacao?

. Como é medida a percepcdo do servico prestado pela ANEEL as
concessionarias?]considerando a qualidade do servico da ANEEL,
vocé diria que ela estd muito boa, boa, regular ou ruim. Por qué?
Foram feitas alteragcbes nos processos de gestdo (mesmo que
pequenas) em funcdo das andlises de qualidade e satisfacdo com os

servicos prestados pela ANEEL? Quais?

10. Existe alguma area do fornecimento e consumo de energia elétrica que

vocé julgue que ainda apresente alguma caréncia quanto a
regulamentacdo ou fiscalizacdo? Por que vocé acha que isto
acontece?

Servicos da concessionaria

11.Quais os servigcos prestados pela concessionéria sdo regulamentados

e fiscalizados pela ANEEL?

12.A ANEEL realiza algum controle via indicadores para o

acompanhamento dos servigos prestados pelas concessionarias? Se

sim, quais? (pontualidade, reclamacdes, formas de divulgacao..)
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13.Como tem sido feita a fiscalizacdo e regulamentacdo da ANEEL com
relacdo ao preco da energia cobrado pelas concessionarias?

14.Destaque pontos positivos e/ou negativos da atuacdo da ANEEL na
fiscalizagao e regulamentagéo.

44



Anexo A — Organograma da ANEEL

Figura: Organograma Organizacional da ANEEL
Fonte: Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL
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Anexo B — Fluxograma da acao fiscalizadora

Agao fiscalizadora

Termo de MNotificagio
+

Relatdrio de fiscalizagao

Manifestagao

Reconsideragio

Diretoria Tenno de encerramento

Figura: Fluxograma da acéo fiscalizadora da ANEEL

Fonte: ANEEL/Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servicos de Eletricidade — SF
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Anexo C — Regimento Interno da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica

PORTARIA MME N° 349, DE 28 DE NOVEMBRO DE 1997
Aprova o regimento interno da Agéncia Nacional derfgia Elétrica —
ANEEL.

Texto Original

O MINISTRO DE ESTADO DE MINAS E ENERGIA, no uso d#ibuicao que Ihe

confere o art. 87, paragrafo Unico, inciso Il, dm§lituicdo, e tendo em vista o disposto no
art. 4° do Decreto 1.335 de 6 de outubro de 1997,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regimento Interno da Agéncia NacionalEseergia Elétrica -
ANEEL, na forma do Anexo desta Portaria.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua pghlicdRAIMUNDO BRITO
Este texto ndo substitui o publicado no D.O. d&®2997, secéo 1, p. 28.286, v. 135, n. 233.

ANEXO A PORTARIA MME N° 349, DE 28.11.97 REGIMENTO INTERNO
DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL Cap itulo | DA
NATUREZA E FINALIDADE

Art. 1° A Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL, arquia sob regime
especial instituida pela Lei 8%427 de 26 de dezembro de 1996, vinculada ao Mindstfzi
Minas e Energia, tem por finalidade regular e figaa a producao, transmisséao, distribuicéo
e comercializacdo de energia elétrica, de acordm legislacdo especifica e em
conformidade com as diretrizes do governo federal.

Paragrafo unico. A ANEEL exercerd as suas compet€ngegundo as normas
especificas do Codigo de Aguas (Decreto n° 24@&30 de julho de 1934), da Lei$987,
de 13 de fevereiro de 1995, da LePrB74 de 7 de julho de 1995, e legislacdo complementar
subsequente, na forma estabelecida neste Regitnéetoo.

Capitulo Il da Organizacéo Sec¢édo | Da Estrutura Orgnizacional

Art. 2° A Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL tarseguinte estrutura
organizacional:

“| — Diretoria:”
(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE248de 30.01.2007) “-
Secretaria-Geral;”
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(Redacao dada pela Resolugao Normativa ANEE248%e 30.01.2007) “-
Gabinete do Diretor-Geral;”
(Redacao dada pela Resolucdo Normativa ANEE248%e 30.01.2007) “-

Assessoria de Comunicacéo e Imprensa;”

(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE248%e 30.01.2007)
(Acrescentada anteriormente pela Resolugcdo NorenAINEEL n°116de 29.11.2004)

Il —Procuradoria-Geral.

“lll = Superintendéncias de Processos Organiza@dna
(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE248de 30.01.2007)

“- Superintendéncia de Regulacdo Econdmica;” (R&wolagada pela Resolugéo
Normativa ANEEL n249de 30.01.2007)

“- Superintendéncia de Estudos do Mercado;”
(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE2148%e 30.01.2007)

“-Superintendéncia de Mediacdo Administrativa Setgr
(Redacao dada pela Resolucédo Normativa ANEE24A8%e 30.01.2007)

“-Superintendéncia de Gestdo e Estudos Hidroeneogét (Redacdo dada pela Resolucéo
Normativa ANEEL n°249 de 30.01.2007) (Redacgao anteriormente dada pelaligés
Normativa ANEEL n%16de 29.11.2004)

“- Superintendéncia de Concessdes e Autorizaco€edacdo;” (Redagédo dada pela

Resolucdo Normativa ANEEL 2%9de 30.01.2007)
“- Superintendéncia de Concessdes e Autorizacodsatesmissao e Distribuicdo;” (Redacao
dada pela Resolucdo Normativa ANEEL 2#9 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de
Fiscalizacdo dos Servigos de Geragdo;” (Redacaa piald Resolugdo Normativa ANEEL n°
249de 30.01.2007)

“- Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servico&ld&icidade;” (Redacdo dada
pela Resolucdo Normativa ANEEL n249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de
Fiscalizacdo Economica e Financeira;” (Redacao gattaResolucdo Normativa ANEEL n°
249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de RegulacdoSamgicos de Geracao;” (Redacao
dada pela Resolucdo Normativa ANEEL2A9de 30.01.2007)

“- Superintendéncia de Regulacéo dos Servicos dasimissédo;” (Redacéo
dada pela Resolugcao Normativa ANEEL249D de 30.01.2007) “- Superintendéncia
de Regulacdo dos Servicos de Distribuicdo;” (Reamlagada pela Resolucdo
Normativa ANEEL n°249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de Regulacdo da

Comercializagdo da Eletricidade;” (Redacdo dadaa pResolucdo Normativa
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ANEEL n° 249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de Planejamdat@estao;”

(Redacado dada pela Resolucdo Normativa ANEEL249 de 30.01.2007) “-

Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informa¢Redacdo dada pela Resolugéo

Normativa ANEEL n°249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de Relacbes

Institucionais;” (Redacéo dada pela Resolucdo NovemaANEEL n° 249 de

30.01.2007) *“- Superintendéncia de Recursos Human@®dacdo dada pela

Resolucdo Normativa ANEEL n249 de 30.01.2007) “- Superintendéncia de

Administracéo e Financas;”
(Redacao dada pela Resolucao Normativa ANEE248Ue 30.01.2007) “- Superintendéncia
de Licitacdes e Controle de Contratos e ConvérebgRedacdo dada anteriormente pela
Resolucdo Normativa ANEEL n249 de 30.01.2007) (Redacdo dada pela Resolucéo
Normativa ANEEL n°249 de 30.01.2007) ( Redacédo anteriormente dada Retalucio
Normativa ANEEL n° 116 de 29.11.2004) *“- Superintendéncia de Pesquisa e
Desenvolvimento e Eficiéncia Energética.” (Redagiara pela Resolugdo Normativa
ANEEL n° 249 , de 30.01.2007) “IV - Auditoria Interna.” (Incisacrescentado pela
Resolucdo ANEEL n267, de 13.07.2001)

Secéo Il Do Funcionamento da Agéncia e da Gestaotidégica

Art. 3° O funcionamento da Agéncia serd apoiado nas Su@ed@ncias de
Processos Organizacionais. “8 1°. As Superintend€me Processos Organizacioniais seréao
parte integrante do processo de gestdo admimstratibase de apoio e de instrucdo as
deliberacdes da Diretoria da ANEEL”. (Paragrafoeacentado pela Resolucdo Normativa
ANEEL n°116, de 29.11.2004) “§ 2° Os processos de regulaisalizacdo e outorgas serao
coordenados e articulados por um Assessor de Dagtocupante do cargo CGE-l, e suas
atividades e estrutura, quando existente, serdoidlef em atos proprios da Diretoria e
incorporadas as normas de organizacdo da ANEERragrafo acrescentado pela Resolucao
Normativa ANEEL n°116 de 29.11.2004) “3° O processo de gestdo adnatiisr sera
coordenado e articulado por um Assessor de Dietacupante do cargo CGE-I, e suas
atividades e estrutura de apoio, quando existesdge§o definidas em atos proprios da
Diretoria e incorporadas as normas de organizagdNEEL.” (Paragrafo acrescentado pela
Resolucdo Normativa ANEEL 196 de 29.11.2004)

“Art. 4 o A gestao estratégica da Agéncia serd desenvoleidabito do Comité de
Planejamento Estratégico, liderado pelo DiretoraGercomposto pelos Diretores,
Procurador-Geral, Superintendentes de Process@i2agionais, Auditor e Secretario-

Geral.”
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(Redacao dada pela Resolucédo ANEER®P, de 13.07.2001)
Secdo Il Da Vinculagdo das Superintendéncias

Art. 5° As Superintendéncias vinculam-se a Diretoria, asgimpadas por afinidade
de atribuicdes:
| — Regulacdo Econdbmica do Mercado e Estimulo a pgetigho: Superintendéncia de
Regulacéo Econdmica; “Superintendéncia de Estudddetcado”.
“Il — Relacdes com o Mercado e Ouvidoria:” (Redaghmla pela Resolugcdo Normativa
ANEEL n° 249, de 30.01.2007) “Superintendéncia de Mediacdo Athtnativa Setorial;”
(Redacao dada pela Resolugcéo Normativa ANEE248¢ de 30.01.2007)

“ll — Gestdo dos Potenciais Hidraulicos:” “- Suipéendéncia de Gestdo e Estudos
Hidroenergéticos;” (Redacao dada pela Resolucamtora ANEEL n°lL16, de 29.11.2004)
IV — Outorgas de Concessdes e Autorizacbes: Supedéncia de Concessbes e

Autorizacdes de Geragao; Superintendéncia de Cebege® Autorizagdes de Transmissédo e
Distribuicéo.

V — Fiscalizagdo da Geracdo, Qualidade do Servico E@ondmico-financeira:
Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servicos dac&® Superintendéncia de Fiscalizacao
dos Servicos de Eletricidade; Superintendénciaistakzacdo Econbmica e Financeira;

“VI — Regulacdo Técnica e Padrdes de Servico:” ég&d dada pela Resolucdo Normativa
ANEEL n°249, de 30.01.2007) “- Superintendéncia de Regulaggddervicos de Geracgéao;”
(Redacdo dada pela Resolucdo Normativa ANEEL 249 , de 30.01.2007) *-
Superintendéncia de Regulacao dos Servicos denirsséo;”

(Redacdo dada pela Resolucdo Normativa ANEEL 249 , de 30.01.2007) “-
Superintendéncia de Regulacao dos Servi¢os datbiggio;”

(Redacdo dada pela Resolucdo Normativa ANEEL 249 , de 30.01.2007) *-
Superintendéncia de Regulacdo da ComercializacaBletacidade;” (Redacdo dada pela
Resolucdo Normativa ANEEL 49 , de 30.01.2007) “- Superintendéncia de Pesquisa e
Desenvolvimento e Eficiéncia Energética.” (Redagiara pela Resolugdo Normativa
ANEEL n°® 249 |, de 30.01.2007) VIl — Planejamento e Gestdo Adstrizmiiva: -
Superintendéncia de Planejamento da Gestéo; - iStgeténcia de Gestdo Teécnica da
Informacdo; - Superintendéncia de Relagcdes Ingiihadgs; - Superintendéncia de Recursos
humanos; - Superintendéncia de Administracéo enEasg - “Superintendéncia de Licitagbes
e Controle de Contratos e Convénios.” (Item acrgad® pela Resolucdo Normativa ANEEL
n°116de 29.11.2004)

Capitulo 11l Da diretoria Se¢édo | Da Composicao
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Art. 6° A Diretoria da ANEEL é constituida por um Diretoef@l e quatro Diretores,
nomeados na forma do disposto nos arts. 5°, pdoagmaco, e 29 da Lei r.427 de 1996.
Secdao Il Das Competéncias
Art. 7° Compete a Diretoria, em regime de colegiado, aaral@iscutir e decidir, em

instancia administrativa final, as matérias relaastas com as competéncias da ANEEL, bem
como sobre:
| — planejamento estratégico da Agéncia,
Il — politicas administrativas internas e de regsiisumanos e seu desenvolvimento;
Il — nomeacao, exoneracado, contratacdo e promiedessoal, nos termos da legislagdo em
vigor,
IV — designacéo de comissdes de licitacdo e deepsos administrativos disciplinares;
V — requisicdo de pessoal de empresas do setoicelgtra participacdo em comissdes de
trabalho;
VI — autorizagdo, na forma da legislacdo em vigara o afastamento de servidores, do Pais,
para desempenho de atividades técnicas e de dégerertto profissional imprescindiveis a
missao institucional da Autarquia; “
VII — designacdo do Diretor ou Superintendente quesidira cada audiéncia publica”;
(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE256He 02.03.2009)
VIII — designacéo de ordenadores de despesas epdesentantes da Autarquia para fins de
pratica de atos civis;
IX — aprovacao de normas de organizacgao;
X — alteracdo do Regimento Interno, nos itens i@tacos a gestdo administrativa da
Autarquia e a vinculacdo das SuperintendénciagaseBsos Organizacionais, agrupadas por
afinidade de atribuicoes;
XI — aprovacao de pareceres juridicos, inclusiva fias de publicacdo, quando envolverem
matéria relevante e de interesse publico;
Xll — delegagdo eventual a Diretor para deliberabre assuntos relacionados as
Superintendéncias de Processos Organizacionais;
XIII — requisicdo, com 6nus, de servidores ou emades de 6rgaos e entidades integrantes
da Administracdo Publica Federal direta, indiretdumdacional;

XIV — solicitagdo de cessdo, com 6nus, de servidoveempregados de érgdos e entidades

integrantes da Administracao Publica do Distritdd¥al, dos Estados ou dos Municipios.

Secdao Ill Das Reunides Deliberativas
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Art. 8° A Diretoria devera reunir-se, ordinariamente, seigucalendario anual por
ela estabelecido, ou extraordinariamente, quandavero matéria urgente, mediante
convocacao do Diretor-Geral ou de trés dos Dirstore
8§ 1° A Diretoria reunir-se-4 com a presenca dep paknos, trés Diretores, dentre eles o
Diretor-Geral ou seu substituto legal.

§ 2° Presidira as reunides da Diretoria o Direterabe, em suas auséncias ou impedimentos,
0 seu substituto legal.

§ 3° As reunides que se destinem a resolver persdéactre agentes econdmicos do setor de
energia elétrica e entre esses e consumidoresn assno a julgar infracdes a lei e aos
regulamentos, poderdo ser publicas, a critério idetdia, permitida sua gravacao por meios
eletrénicos e assegurado aos interessados o dieedbter as respectivas transcri¢oes.

§ 4° As pautas das reunides a que se refere orpBramterior serdo previamente notificadas
aos interessados e publicadas no Diario OficialUdéo, quando tiver de ser publica a
reunido.

8§ 5° A Diretoria definira os procedimentos parassguocessos decisorios, que seréo
incorporados as normas de organizacdo, asseguemxinteressados o contraditorio e a
ampla defesa, com 0s meios e recursos a ela iesrent

Art.9° A Diretoria deliberara sobre as matérias de sugeténcia com, no minimo,

trés votos convergentes.
§ 1° As matérias submetidas a deliberagdo da Dimetdevidamente instruidas com as
informacdes e pareceres técnicos e juridicos, selatadas por um Diretor, o qual sera o
primeiro a proferir voto.
§ 2° O Diretor que se declarar impedido de votaedejustificar essa posigao.
§ 3° Em caso de justificada impossibilidade de amepmento a reunido, podera o Diretor
encaminhar ao Diretor-Geral, ou ao seu substiltseu voto escrito sobre as matérias da
pauta, o qual sera lido e registrado na ata respect

Art. 10 As discussOes e deliberacdes tomadas nas reun&d3iretoria serao
registradas em atas proprias, lavradas pelo Seor&éral e assinadas pelos Diretores.

§ 1° A decisao sobre matéria de relevante interpgblico terd sumula publicada no Diario
Oficial da Uniao.

8§ 2° As decisdes sobre alteracdo do Regimentonmtanos casos de competéncia da
Diretoria, serdo aprovadas por quatro votos fawmsawdevendo ser publicadas no Diario

Oficial da Uniao.
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Art. 11 A parte interessada em matéria apreciada peladbaepodera requerer
cOpia auténtica do termo da decisdo, mediante @npagto do custo de reproducdo
correspondente.

Art. 12 A Diretoria, observada a legislacao vigente e Bsigimento Interno,
estabelecera normas complementares relativas darsganamento e a ordem dos trabalhos.
Secdao IV Da Secretaria-Geral

Art. 13 A Secretaria-Geral compete prestar apoio a Ditesercendo as seguintes
atribuicdes basicas:

| — organizar as pautas das reunides, expedindooagocacdes e notificacdes
necessérias e, quando for o caso, providenciabléicpgdo correspondente;

Il — elaborar, para fins de publicacdo, as sumdkss deliberacdes, expedindo as
comunicacdes aos interessados;

Il — elaborar as atas, registrando os resultadas runides e das audiéncias
publicas.

Art. 14 A Secretaria-Geral sera dirigida por Secretarioazetujas atividades e
estrutura necessaria a sua execucao serao defamdaso proprio da Diretoria e incorporadas
as normas de organizacao.

“Secédo V Da Assessoria de ImprensgRedacao dada pela Resolugédo Normativa
ANEEL n°249, de 30.01.2007) (Secéo anteriormente acrescepiadresolucao
Normativa ANEEL n°L16 de 29.11.2004)

Art 14-A Compete a Assessoria de Comunicacdo e Imprensdampr&@soio a
Diretoria, exercendo as seguintes atribuicfes assic

(Redacao dada pela Resolugédo Normativa ANEE248° de 30.01.2007)

(Artigo anteriormente acrescentada pela Resolugdanbtiva ANEEL n°116, de
29.11.2004)

| - redigir noticias e fornecer informacdes aoscwes de comunicacdo para
divulgar temas de interesse da Agéncia, acompamtaralisar as matérias veiculadas na
midia; (Redac&o dada pela Resolucdo Normativa ANEERU9, de 30.01.2007)

(Inciso anteriormente acrescentada pela Resolugamddiva ANEEL n°116, de
29.11.2004)

Il — coordenar as ac¢des de articulacdo com o8érdé imprensa e apoiar diretores
e técnicos nos relacionamentos com qualquer ved®immunicacao;
(Redacao dada pela Resolugcédo Normativa ANEE248° de 30.01.2007)
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(Inciso anteriormente acrescentada pela Resolugamadiva ANEEL n°.16, de 29.11.2004)

[l - avaliar, planejar, produzir e divulgar matdritécnico informativo e publicacdes
direcionadas aos agentes setoriais, consumidomsnais segmentos da sociedade, sem
prejuizo da comunicacao interna; (Redacao dadaRedalucdo Normativa ANEEL 249,

de 30.01.2007) (Inciso anteriormente acrescenta@aResolucdo Normativa ANEEL h16

de 29.11.2004) IV - coordenar as atividades deigidbbde da Agéncia, inclusive junto a
Secretaria de Comunicacdo Social da PresidéncieRe@aiblica; (Redacdo dada pela
Resolucdo Normativa ANEEL 49, de 30.01.2007) (Inciso anteriormente acrescentada
pela Resolugcdo Normativa ANEEL 446 de 29.11.2004) V - coordenar a comunicagao
visual da Agéncia utilizada em impressos e matenmgdresso; divulgar os programas e
projetos instituidos. (Redacdo dada pela Resolugaomativa ANEEL n°249 , de
30.01.2007) (Inciso anteriormente acrescentadaResalucdo Normativa ANEEL d96 de
29.11.2004)

Art.14-B A Assessoria de Comunicagdo e Imprensa sera dirfgod um Assessor de
Comunicacédo, e suas atividades e estrutura seffdoddse em ato proprio da Diretoria e
incorporadas as normas de organizacdo da ANEElda§@® dada pela Resolucdo Normativa
ANEEL n° 249 |, de 30.01.2007) (Artigo anteriormente acrescentpéta Resolucao
Normativa ANEEL n916 de 29.11.2004)

Capitulo IV Dos Diretores Secéo | Das Atribuicbes @muns

Art. 15 Sé&o atribuicbes comuns aos Diretores da ANEEL: dumprir e fazer
cumprir as disposi¢cdes regulamentares do servag®@ausulas contratuais da concessao, da
permissao e do ato de autorizagéo, observandgosiesno art. 4° do Anexo | do Decreto n°
2.335de 6 de outubro de 1997,

Il — zelar pelo desenvolvimento e credibilidadeeint e externa da ANEEL e
legitimidade de suas ac0es;

lIl — zelar pelo cumprimento dos planos e progradeéutarquia;

IV — praticar e expedir 0os atos de gestdo admatigér no ambito de suas atribuicbes
delegadas; V — executar as decisfes tomadas pelaiis colegiada;

VI — contribuir com subsidios para propostas dstagie modificacées na legislacéo,
necessarias a modernizacdo do ambiente institdderstuacéo da ANEEL;

VIl — responsabilizar-se solidariamente pelo cumpento do contrato de gestéo.

Secdao Il Das Atribuicdes do Diretor-Geral
Art. 16 Além das atribuicbes comuns, referidas no artigeran, sao atribuicbes

exclusivas do Diretor-Geral:
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| — presidir as reunides da Diretoria,

Il — representar a ANEEL, ativa e passivamentejuéno ou fora dele;

[l — supervisionar o funcionamento da Autarquia émdos 0s seus setores e
coordenar as Superintendéncias de Processos Qagamiais de sua responsabilidade;

IV — expedir os atos administrativos de competedei ANEEL,

V — firmar, em nome da ANEEL, contratos, convéniasordos, ajustes e outros
instrumentos legais, na conformidade das decisd&srdtoria;

VI — praticar atos de gestdo de recursos orcamestd financeiros e de
administragéo;

VIl — praticar atos de gestdo de recursos humamoegyvar editais e homologar
resultados dos concursos publicos, nomear, exQnayatratar, promover e praticar demais
atos correlatos, previamente aprovados pela Diggtoos termos da legislacdo em vigor. § 1°
O Diretor-Geral podera delegar atos de gestdo astnsitiva; § 2° Em suas auséncias ou
impedimentos, o Diretor-Geral sera substituido patetor designado pela Diretoria.

Secdo Il Das Atribui¢cdes do Diretor-Ouvidor

Art. 17 Ao Diretor-Ouvidor, apoiado pela Superintendéncia ®ediacao
Administrativa Setorial, sem prejuizo das atribeggGcomuns aos membros da Diretoria,
incumbe:

| — zelar, diretamente ou por meio dos Orgaosdasia descentralizados e
conveniados, pela qualidade do servico publico dergea elétrica e supervisionar o
acompanhamento da satisfacdo dos agentes e dosntdoses, segundo o0s padrdes
regionais;

Il — receber, apurar e solucionar, diretamentpanintermédio dos 6rgaos estaduais
descentralizados e conveniados, as reclamacfassdasos de energia elétrica, por meio de
processos de trabalho e deciséo apropriados;

[l — coordenar as agbes de protecdo e defesaamaimidores de energia elétrica,
de incumbéncia da ANEEL;

IV — coordenar o processo de antecipacdo e encamihito das necessidades e
anseios de todos os agentes envolvidos;

V — contribuir para a implementacdo de mecanisne@sampartiihamento com a
sociedade, nos processos organizacionais ligatkguéacao.

Paragrafo unico. O Diretor-Ouvidor serd o respoelsdnal pela cobranca da correta
aplicacdo de medidas estabelecidas para cada agentgtendimento as reclamacdes de

consumidores e demais envolvidos.
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Secao IV Do Gabinete do Diretor-Geral
Art. 18 O Gabinete do Diretor-Geral exercera as seguinitisigdes basicas:
| — prestar assisténcia administrativa e assessmtanao Diretor-Geral,;
Il — organizar o expediente e os despachos dodpifeeral, bem como acompanhar
as matérias de seu interesse;

lll — coordenar a elaboracéo do relatorio anuatidedades da Autarquia.

Art. 19 O Gabinete do Diretor-Geral sera dirigido por CladeGabinete, nomeado
pelo Diretor-Geral. Paragrafo Unico. Incumbe aeiir-Geral organizar a assessoria e seu
Gabinete, dando-lhes estrutura necesséria a exedeacguas atribuicbes, cujas atividades

serdo definidas em ato proprio da Diretoria e iporadas as normas de organizacao.
Capitulo V Da Procuradoria-Geral Secéo
| Das Competéncias

Art. 20 Compete a Procuradoria-Geral:

| — assessorar juridicamente a Diretoria,

Il — examinar e opinar sobre os assuntos de natupezdica e sobre os atos

normativos da ANEEL,;

lll — examinar e aprovar as minutas de editais piaitacdes e concursos publicos,

bem como dos respectivos contratos;
IV — pronunciar-se em processos de natureza disaipé sobre todas as questdes
juridicas referentes a licitagcdes e contratos;

V — propor a Diretoria a declaracdo de nulidadetdeadministrativo praticado no
ambito da ANEEL;

VI — interpretar as leis e orientar a Diretoriasua aplicacdo, bem como quanto ao
adequado cumprimento das decisfes judiciais reladess com a Autarquia;

VIl — exercer a representacdo judicial da Autargoi@s termos do disposto na Lei
Complementar n°® 73, de 10 de fevereiro de 1993.

Secao Il Das Atribui¢cdes do Procurador-Geral

Art. 21 Ao Procurador-Geral incumbe:

| — coordenar as atividades de assessoramenticjuda Autarquia;

Il — aprovar os pareceres juridicos dos procuesjor

lll — representar ao Ministério Publico para inice agcédo publica de interesse da

ANEEL;
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IV — executar as atividades conexas com a finaéida@kica da Procuradoria-Geral,
incumbidas ou delegadas, e praticar e expedirassds gestdo administrativa no ambito de
suas atribuicoes.

Capitulo VI DAS SUPERINTENDENCIAS DE PROCESSOS ORGAIZACIONAIS
Secéo | Das Atribuicdes Basicas

Art. 22 S&o atribuicdes basicas das Superintendénciaded®pos Organizacionais:

| — promover as acdes necessarias a implementpeio ANEEL, das politicas e
diretrizes do governo federal para o setor de émetgtrica;

Il — participar do Comité de Planejamento Estrat@gia Autarquia, nos termos deste
Regimento Interno e das normas de organizagao;

lll — estabelecer metas e elaborar os respectilar®p de acdo, bem como efetuar o
seu acompanhamento e avalia¢des periodicas;

IV — subsidiar a elaboracéo e a avaliagcéo peridadtic@ontrato de Gestéo;

V — acompanhar e informar a evolugcdo dos indiczslade realizagédo e de
desempenho constantes do contrato de gestao oslatinespectiva area de competéncia,

VI — elaborar as propostas orcamentarias da ri@gpe&irea de competéncia, de
forma articulada com as demais Superintendéncias;

VII — promover intercambio com entidades nacioraisstrangeiras, mantendo-se
devidamente atualizada em processos organizacj@siglos e investigagdes em sua area de
competéncia;

VIII — propor os ajustes e as modificacdes na lagé necessarios a modernizacao
do ambiente institucional de atuacdo da ANEEL, me sp refere as atribuicbes da area;

IX — coordenar as atividades dos recursos humarmsiso dos recursos técnicos e
materiais disponiveis na area, buscando a efetigi@ao controle da qualidade dos servigos
executados;

X — receber e manter os bens patrimoniais da ANEiecessarios a execucao das
atividades da respectiva area de competéncia;

XI — praticar, no ambito de sua competéncia, os déogestao administrativa;

XII — executar as atividades conexas com suasuatfibs, incumbidas ou delegadas.

Secdo Il Das Atribui¢cdes Especificas das Superintdéncias

Art. 23 Constituem atribui¢cdes especificas das Superintenake

| — de Regulacdo Econdmica, executar as atividaelesionadas ao processo de

estabelecimento dos valores iniciais, dos reajustis revisdes de tarifas de energia

elétrica; Il — de Estudos do Mercado, executar tagdades relacionadas aos
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processos de supervisdo do mercado, com vistagpetigdo e ao equilibrio entre

oferta e demanda de energia elétrica, e estabelatonde regras e procedimentos

para encargos intra-setoriais;

[l — de Mediacdo Administrativa Setorial, execuss atividades relacionadas aos
processos de consulta aos agentes econbmicos, santioiores de energia elétrica e a
sociedade e de atendimento a suas reclamacgoes;

IV — (Revogado pela Resolucéo Normativa ANEER#49, de 30.01.2007)

“V — de Gestao e Estudos Hidroenergéticos, apresardos e projetos e determinar
0 aproveitamento 6timo e as atividades de hidralogjativas aos aproveitamentos de energia
hidrelétrica promovendo seu gerenciamento nos tedadegislacdo vigente."

(Redacao dada pela Resolucdo Normativa ANEELLAde 29.11.2004)

“VI — de Licitacdo e Controle de Contratos e Cane8, realizar 0os processo
licitatorios da Agéncia, controlar os contratosbdms e servicos, bem como os convénios
firmados pela ANEEL e dar orientacdo e suporte @msaquanto aos procedimentos
licitatorios.”

(Redacao dada pela Resolucédo Normativa ANEELLA°de 29.11.2004)

“VII - de Concessodes e AutorizagOes de Geracaaueaeas atividades relacionadas
ao processo de licitagdo, outorga e contratacaoodeessdes e autorizagcdes de geracao de
energia elétrica, leildbes de energia elétrica paracomercializacdo destinada as
concessionarias de distribuicAo no ambito da c@aw#a regulada, bem como gerir os
contratos de concessao e autorizagcfes de gerachsive de uso de bem publico;” (Redacéao
dada pela Resolugdo Normativa ANEEL14%, de 29.11.2004)

“VIlI - de ConcessOes e Autorizagbes de Transmissaaistribuicdo, executar as
atividades relacionadas ao processo de licitacatorga e contratacdo de concessoes,
permissdes e autorizacbes de servicos e instala®dsansmissdo e de distribuicdo de
energia elétrica e gerir 0s respectivos contragosathcessdo e de permisséo;” (Redacao dada
pela Resolugdo Normativa ANEEL 126, de 29.11.2004)

IX — de Fiscalizac&o dos Servicos de Geracao, ¢éxeas atividades relacionadas ao
processo de controle e fiscalizacdo das concessdmgorizacfes de geracdo de energia
elétrica;

X — de Fiscalizagao dos Servigos de Eletricidagecatar as atividades relacionadas
ao processo de controle e fiscalizacdo das coreggsérmissdes e autorizacdes de servicos e

instalacBes de transmissao, distribuicdo e comiziaido de energia elétrica;
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XI — de Fiscalizagdo EconOGmica e Financeira, exxas atividades relacionadas ao
processo de controle e fiscalizagdo econdmico-fieiaa e contdbil das concessodes,
permissdes e autorizacdes dos servicos e instaldgdenergia elétrica;

XIl — de Regulacéo dos Servicos de Geracao, exeastatividades relacionadas ao
processo de regulamentacdo, normatizacdo e padcdoiz referentes aos servicos e
instalacdes de geracao de energia elétrica;

Xlll — de Regulacdo dos Servicos de Transmissaecwdar as atividades
relacionadas aos processos de estabelecimentdatét@sre supervisdo do acesso ao sistema
de transmisséo e de regulamentacgéo, normatizagadrenizacéo, referentes aos servigcos de
transmisséo;

XIV — de Regulacdo dos Servicos de DistribuicA@ecatar as atividades
relacionadas aos processos de estabelecimentoitddosr e supervisdo do acesso aos
sistemas de distribuicdo e de regulamentacao, nizagao e padronizacdo referentes aos
servigos de distribuicéo;

XV — de Regulacdo da Comercializacdo da Eletri@daskecutar as atividades
relacionadas ao processo de regulamentacdo, npag@d e padronizacdo referentes a
atividade de comercializagdo de energia elétriga atendimento do consumidor;

XVI — de Planejamento da Gestao, executar as atieisl relacionadas aos processos
de auditagem da qualidade dos processos interdescentrole de gestdo, cumulativamente
com a funcéo de secretaria do Comité de Planejantesttatégico da Autarquia,

XVII — de Gestdo Técnica da Informacdo, executaatagsdades relacionadas ao
processo de gestdo da informacao, no ambito ineeexterno a Autarquia;

“XVIII — de Relagdes Institucionais, coordenar dacgonamento institucional com
orgaos e entidades nacionais e estrangeiras, egpa&sas dos poderes executivo, legislativo
e judiciario e dos diversos segmentos da sociedmganizada, mediante, inclusive, o
estabelecimento de cooperacdo técnica, convéniasutes instrumentos congéneres;
promover a interacdo e coordenar o processo deerteslizacdo de atividades junto aos
estados da federacao, bem como coordenar a prordegceentos institucionais e técnicos de
relacionamento com o publico externo e interno.”

(Redacao dada pela Resolugcéo Normativa ANEE2489 de 30.01.2007)

XIX — de Gestdo de Recursos Humanos, executaridslaales relacionadas ao

processo de gestao de recursos humanos, comaistespor, manter e desenvolver o efetivo

de recursos humanos da Autarquia;
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XX — de Administragdo e Financas, executar as d#tdes relacionadas aos

processos de gestdo de recursos financeiros eiamtedo patrimonio da Autarquia.
“XXI - de Pesquisa e Desenvolvimento e Eficiéncreigética, regulamentar e acompanhar a
implementacédo dos programas de Pesquisa e Desengnto (P&D) do setor elétrico e de
eficiéncia energética”.
(Inciso acrescentado pela Resolugdo Normativa ANEEI49, de 30.01.2007)
“CAPITULO VI-A DA AUDITORIA INTERNA”  ( Capitulo acrescentado pela Resolucg&o
ANEEL n°267, de 13.07.2001)

“Art. 23-A Constituem atribui¢cdes basicas da Auditoria Interna

| - acompanhar e avaliar a conformidade da execagdo cumprimento das metas
dos Planos Plurianuais;

Il - acompanhar e avaliar a execucdo dos progral@agpverno vinculados ao setor
de energia elétrica, zelando pelo cumprimento tjetivos e metas estabelecidas, bem como
a adequacao do gerenciamento empreendido;

lll - examinar a elaboracdo do Contrato de Gesit@oatio com a Administracao
Publica Federal, analisando e avaliando periodioéenes resultados alcancados e as metas
pactuadas;

IV - analisar e avaliar a execugdo orcamentéarianigua conformidade, os limites e
as destinacoes estabelecidas na legislacdo peetinen

V - apoiar e assessorar a gestdo orcamentariacéira, patrimonial e de recursos
humanos, assim como dos demais sistemas admivissra operacionais, examinando 0s
resultados quanto a economicidade, eficiénciaaeific legalidade e legitimidade dos atos;

VI - exercer a interface institucional com entida@gternas de controle, atuando no
provimento de informacgdes e no apoio as auditageaizadas por estas;

VIl - otimizar a execucéo de auditorias efetuada&NEEL;

VIII - examinar e emitir prévio parecer sobre agpaedo de contas anual da Agéncia
e tomadas de contas especiais;

IX - avaliar o desempenho dos processos organizaisio estimulando o
aperfeicoamento continuo das praticas gerenciatentivando a eficiéncia no uso dos
recursos e compatibilizando as competéncias dasritgndéncias;

X - elaborar as propostas orcamentarias da regpetea de competéncia, de forma

articulada com as demais Superintendéncias;
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XI - promover intercambio com entidades nacionaissgangeiras, mantendo-se
devidamente atualizada em termos de inovacdes,e$808 organizacionais, estudos e
investigacdes em sua area de competéncia;

Xl - coordenar as atividades dos recursos humad@sarea, bem como a
racionalizagdo do uso dos recursos técnicos e imatdsuscando a efetividade dos servigcos
executados;

XIII - receber e manter os bens patrimoniais de&E&N necessarios a execucao das
atividades da respectiva area de competéncia; e
XIV — praticar os atos de gestdo administratiexecutar as atividades conexas com
suas atribuicbes.”( Artigo acrescentado pela ReSOIANEEL n267, de 13.07.2001)
“Art. 23-B O Auditor Interno sera nomeado pelo Diretor-Geaalforme deliberacdo da
Diretoria Colegiada. Paragrafo unico. A estrutuigeassaria a execucao das atribuicdes da
Auditoria Interna seréa definida em ato proprio deeforia e incorporada as normas de
organizacédo.” ( Artigo acrescentado pela Resol48BEL n°267, de 13.07.2001)
Capitulo VIl DAS NORMAS DE ORGANIZACAO E DOS ATOS
ADMINISTRATIVOS

Art. 24 Observadas as disposi¢cdes deste Regimento Ineemoetoria da ANEEL
expedira normas de organizacao, que terdo poratjet

| — definir e detalhar as atividades e os procedio® internos relacionados as
Superintendéncias de Processos Organizacionais;

Il — fixar os termos do Codigo de Etica da Autaagu

[l — definir e detalhar as atividades e os praoeahtos internos relacionados a
Secretaria-Geral e ao Gabinete do Diretor-Geral;

IV — detalhar os procedimentos internos e os atbministrativos necessarios ao
atendimento das responsabilidades dos dirigerdessglores da ANEEL;

V — estabelecer os procedimentos para o funcion@mnarordem dos trabalhos e os
processos decisorios da Diretoria colegiada, @odelinidos.

Paragrafo unico. As normas de organizacdo serdwaqs com observancia do

disposto no art. 9° deste Regimento Interno e deveer divulgadas no Boletim

Interno da Autarquia.

Art. 25 Os atos administrativos da ANEEL serédo expresdosi$orma de:

| — atas sumuladas, consignando deliberacdes detoba, como resultados de
processos decisorios de alcance interno ou externo;

Il — resolugBes para fins normativos, autorizativa homologatorios;
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[Il — resolugbes de alteragcdo do Regimento Interno

IV — portarias de gestdo administrativa e de rexsunsimanos;

V — comunicacdes externas, de carater técnicojngstrativo ou social;

VI — despachos, com decisdes finais ou interlocagém processos de instrucéo da
Agéncia; VIl — pareceres de carater técnico, juddbu administrativo, sobre matéria em
apreciacao pela Agéncia;

VIIl — ordens de servi¢o, contendo comandos deathat)

IX — instrucdes, relativamente a decisdes técnmasadministrativas de carater
interno, inclusive sobre contetdo das normas danigcao.

Paragrafo Unico. As resolucdes e portarias serdoedias pelo Diretor-Geral; as
comunicacdes externas, ordens de servico, inssuedeespachos serdo emitidos pelos
Diretores e pelos Superintendentes de Processoani@agionais, e 0s pareceres, pelos
técnicos encarregados da analise e instrucfesdosssos.

Art. 26 Os contratos, inclusive os de concessao e permissaoonvénios, seus
aditivos e outros termos de interesse da Autargardo celebrados ou rescindidos pelo
Diretor-Geral, ap6s autorizacao da Diretoria.

Capitulo VIIl DO CONTRATO DE GESTAO

Art. 27 O Contrato de Gestdo sera o instrumento de contdaleatuacéo
administrativa da ANEEL e sera negociado com o $fiinide Estado de Minas e Energia e
assinado com todos os Diretores da Autarquia.

§ 1° O Contrato de Gestéo devera contemplar, abénelémentos fixados no art. 20,
88 2° e 3°, do Decreto de constituicdo da Agémiprocedimento relativo a avaliagdo do
desempenho da ANEEL e a prestacéo de contas dzirstaria.
§ 2° Qualquer alteracao das clausulas do Conteateestao, do interesse da Agéncia, devera
ser justificada pela Diretoria e, se acolhida pdinistro de Estado de Minas e Energia, sera
efetivada mediante a assinatura do correspondenteclde Aditamento.
§ 3° O Contrato de Gestdo e seus eventuais aditasnserdo publicados no Diario Oficial
Unido.

Capitulo IX DAS AUDIENCIAS PUBLICAS

“Art. 28. O processo decisorio que implicar efetiva afetat@dlireitos dos agentes
econdmicos do setor elétrico ou dos consumidorespreentes de ato administrativo da
Agéncia ou de anteprojeto de lei proposto pela ANEEra precedido de audiéncia publica,
observados os objetivos e disposicdes estabelesaast. 21 do Decretw2.335, de 1997.”
(Redacao dada pela Resolugdo Normativa ANEE256He 02.03.2009)
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“Paragrafo unico. A Diretoria da ANEEL publicar& airoprio, definindo os procedimentos
relacionados a convocagdao e realizacdo de audigablieca.”
(Redacao dada pela Resolucdo Normativa ANEE256Ue 02.03.2009)
Capitulo X DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 29 Os casos omissos neste Regimento Interno seraciagos e decididos pela
Diretoria da ANEEL, observado o disposto no art.8L@°.

rt. 30 As normas de organizacao, expedidas pela DiretlariANEEL, que versem
sobre matérias de interesse dos agentes econdnuncsstor elétrico, ou sobre direitos e

obrigacdes dos consumidores de energia elétriciy paiblicadas no Diario Oficial da Uniéo.
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ANEXO D Decreto Lei de regularizacado da SAC

DECRETO N°6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de
o setembro de 1990, para fixar normas
Vigéncia _ _ )
gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 84,
inciso IV, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990,

DECRETA:

Art. 1° Este Decreto regulamenta a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de

1990, e fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC
por telefone, no ambito dos fornecedores de servigos regulados pelo Poder Publico
federal, com vistas a observancia dos direitos basicos do consumidor de obter
informacdo adequada e clara sobre os servicos que contratar e de manter-se
protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no fornecimento desses

Servigos.
CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o0 servico de
atendimento telefénico das prestadoras de servigos regulados que tenham como
finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informacdo, duavida,

reclamacéo, suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos.

Paragrafo dnico. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Decreto a oferta e a

contratacao de produtos e servicos realizadas por telefone.
CAPITULO Il
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art. 3% As ligacGes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das
solicitacbes e demandas previsto neste Decreto ndo devera resultar em qualquer

onus para o consumidor.
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Art. 42 O SAC garantird ao consumidor, no primeiro menu eletrénico, as
opc¢Oes de contato com o atendente, de reclamacao e de cancelamento de contratos

e servicos.

§ 1° A opcdo de contatar o atendimento pessoal constara de todas as

subdivisbes do menu eletrdnico.

§ 22 O consumidor n&o terad a sua ligacdo finalizada pelo fornecedor antes

da conclusao do atendimento.

§ 3% O acesso inicial ao atendente ndo serd condicionado ao prévio

fornecimento de dados pelo consumidor.

§ 4° Regulamentacdo especifica tratard do tempo maximo necessario para

0 contato direto com o atendente, quando essa opc¢éao for selecionada.

Art. 52 O SAC estara disponivel, ininterruptamente, durante vinte e quatro
horas por dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em normas
especificas.

Art. 62 O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera
garantido pelo SAC, em carater preferencial, facultado a empresa atribuir nimero

telefénico especifico para este fim.

Art. 72 O numero do SAC constara de forma clara e objetiva em todos os
documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da
contratacdo do servico e durante o seu fornecimento, bem como na pagina

eletrbnica da empresa na INTERNET.

Paragrafo Unico. No caso de empresa ou grupo empresarial que oferte servicos
conjuntamente, sera garantido ao consumidor 0 acesso, ainda que por meio de
diversos numeros de telefone, a canal Unico que possibilite o atendimento de

demanda relativa a qualquer um dos servicos oferecidos.
CAPITULO 1l
DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 82 O SAC obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia,

eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade.
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Art. 92 O atendente, para exercer suas funcGes no SAC, deve ser
capacitado com as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar

0 adequado atendimento ao consumidor, em linguagem clara.

Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacdo e de cancelamento de
servicos, o SAC garantira a transferéncia imediata ao setor competente para
atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro atendente nédo tenha essa

atribuicao.

§ 1° A transferéncia dessa ligacdo sera efetivada em até sessenta

segundos.

§ 22 Nos casos de reclamacdo e cancelamento de servico, ndo sera
admitida a transferéncia da ligacdo, devendo todos os atendentes possuir

atribuicdes para executar essas funcgoes.

§ 32 O sistema informatizado garantird ao atendente o acesso ao historico

de demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serédo preservados, mantidos em

sigilo e utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

Art. 12. E vedado solicitar a repeticdo da demanda do consumidor apds seu
registro pelo primeiro atendente.

Art. 13. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de
modo a garantir a agilidade, a seguranca das informacdes e 0 respeito ao

consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo
de espera para o atendimento, salvo se houver prévio consentimento do

consumidor.
CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 15. Serd permitido o acompanhamento pelo consumidor de todas as
suas demandas por meio de registro numérico, que Ihe sera informado no inicio do

atendimento.
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§ 1° Para fins do disposto no caput, sera utilizada sequéncia numérica

Gnica para identificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera
informado ao consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou

por meio eletrénico, a critério do consumidor.

§ 3° E obrigatoria a manutenc&o da gravacgido das chamadas efetuadas para
0 SAC, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o consumidor podera

requerer acesso ao seu conteudo.

§ 4% O registro eletrénico do atendimento serd mantido a disposicdo do
consumidor e do 6rgdo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois

anos apos a solucao da demanda.

Art. 16. O consumidor tera direito de acesso ao conteudo do histérico de
suas demandas, que lhe sera enviado, quando solicitado, no prazo maximo de

setenta e duas horas, por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.
CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informacdes solicitadas pelo consumidor serdo prestadas
imediatamente e suas reclamacdes, resolvidas no prazo maximo de cinco dias Uteis

a contar do registro.

§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolucdo de sua demanda e,
sempre que solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovacao pertinente por

correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério.

§ 22 A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e devera abordar todos

0s pontos da demanda do consumidor.

§ 3° Quando a demanda versar sobre servico nido solicitado ou cobranca
indevida, a cobranga sera suspensa imediatamente, salvo se o fornecedor indicar o
instrumento por meio do qual o servi¢co foi contratado e comprovar que o valor é

efetivamente devido.
CAPITULO VI

DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO
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Art. 18. O SAC receberd e processard imediatamente o pedido de

cancelamento de servico feito pelo consumidor.

§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor

por todos os meios disponiveis para a contratacdo do servico.

§ 2% Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitacdo do
consumidor, ainda que 0 seu processamento técnico necessite de prazo, e

independe de seu adimplemento contratual.

§ 3% O comprovante do pedido de cancelamento serd expedido por

correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do consumidor.
CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 19. A inobservancia das condutas descritas neste Decreto ensejara

aplicacdo das sancdes previstas no art. 56 da Lei n® 8.078, de 1990, sem prejuizo

das constantes dos regulamentos especificos dos 6rgaos e entidades reguladoras.

Art. 20. Os oOrgaos competentes, quando necessario, expedirdo normas

complementares e especificas para execucao do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto ndo excluem outros, decorrentes
de regulamentacdes expedidas pelos érgdos e entidades reguladores, desde que

mais benéficos para o consumidor.
Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 12 de dezembro de 2008.
Brasilia, 31 de julho de 2008; 1872 da Independéncia e 120° da Republica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA

Tarso Genro

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 1°.8.2008
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