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1. APRESENTAGCAO

1. De acordo com o artigo 16 do Decreto n? 2.335, de 6 de outubro de 1997, a agao
fiscalizadora, de competéncia da Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL, tem como objetivos
primordiais a educacdo e orientacdo dos agentes do setor de energia elétrica e a prevencao de
condutas violadoras da lei e dos contratos de concessao.

2. Cabe mencionar ainda, que por meio de convénio de descentralizagao firmado com
a ANEEL, a Agéncia Estadual de Regulagdo dos Servigos Publicos Delegados do RS - AGERGS,
autarquia da administracdo indireta do Estado do Rio Grande do Sul, desenvolve, por delegacdo, a
atividade de fiscalizacdo dos servicos de distribuicdo de energia elétrica no Estado do Rio Grande
do Sul.

3. Assim, este documento refere-se a acdo fiscalizadora realizada pela AGERGS na
HIDROPAN DISTRIBUICAO DE ENERGIA S.A referente ao tema “Ressarcimento de Danos Elétricos”.

4, A acdo fiscalizadora, neste caso na modalidade de andlise do servico de
distribuicdo, constitui-se em uma avaliacdo minuciosa de dados e informacOes relevantes, como
reclamagdes de consumidores, indicadores de qualidade do servico e demandas de dArgdos
externos, resultando em diagndstico especifico de possiveis falhas na prestacdo do servico que,
uma vez identificadas, serdo caracterizadas por critérios de importancia, prioridade e risco,
definindo atuagdes preventivas junto ao agente fiscalizado.

5. Concluida a andlise, os resultados sdo apresentados por meio de Relatdrio
Fiscalizacdo - RF correspondente, constando o diagndstico da fiscalizacdo e as respectivas
orientacdes ao Agente sobre os problemas identificados.

6. Apds o recebimento do RF, o Agente podera ajustar o Plano de Resultados,
conforme especificagdes e orientagdes da AGERGS.

7. O Plano de Resultados devera ser aceito pela AGERGS, que podera propor as
alteragdes necessarias para que, dentro de prazo adequado, a distribuidora obtenha melhores
resultados relacionados com a qualidade do servico, que serao evidenciados pela reducdo das
reclamacdes ou pela evolugao dos indicadores.

8. Uma vez recebido o Plano de Resultados, o seu acompanhamento sera realizado
periodicamente, verificando-se a realizagao das providéncias propostas e o desempenho da
Empresa com relagdo aos resultados esperados.

9. As empresas e assuntos escolhidos para realizacdo da atividade de andlise do
servico de distribuicdo de energia elétrica foram definidos na Agenda de Trabalho da ANEEL, e
tiveram como base a avaliacdo da percepcdo dos consumidores e o desempenho dos indicadores
de qualidade regulados.

10. Nesse RF foi realizada a andlise dos servicos de distribuicdo de energia no tocante a
Ressarcimento de Danos Elétricos. A seguir sdao apresentadas a fundamentacdo tedrica sobre o
procedimento, o diagndstico realizado, as conclusGes e as recomendacoes.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

11. A Analise do tema Ressarcimento de Danos Elétricos busca avaliar a qualidade do
servigo prestado pela distribuidora de energia elétrica e a observancia dos aspectos regulatérios
em relagdo aos processos pertinentes ao tema, disposto nos Capitulo XVI da Resolugao Normativa
n2 414/2010 (vélido até 2 de janeiro de 2022), Capitulo VIII do Titulo Il — Parte Especial da
Resolugdo Normativa n2 1.000/2021 (valido a partir de 3 de janeiro de 2022) e no Mddulo 9 dos
Procedimentos de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional Distribuigao -
PRODIST.

12. Nesse contexto, o processo de Anadlise foca, em especial, no desempenho da
distribuidora em relacdo aos seguintes aspectos: reclamacoes do consumidor, prazos regulatorios
para execucao de cada tipo de servico presente na solicitacdo do ressarcimento pelo consumidor,
procedimentos adotados pela concessionaria na verificacdo dos equipamentos e andlise e efetiva
restituicdo de valores aos consumidores ou substituicdo dos equipamentos danificados, quando
ocorrer.

13. Para avaliacdo do desempenho da Empresa foram utilizados os indicadores
definidos a seguir.

2.1 Indicadores

2.1.1 QRT2n—Quantidade relativa de reclamagodes totais no 22 nivel de atendimento

14. O indicador QRT2N afere o niumero de reclamagbes totais pertinentes ao tema,
recepcionadas no 22 nivel de atendimento, ou seja, na Ouvidoria da distribuidora, em relacdo a
guantidade de consumidores para cada 10.000 unidades. O calculo do indicador é representado na
equacao (1).

Y Reclamacgdes Totais 22 Nivel

QRT2N = Neons x 10.000 (1)

2.1.2 PRP2n — Percentual de reclamagdes procedentes no 22 nivel de atendimento

15. O indicador PRP2N afere o numero de reclamagdes procedentes no 22 nivel de
atendimento (tratados na Ouvidoria da distribuidora) atinentes ao tema em relagdo ao numero de
reclamacdes totais. O cdlculo do indicador é representado na equacao (2).

Y:Reclamagdes Procedentes 22 Nivel
PRP2N = — - - x 100 (2)
Y'Reclamacgdes Totais 22 Nivel

2.1.3 PSFP-T — Percentual de servicos comerciais fora do prazo por tipo de servigo

16. O indicador PSFP-T determina o percentual de servigos executados pela
Distribuidora acima dos prazos regulatérios definidos nas Resolu¢cdes Normativas n? 414/2010 e
n2 1000/2021. O calculo do indicador é representado na Equacdo 3 a seguir.

Y:Servicos Executados Fora do Prazo
PSFP —T = - x 100 (3)
Y Servigos Executados
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17. O Indicador PSFP-T deve ser calculado para cada tipo de servico (Verificacdo de
equipamentos de acondicionamento de alimentos pereciveis ou medicamentos — VAD, Verificagao
de equipamentos — VED, Informagao ao consumidor do resultado de analise da solicitagao de
ressarcimento — IRR e a restitui¢do dos valores ou substituicdo do equipamento danificado — RRD).

2.1.4 PSFP-G - Percentual de servigos comerciais fora do prazo por grupo de servigo

18. O indicador PSFP-G determina o percentual de servicos executados pela
Distribuidora acima dos prazos regulatérios definidos nas Resolugdes Normativas n? 414/2010 e
n? 1000/2021. O indicador deve ser calculado pela média ponderada dos indicadores PSFP-T por
tipo de servico em relagdao aos seus quantitativos. O calculo do indicador é representado na
Equacao 4 a seguir.

YServicos Executados Fora do Prazo
PSFP -G = . X 100 (4)
Y. Servicos Executados

2.1.5 PIN - Percentual de Pedidos de Ressarcimento Indeferidos

19. O indicador PIN corresponde ao percentual de unidades consumidoras que tiveram
suas solicitacbes indeferidas pelo total de unidades consumidoras que solicitaram ressarcimento,
considerando-se os processos que ja se encontram encerrados. Trata-se de um indicador de
direcionamento. O cdlculo do indicador é representado na equacao (5).

PIN Y:Processos Indeferidos 100 (5)
= X
3 Processos Encerrados

2.1.6 1QR - indice de Qualidade do Ressarcimento

20. O IQR Indice de Qualidade do Ressarcimento tem por objetivo mensurar a
gualidade do servico de ressarcimento de danos elétricos em cada municipio ou regional atendido
pela distribuidora.

21. Para determinagcdo do IQR é necessario primeiramente normalizar os indicadores
calculados. A normalizacdo dos indicadores deve ser realizada pelo valor maximo da série,
conforme definido na equacdo (6).

e 6
f) Maximo (6)
22. Apds essa etapa, obtém-se o IQR por meio da média dos indicadores normalizados
para cada municipio ou regional. A equacdo (7) ilustra o calculo a ser realizado.
nQRT2N + nPRP2N + nPSFPG + nPIN
IQR = (7)
4
23. Observa-se que o valor do IQR pode variar de 0 a 1, onde quanto maior for o indice,

maior também é o indicio de precariedade da qualidade do servigo referente a ressarcimento de
danos elétricos no municipio ou regional.
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3. ANALISE

24. A Andlise do tema Ressarcimento de Danos Elétricos para a HIDROPAN considerou
os dados encaminhados mensalmente pela Distribuidora a ANEEL disponiveis em seu endereco
eletrénico e aqueles enviados pela HIDROPAN em resposta ao Oficio N2 137/2022 - GPE. O
periodo utilizado foi de abril/2021 a marco/2022.

25. O diagndstico e os resultados obtidos sdo apresentados a seguir.
3.1 Analise da distribuidora

26. A guantidade de reclamacdes referentes a Danos Elétricos na HIDROPAN no ano de
2021 esteve bem abaixo da média BRASIL, conforme pode-se observar na Figura 1. E no periodo
abril/2021 a mar¢o/2022 as reclamacgdes por Danos corresponderam a menos de 2% do total de
reclamacdes recebidas pela Distribuidora. Sendo que, conforme os dados disponibilizados no site
da ANEEL, o percentual de transgressdo de prazos no atendimento relativo a Danos elétricos é
baixo, ndo chegando a 5% no periodo avaliado, conforme apresenta a Figura 2.

Figura 1 — Quantidade de Reclamag¢des HIDROPAN e média BRASIL em 2021.

@ QR HIDROPAN
® QR média BRASIL

Fonte: ANEEL, 2022.

Figura 2 — Quantidade de servicos comerciais relacionados a Danos Elétricos na HIDROPAN em 2021.
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27. Em resumo os dados enviados pela HIDROPAN, no periodo de abril de 2021 até
marco de 2022, sdo os apresentados nas Tabelas 1, 2 e 3, respectivamente, relativos a
reclamacdes (tipologias: 20.8 do Anexo | da REN n? 414/2010; e 10201 do Anexo | da REH n®
2.992/2021), quantidade de servicos realizados e ressarcimento referentes aos processos de
Danos Elétricos.

Tabela 1 — Informacdes relativas as reclamacgées sobre Danos Elétricos.

Informagdo Descri¢do Qtde
Nivel de Atendimento 1 - Atendimento da Distribuidora 165
2 - Ouvidoria da Distribuidora. 0
CTA - Central de Atendimento Telefénico 61
Canal de Atendimento PAP - Posto de Atendimento Presencial 101
INT - Internet (msg eletronica, chat e formulario eletrénico) 3
. CONDOR 12
Nome do Municipio PANAMBI 153
RES - Residencial 134
IND - Industrial 2
Classe de Consumo COM - Comercial 11
RUR - Rural 17
POD - Poder Publico 1
Situacdo do atendimento A- Em andamento 0
E - Encerrada 165
Procedancia P - Procedente 62
| - Improcedente 103

Tabela 2 — Quantidade de servicos realizados por tipo de atendimento.

2 . . tde | Fora
Cad. Tipo de Atendimento Q

Total | prazo
VED | Art. 206 — Verificagdo de equipamento em processo de ressarcimento de dano elétrico (prazo 10 dias). 106 0
VAD Art. 206 — Verificagdo de equipamento utilizado no acondicionamento de alimentos pereciveis ou de 28 0

medicamentos em processo de ressarcimento de dano elétrico (prazo 1 dia util).

Art. 207 — Informagdo ao consumidor o resultado da solicitagdo de ressarcimento por meio de
IRR | documento padronizado e do meio de comunicagdo escolhido, contados a partir da data da verificagdo 140 3
ou, na falta desta, a partir da data da solicitagdo de ressarcimento (prazo 15 dias).

Art. 208 — Realizagdo do ressarcimento por meio do pagamento em moeda corrente, conserto ou
RRD | substituicdo do equipamento danificado, contados do vencimento do prazo disposto no art. 207 ou da 54 0
resposta, o que ocorrer primeiro (prazo 20 dias).

Tabela 3 — Informacdes relativas ressarcimentos por Danos Elétricos.

Informagao Céd Descri¢do Qtde
Localizagdo da Unidade u UC localizada na zona urbana 151
Consumidora - UC R UC localizada na zona rural. 23

N . S Ha perturbagdo no sistema em torno da data e hora indicada pelo reclamante 131
Perturbagdo no sistema . - - -
N N3o ha perturbagdo no sistema em torno da data e hora indicada pelo reclamante 43
DEF | Ressarcimento deferido 62
Resposta IND | Processo indeferido 97
DES | Consumidor desistiu do processo 0
CAN | Houve cancelamento do processo. 15
Motivo do deferimento do Médulo 9 do PRODIST
A atuagdo de dispositivos de prote¢do a montante da UC; 57

B, C e | Ocorréncia no sistema de transmissdo ou na subestagdo de distribuicdo que possa
D ter afetado a UC; Manobras emergenciais ou programadas;

Evento na rede que alterou as condigdes normais do fornecimento de energia

E elétrica, provocado por agdo da natureza, agentes a servigo da distribuidora ou 5

terceiros.

Motivagdo da Resposta
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Informagdo ‘ Cad ‘ Descri¢ao Qtde

Motivo de indeferimento do Médulo 9 do PRODIST

“A solicitagdo de ressarcimento foi recebida fora do prazo de 90 (noventa) dias
apos a ocorréncia do dano”; “Foi requerida informagdo ao solicitante e a resposta
ndo foi protocolada em 90 (noventa) dias apds o recebimento do mesmo por V.
S.2”; “Foi encontrado registro de anomalia que afetou a unidade consumidora, mas
A, B, | esta se deu em fungdo de Situagdo de Emergéncia ou Estado de Calamidade

C, F, | Publica, conforme o Decreto”; “Durante Verificagdo realizada, foi constatado que o 0
H e K | equipamento objeto da solicitagdo foi consertado sem autorizagdo prévia da
distribuidora”; “Foi encontrado registro de perturbagdo no sistema elétrico que
afetou a UC, mas esta ndo poderia ter causado dano em equipamento resistivo”;
“0 dano reclamado ocorreu em fungdo de realizagdo de procedimento irregular ou
por irregularidade no sistema de medigdo, constatado em Verificagdo realizada”;
“Segundo o Laudo de Oficina, o defeito apresentado ndo tem origem elétrica ou o

Motivacdo da Resposta D equipamento ndo apresentou defeito”; 26
£ “Durante Verificagdo realizada, foi constatado que o equipamento objeto da 13
solicitagdo estava em funcionamento ou ndo foi encontrado na UC”;
G “Ndo ha registro de perturbagdo no sistema elétrico que possa ter afetado a UC 16
para a data e hora aproximadas informadas da ocorréncia do dano”;
| “Ha registro de perturbagao que afetou a UC, mas a fonte de alimentagdo elétrica 26

do equipamento estd em perfeito estado de funcionamento...”

“Durante Verificagdo realizada foi constatado que o dano reclamado foi causado
J pelo uso incorreto do equipamento, ou por inadequagdo na instalagdo interna da 10
UC ou por uso de carga que provoca disturbios e danos ao sistema elétrico...”;
“Conforme previamente agendado, o representante da distribuidora compareceu
L na UC para realizagdo da Verificagdo. Na oportunidade, o acesso ao imdvel foi 6
impossibilitado”;

28. Conforme se observa na Tabela 1, a HIDROPAN ndo teve reclamac¢bes de segundo
nivel no periodo analisado, por isso, ndo foram calculados os indicadores QRT2N e PRP2N. Ainda,
por meio da Tabela 1, chama atencdo que mais da metade das reclamacgfes sdo procedentes e que
grande parte delas sdo feitas presencialmente ou por meio telefénico, sendo os métodos digitais
menos utilizados. Quanto aos prazos, por meio da Tabela 2 se vé que foram apenas trés
transgressdes de prazo no periodo analisado, todas relacionadas ao Art. 207 da REN ANEEL n@
414/2010. Por fim, a Tabela 3 apresenta o que mais de 60% dos processos sdo indeferidos ou
cancelados, sendo as informacdes do laudo elétrico a base para a resposta.

29. Seguindo a analise foram calculados os indicadores da HIDROPAN alusivos ao tema
Ressarcimento de Danos Elétricos. Sendo que, a titulo de conhecimento foram incluidos o QRT e o
PRP para as reclamagdes de primeiro nivel (1N), mas seus valores ndo compordo o resultado da
analise. Assim, o IRQ foi obtido sem o uso dos indicadores QRT2N e PRP2N, conforme a Equacao 8.

nPSFPG + nPIN
IQR = ————— (8)

30. A Tabela 4 apresenta os valores dos indicadores QRT1N, PRP1N, PIN e PSFP dos
servicos VAD, VED, IRR e RRD relacionados ao Ressarcimento de Danos Elétricos e o PIN.
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Tabela 4 - Indicadores Mensais e Anuais da HIDROPAN.

Data QtduC QRT_IN | PRP_1N | PSFPVAD | PSFPVED | PSFPIRR | PSFPRRD PIN
abr/21 19.230 5,20 90,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,67%
mai/21 19.253 4,67 22,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 55,56%
jun/21 19.284 11,41 31,82% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 56,52%
juli21 19.317 4,66 55,56% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 22,22%
ago/21 19.354 5,68 18,18% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 72,73%
set/21 19.366 516 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 80,00%
out/21 19.388 13,93 11,11% 0,00% 0,00% 8,33% 0,00% 77,78%
nov/21 19.416 412 50,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 37,50%
dez/21 19.453 3,08 16,67% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 83,33%
jan/22 19.449 6,17 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 69,23%
fev/22 19.459 10,79 80,95% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 34,62%
mar/22 19.531 8,70 41,18% 0,00% 0,00% 3,85% 0,00% 60,00%
ANO 19.375 83,61 38,27% 0,00% 0,00% 2,14% 0,00% 55,75%
Minimo 19230 3,08 11,1% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,67%

Maximo 19531 13,93 90,00% 0,00% 0,00% 8,33% 0,00% 83,33%
Mediana 19377 5,44 28,41% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 58,26%
3° Quartil 19452 10,27 54,17% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 76,52%

31. Verifica-se, ainda, na Tabela 4 os baixos niveis de servicos executados fora do prazo,
pouco mais de 2% para o IRR no periodo analisado. Também chamam atencdo os altos percentuais
de reclamacgbes de primeiro nivel procedentes em alguns meses da andlise, superando os 50% e
chegando até 90%, e o percentual de indeferimentos.

32. Na avaliacdo da quantidade de reclamacdes na ANEEL, se levantou que somente
guatro registros referentes ao tema Ressarcimento de Danos Elétricos foram feitos no SGO no
periodo da andlise, sendo trés reclamagdes e uma informacdo. Todas as trés reclamagdes foram
procedentes.

33. A Figura 3 apresenta o comportamento mensal dos indicadores PIN e IQR no
periodo da analise. Nota-se que os dois indicadores tém comportamento estavel, sem tendéncia
de aumento ou diminuigdo. Quanto ao indicador PIN, verifica-se que o percentual de
indeferimento dos processos encerrados diminuiu ao longo do tempo, ndo havendo indicio de
irregularidade.

Figura 3 —PIN e IRQ HIDROPAN de abril de 2021 a marc¢o de 2022.
PIN IQR

HIDROPAN
® HIDROPAN
I I I I 0,97
80,00 77,77 83,33
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abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr-21 mai-21 jun-21 jul-21 ago-21 set-21 out-21 nov-21 dez21 jan-22 fev-22 mar-22



Pagina 10 de 11 do RF N2 0017/2022-AGERGS-SFE

3.2 Anadlise dos Municipios

34. Na Analise Nivel 2 avalia-se o servico prestado pela distribuidora de forma
abrangente, isto é, identificando-se os municipios dentro da drea de concessdao ou permissdo onde
a qualidade do servigo encontra-se precaria.

35. Nesse intuito sdo calculados os indicadores QRT1N, PRP1N, PSFPG e PIN para os
municipios de Condor e Panambi, que sdo a drea de concessdao da HIDROPAN, no periodo de abril
de 2021 até marco de 2022. A Tabela apresenta os valores destes indicadores, verifica-se que o
municipio de Panambi possui mais de 88% das UCs, de modo que os resultados da distribuidora
estdo fortemente correlacionados com os desta cidade. Contudo, chama atencdo o fato de o
maior percentual de indeferimentos ser proveniente do municipio de Condor.

Tabela 5 - Indicadores dos Municipios.
Municipio QtdUuC | QRT_IN | PRP_IN | PSFP_G PIN

Condor 2.156 46,38 40,00% 0,00% 69,23%
Panambi 17.219 88,28 38,16% 0,98% 54,66%
36. A titulo de conhecimento e avaliacdo da tendéncia dos indeferimentos, a Figura 4

apresenta a evolugdo no periodo de andlise para as cidades de Condor e Panambi. Assim como
para toda a concessdo o indicador tem comportamento sem tendéncia de aumento ou diminuicao
nos dois municipios.

Figura 4 — PIN dos municipios de Condor e Panambi, no periodo de abril de 2021 a margo de 2022.

CONDOR = PANAMBI
83,33
77,77 71,77 -
71,42
55,55 56,52 38,82
100
37,5
75 34,61 .o
22,22 60
16,66
0 0 0 0 0 0 0 0

abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22

37. Quanto ao ranqueamento dos municipios, visto serem somente dois, ndo faz
sentido indicar um deles como prioritdrio, mesmo assim o indicador IQR foi calculado apés a
normalizacdo dos indicadores PSFPG e PIN, sendo que Condor obteve IRQ 0,5 e Panambi 0,9 para
o tema Ressarcimento de Danos Elétricos.
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4. CCONCLUSAO

38. Como resultado do diagnodstico realizado, conclui-se que a HIDROPAN, no que
concerne os prazos dos servicos VAD, VED, IRR e RRD ndo possui indicios de irregularidades, uma
vez que o PSFP desses servicos é inferior a 2,2%. Quanto aos indicadores de reclamacgdes observa-
se que, apesar o alto percentual de procedentes, a distribuidora tem resolvido grande parte deles
em primeira instancia.

39. Assim, de acordo com os resultados obtidos, verifica-se que a distribuidora
apresenta desempenho satisfatorio em relagao a ressarcimento de danos elétricos, ndao havendo a
necessidade de a¢Bes urgentes para mitigar problemas. Contudo, cabe comentar que a HIDROPAN
deve melhorar a qualidade do servico prestado ao consumidor no sentido de divulgar o processo
de Ressarcimento de Danos Elétricos a fim de diminuir indeferimentos ou cancelamentos. Além
disto, incentivar o uso de seus canais digitais de contato.

5. RECOMENDACAO

40. Pelo exposto, entende-se ndo haver a necessidade de recomendacdo de que a
Distribuidora apresente Plano de Resultados para o tema Ressarcimento de Danos Elétricos.

Eng. André Luis Bianchi Eng. Maria Inés Guglielmin Schumacher
Técnico-Superior Técnico-Superior



