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| - RELATORIO

1. A Lei n2 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, estabelece que toda concessdao ou
permissdo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios,
sendo considerado como servico adequado aquele que satisfaz as condi¢cGes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas.

2. Por sua vez, a Lei n2 9.427, de 26 de dezembro de 1996, estabelece entre as
competéncias da ANEEL a de regular o servico concedido, permitido e autorizado e fiscalizar
permanentemente a sua prestagao.

3. A Avaliagdo de Resultado Regulatério (ARR) n? 1/2019/ANEEL, que tratou do
desempenho da regulagdao por incentivos no segmento de distribuicio de energia elétrica,
constatou, dentre outros pontos, que a componente qualidade no Fator X (Xq) no modelo
regulatério vigente tinha uma participagdo relativa de apenas 3% na composicao dos incentivos
concedidos as empresas, tendo, portanto, baixa relevancia para as distribuidoras.

4. Como desdobramento dos resultados apresentados na ARR n2 1/2019, foi
publicada a Resolucdo Normativa (REN) n2 925, de 16 de margo de 2021, que alterou o modelo
de incentivos relacionados a qualidade técnica (Xg), assim como a forma de calculo das
compensagdes pela violagdo dos indicadores de continuidade.

5. Por sua vez, a REN n2 1.000, de 7 de dezembro de 2021, que trata das regras de
prestacdo do servico publico de distribuicdo de energia elétrica, trouxe algumas mudancas
importantes no arcabouco regulatdrio, em questdes que impactam diretamente na satisfacdo do
consumidor de energia elétrica.

6. O Decreto n? 11.034, de 5 de abril de 2022, estabelece que a taxa de resolucdo de
demandas sob a dtica do consumidor e o grau de satisfacdo do consumidor estdo entre os
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parametros que serdo levados em consideracdo pela Secretaria Nacional do Consumidor do

Ministério da Justica e Seguranca Publica no desenvolvimento da metodologia de
acompanhamento da efetividade dos SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor).

7. A Agenda Regulatéria da ANEEL para o biénio 2022-2023, aprovada por meio da
Portaria n2 6.705, de 7 de dezembro de 2021, trouxe o “item 4 - Avaliar a¢Ges para aumentar a
satisfacdo do consumidor em relagdo a prestacdo do servigo de distribuicao” entre as atividades
regulatdrias que seriam objeto de regulamenta¢dao ou estudo no ciclo. Essa atividade teve
continuidade nas agendas regulatdrias seguintes, e seu encerramento estda previsto para ocorrer
no ano de 2025, com a publicacdo de uma nova resolu¢cao normativa.

8. A Tomada de Subsidios (TS) n2 29/2022, realizada no periodo de 28 de dezembro
de 2022 a 28 de margo de 2023, teve o objetivo de obter subsidios para aprimoramentos na
regulacdo voltados a aumentar a satisfacdo do consumidor com a prestacdao do servico de
distribuicdo e recebeu mais de 2 mil contribuicdes, provenientes de 72 participantes.

9. A partir das contribuicdes recebidas, da andlise do arcabouco regulatério vigente,
o que incluiu a analise do tempo de alteracdo desses regulamentos, e com base nas discussdes
de grupo de trabalho criado especificamente para esse fim, foi elaborado o Relatdrio de Anadlise
de Impacto Regulatério (AIR) n? 2/2023, que foi disponibilizado para Consulta Publica (CP) n2
8/2024, no periodo de 7 de marc¢o de 2024 a 7 maio de 2024.

10. Em 20 de junho de 2024 foi publicado o Decreto n2 12.068, que regulamentou a
licitacdo e a prorrogacdo das concessdes de distribuicdo de energia elétrica e estabeleceu as
diretrizes para a modernizacdo das concessdes de servico publico de distribuicdo de energia
elétrica. A satisfacdo dos usuarios esta definida como uma das diretrizes minimas que deveriam
ser observas pela ANEEL ao definir a minuta do contrato de concessao.

11. Na 32 Reunido Publica Ordinaria da Diretoria da ANEEL de 2025, realizada em 4 de
fevereiro de 2025, a Diretoria, por unanimidade, decidiu instaurar a Segunda Fase da CP n?
8/2024, no periodo de 6 de fevereiro a 25 de marg¢o de 2025, com vistas a colher contribui¢des
para a minuta de Resolugdao Normativa voltada para a implementagao de a¢des para aumentar a
satisfacdo do consumidor com a prestacao dos servigos de distribuicdo de energia elétrica.

12. Em 12 de junho de 2025, a Superintendéncia de Regulacdo dos Servigos de
Transmissdo e Distribuicdo de Energia Elétrica (STD) realizou reunido com o Coordenador-Geral
do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), responsavel pela gestdo
da plataforma consumidor.gov.br. O encontro teve como objetivo esclarecer duvidas sobre o
funcionamento da plataforma, levantadas nas contribuicdes recebidas durante a CP.

13. Na 212 Sessdo Publica Ordinaria de Distribuicdo de Processos, ocorrida em 2 de
junho 2025, o processo foi a mim distribuido, em decorréncia do término do mandato do Diretor
Ricardo Lavorato Tili.

14. A Nota Técnica (NT) Conjunta n? 15/2025-STD-STR-SFT-SMA/ANEEL?, de 31 de
outubro de 2025, avaliou as contribuices recebidas na CP n2 8/2024 e recomendou a aprovagao
de minuta de Resolucdo Normativa, que altera o incentivo econdmico, com vistas a aumentar a
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satisfacdo do consumidor com a prestacao dos servicos de distribuicao de energia elétrica.

15. Em 24 de novembro de 2025, recebi a Associacdo Brasileira de Distribuidores de
Energia Elétrica (ABRADEE), que apresentou suas consideracdes sobre a CP n2 8/2024.

16. E o relatério.
Il - FUNDAMENTAGAO
17. Trata-se de analise das contribui¢cdes recebidas a minuta de Resolugdao Normativa

no ambito da Consulta Publica n2 8/2024 — 22 fase, voltada para a implementacdo de a¢des para
aumentar a satisfagdo do consumidor com a prestacao dos servicos de distribuicdao de energia
elétrica.

18. A CP n?2 8/2024 recebeu contribuicbes de 27 participantes, incluindo
consumidores, conselhos de consumidores, érgdos de defesa do consumidor (PROCON),
distribuidoras, associacdes de agentes do setor elétrico, empresa de consultoria e um Deputado
Federal.

19. Das contribuicdes recebidas, 19 foram parcialmente aceitas, 7 ndo aceitas e 1
classificada como ja prevista. Ou seja, 70% das contribui¢cdes foram parcialmente aceitas, com
algumas das premissas incorporadas a proposta final.

20. A seguir, destaco as principais contribuicdes recebidas na CP n2 8/2024, sendo que
todas foram analisadas no Relatério de Analise das Contribuicdes (RAC), anexo a NT Conjunta n2
15/2025.

II.1 Incentivos da proposta

21. Algumas contribuicdes questionaram a assimetria do modelo de incentivo
proposto, classificando-o como punitivista, tanto na componente satisfagdao quanto na qualidade
comercial do Fator X.

22. A ABRADEE, por exemplo, argumenta em sua contribuicao que a nova metodologia
de incentivos deveria observar o principio da razoabilidade, considerando uma previsdao de
beneficios na mesma proporcao que eventuais penalidades.

23. A ABRADEE e algumas distribuidoras argumentaram, ainda, que o modelo tarifario
vigente, no qual o calculo da Parcela B se dd por meio da correcao a partir de seu valor anterior,
pode gerar um efeito cumulativo em caso de descumprimentos recorrentes dos limites
estabelecidos. Isso porque a reducdo da receita da distribuidora em um ano se estenderia aos
anos seguintes, até a proxima Revisdo Tarifaria Periddica (RTP).

24, Além disso, apontaram que a alteracdo da metodologia proposta traria incertezas
guanto aos reajustes futuros, o que poderia comprometer a capacidade de captacdo de

investimentos pelas distribuidoras, aumentando a percepc¢do de risco por parte dos investidores.

25, Outro ponto trazido nas contribui¢cdes de algumas distribuidoras diz respeito ao
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peso das penalidades decorrentes do descumprimento dos indicadores acessorios ICAsco (Indice

de Contatos no Sistema de Gestdo de Ouvidoria da ANEEL) e do ISg (Indice de Satisfagdo na
plataforma consumidor.gov.br). As distribuidoras consideram a penalidade desproporcional,
haja vista, que quaisquer descumprimentos dos limites estabelecidos para o ICAsco e para o ISgov
ja ensejariam na perda maxima no componente Xs, diferentemente de pioras no IASC, que teriam
uma gradacgao até se chegar a perda maxima.

26. Acerca da assimetria, ndo ha qualquer obrigatoriedade de simetria no incentivo,
cabendo ao regulador, a depender do contexto em que necessite atuar, ajustar os incentivos
econdmicos de modo a alcancar os resultados esperados com a intervencdo regulatdria. Desta
forma, dependendo do cendrio enfrentado, pode-se estabelecer incentivos simétricos (ganhos
iguais a perdas) ou assimétricos (perdas maiores que ganhos, a fim de desestimular a nao
conformidade; ou ganhos maiores que perdas).

27. A prépria contribuicdo apresentada pelo Grupo CPFL mostra que o OFGEM
(Regulador do mercado de energia da Gra-Bretanha) também pratica um modelo assimétrico de
recompensas e penalizagdes em determinados critérios analisados em seu mecanismo de
incentivo. A escolha de quais aspectos receberdo incentivos simétricos ou assimétricos
dependerd, logicamente, do contexto em que cada regulador estd atuando.

28. Além disso, destaca-se que todos os argumentos trazidos nas contribui¢cdes das
distribuidoras refletem uma perspectiva de manutencdo do status quo, justamente o cendrio que
aregulacdo proposta visa alterar. O objetivo desta intervencdo regulatdria é ajustar o mecanismo
de incentivo, tornando-o mais efetivo ao induzir mudancas de comportamento por parte das
distribuidoras — seja pela intencdo de evitar grandes perdas, seja pela possibilidade de obter
ganhos adicionais de receita na Parcela B.

29. A partir da analise das contribui¢des recebidas (algumas delas fundamentadas em
cenarios simulados com base em dados reais), as areas técnicas identificaram a necessidade de
ajustes no modelo de incentivo, visando corrigir distor¢des observadas. Em razao disso, foi
realizada uma recalibragem no componente satisfacdo, envolvendo as curvas do indice ANEEL
de Satisfacdao do Consumidor (IASC) e os indicadores acessérios, além da proposi¢cdo de ajustes
no Indicador de Servicos Atendidos fora do prazo regulatério (ISFP).

30. No caso do Componente Satisfacdo (Xs), o modelo permanece assimétrico nas
curvas vermelha (50 < IASC < 60) e verde (IASC > 70), passando a ser simétrico na curva amarela
(60 < IASC < 70). Além disso, esta sendo proposta uma adequacdo no modelo para melhor
premiar as empresas que operam acima do limite regulatério (IASC > 70), isentando-as de
penalizacdes em caso de pioras, desde que se mantenham dentro dessa faixa de desempenho.

31. Por outro lado, as empresas com pior desempenho (curva vermelha) serdo mais
intensamente punidas em casos de piora, ja que estariam distanciando-se ainda mais do
benchmark.

32. A STD prop0s a atenuacdo nos efeitos das perdas na banda de efeito nulo (regido
definida no intervalo de variacdo do indicador IASC de -3% a +3%, considerada como situacdo de
estabilidade) das curvas vermelha e amarela, em atendimento as contribuicdes recebidas. Nesse
intervalo de efeito nulo para fins de cdlculo do componente S, a proposta da area técnica é que
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o valor do Siasc seja fixado em +0,75% para a curva vermelha, + 0,25% para a curva amarela e 0%

para a curva verde.

33. A esse respeito, em reunido realizada com a ABRADEE em 24 de novembro de
2025, a associagdao argumentou que, apesar da evolugao da curva em relagao a proposta anterior,
a banda de efeito nulo ndo possui efetivamente um efeito neutro, pois estd deslocada do eixo
zero, mantendo impacto negativo. Segundo a associacao, a fixagcdo de valores positivos para o
Siasc nas curvas vermelha (+0,75%) e amarela (+0,25%) implica que, mesmo em situa¢des de
estabilidade, ou seja, quando a variagdao do IASC permanece dentro da faixa de -3% a +3%, as
distribuidoras continuam sendo penalizadas, ainda que em menor intensidade. Para a ABRADEE,
a verdadeira neutralidade so seria alcangada caso ndao houvesse qualquer impacto, positivo ou
negativo, sobre a Parcela B nesse intervalo.

34. De fato, embora a banda de efeito nulo proposta pela STD mantenha o Siasc estavel
para determinada faixa (intervalo de -3% a +3% para o IASC), ndo possui necessariamente um
efeito neutro, uma vez que o resultado do Siasc € positivo, tanto para a curva vermelha (+0,75%),
quanto para curva amarela (+ 0,25%).

35. Nesse sentido, entendo que, sem prejuizo ao incentivo dado pela metodologia, o
resultado do Siasc deve ser nulo dentro da faixa de -3% a +3%, mantendo-se a neutralidade para
essa faixa.

36. Dessa maneira, proponho que as curvas vermelha e amarela sejam alteradas
conforme grafico abaixo, que iguala a zero o valor do Siasc para a faixa de -3% a +3%, alterando
também a inclinagdo dessas curvas para o intervalo de variacao do IASC entre -20% e -3%.
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Grafico 1: Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IASC

37. Assim, conforme exposto, considero que essa alteracdo mantém a légica de
incentivo da metodologia desenvolvida pelas areas técnicas da ANEEL, além de suavizar as curvas
vermelha e amarela, eliminando as descontinuidades.

38. Portanto, de forma resumida, em relacdo aos ajustes nas curvas de incentivo do
IASC, um mesmo percentual de melhoria de desempenho terd efeitos distintos, de acordo com a
curva em que cada distribuidora estiver posicionada. Distribuidoras com nota IASC inferior a 50
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sofrerdo a perda maxima do incentivo, correspondente a 2,5% da VPB, independentemente de

seu desempenho nos indicadores ISgoy € ICAsgo. Para aquelas com desempenho significativamente
abaixo do benchmark (curva vermelha: 50 < IASC < 60), as penalidades serdo mais severas que as
demais curvas, como forma de desincentivar deterioragdes adicionais. Ja as distribuidoras
situadas na faixa intermediaria (curva amarela: 60 < IASC < 70), mais proximas ao benchmark,
terdo uma curva simétrica, com variacdo do incentivo em +/- 1%.

39. Por sua vez, distribuidoras com desempenho acima do benchmark (curva verde:
IASC > 70) serdo mais bem recompensadas, percebendo acréscimos proporcionais maiores na
Parcela B. Para esse grupo, caso haja piora na nota, desde que o desempenho se mantenha igual
ou superior a 70, ndo havera penalizacao. O Grafico 1 mostra a nova proposta para as curvas de
incentivo da componente Siasc do fator X (Xs).

40. Finalmente, ainda no contexto do Componente X;, foram atenuados os efeitos no
incentivo relacionados ao descumprimento dos indicadores ISgy € ICAso, considerando o
argumento trazido nas contribuicdes de que tais penalizacGes seriam mais severas que as
aplicadas ao IASC. Isso porque qualquer desconformidade, independentemente do grau,
resultaria na perda maxima, o que foi entendido como desproporcional frente ao modelo
proposto.

41. Em que pese entender-se que o cumprimento dos parametros estabelecidos para
os indicadores ISgov € ICAsgo ndo requeira um esforco desproporcional por parte das
distribuidoras, é razoavel o argumento apresentado nas contribuicdes de que estes dois
indicadores, sendo acessorios, ndo deveriam ter penalidade por descumprimento mais severa
qgue a do IASC. Por isso, a proposta final foi ajustada, aplicando-se um modelo alinhado com as
contribuicGes apresentadas pelos Grupos Equatorial e EDP, passando o desempenho nesses
indicadores a atuar como intensificador de perda ou atenuador de ganho na curva do IASC,
limitado a 1%, sendo +0,5% pelo descumprimento do ISgov € + 0,5% pelo descumprimento do
ICAsgo.

42, No contexto da discussao sobre a intensidade do incentivo no Xgcomercial, €m
atendimento as contribuicdes, o PLA (Percentual de ligacdes com obras atrasadas) foi excluido
da proposta, ja que os atrasos nas obras também poderao ser capturados no ISFP. Ainda com
relagdo ao ISFP, foi incluida uma faixa de ganho de 1% na VPB para distribuidoras com
desempenho entre 0 e 1% no indicador. Esse nivel de tolerancia justifica-se por estar-se tratando
de um universo ja restrito aos 10 servigos com maior frequéncia de atrasos, o que significa que o
indice de descumprimento de prazos da totalidade dos servicos tenderia a ser ainda mais baixo,
pois estaria diluido em um conjunto mais amplo.

43. Todas estas alteracdes buscaram deixar a proposta mais equilibrada entre
distribuidoras e usuarios e alinhada com os propdsitos almejados pelo regulador.

11.2 Utilizagao do IASC no mecanismo de incentivo
44, O aumento da relevancia do IASC no mecanismo de incentivo foi objeto de amplo

debate nas contribuicBes recebidas na 22 fase da CP n2 8/2024, apesar de o indicador ja integrar
o modelo de incentivo hd mais de 8 anos.
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45, A ABRADEE, por exemplo, solicita em sua contribuicdo que o IASC ndo tenha peso

relevante no Fator X, uma vez que ndo traduziria objetivamente os esforcos das concessionarias
para elevar a satisfacdo dos usuarios. Defende, ainda, a necessidade de uma discussdo ampla
com a sociedade sobre a metodologia da pesquisa, visando aprimorar os atributos avaliados e
tornda-los mais relacionados a percepg¢do do consumidor.

46. O argumento trazido pela ABRADEE, e que foi ecoado por algumas distribuidoras,
parece seguir a légica de que a satisfacdo do consumidor seria dissociada da gestdo da
distribuidora, como se ndo decorresse diretamente da qualidade do servico prestado e das
experiéncias vividas pelo cliente. Argumentos dessa natureza apenas reforcam a necessidade da
intervencdo regulatdria, como forma de induzir uma mudang¢a de mentalidade por parte das
distribuidoras.

47. A ABRADEE também alega que o IASC seria influenciado por fatores nao
gerencidveis pelas distribuidoras, o que resultaria em uma rela¢do nao linear entre investimento
e resultado. Nessa mesma linha, a Associacdo Brasileira de Distribuidoras de Energia de Menor
Porte (ABRADEMP) e distribuidoras como Copel, Cemig, Light e Elektro sugerem que, em vez da
nota “Satisfacdo Global”, a ANEEL utilize como balizador do incentivo econdmico a nota referente
a “Qualidade Percebida”, por considerarem esta como a dimensao gerencidvel pelas
distribuidoras.

48. Acerca da utilizacdo da nota de “qualidade percebida”, entende-se ndo ser essa a
solucdo mais adequada, uma vez que a nota “satisfacdo global”, atualmente utilizada, abrange
de forma mais ampla os diversos aspectos que influenciam a percep¢ao do consumidor. Ou seja,
a nota de “satisfacdo global” do IASC reflete de maneira mais completa e robusta a percepgdo do
consumidor sobre o servico prestado e sua metodologia segue as melhores praticas de avaliacdo
da experiéncia do usudrio, com validacdo estatistica que assegura confiabilidade e
comparabilidade entre distribuidoras.

49, Assim, embora a “qualidade percebida” seja um dos principais antecedentes da
satisfacdo, ela ndo é suficiente para explicar integralmente a percep¢dao do consumidor, que é
influenciada por multiplos fatores, como expectativas, experiéncias anteriores, valor percebido
(preco), atendimento, comunica¢do e outros aspectos que compdem a jornada do consumidor.
Ademais, mesmo o “preco” (tarifa) — que as distribuidoras alegam ndo controlar por se tratar de
tarifa regulada — possui uma parcela de cerca de 25% que é gerenciavel pela distribuidora (VPB).

50. Outra contribuicdo apresentada pelo grupo CPFL argumenta que a transformacao
de uma pesquisa criada, inicialmente, para servir como ferramenta de diagndstico da satisfacao
do consumidor, em uma pesquisa que servira como critério de incentivo na definicdo da receita
auferida pelas distribuidoras, traria algumas implicacdes importantes e problematizacdes quanto
ao conflito de interesse e risco moral da efetividade da pesquisa.

51. Sobre esses pontos, vale destacar que os efeitos do IASC no Fator X vigoram ha
mais de 8 anos, ndo havendo mudanca nos padrdes minimos de desempenho requeridos, ja que
a referéncia regulatdria para o IASC em 70 (benchmark) esta estabelecida desde o ano de 2015,
ano em que a versdo 2.0 do PRORET foi aprovada pela Resolu¢do Normativa n2 660/2015, com
efeitos a partir de 2017. O que estd sendo proposto agora é apenas a intensificacdo do incentivo
(penalidades/recompensas) para torna-lo efetivo, com base em um diagndstico que relata esta
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necessidade.

52. O Grupo CPFL também sugeriu que nos anos em que, excepcionalmente, a ANEEL
nao realizar a pesquisa IASC, esta varidvel seja excluida do incentivo econ6mico, em
contraposicao a proposta original da Agéncia que previa a utilizagdo da ultima nota apurada.

53. Em relacdo a essa contribuicdo, entendeu-se justo o pleito, e o texto final da
proposta foi alterado. Assim, nos anos em que a pesquisa do IASC ndo for realizada, o
componente S sera excluido do incentivo econé6mico. Quando a pesquisa for retomada, o
desempenho sera apurado considerando-se todo o periodo transcorrido, mas dividindo o
resultado pelo nimero de anos em que a pesquisa nao foi aplicada. Esse procedimento permitira
estimar o desempenho anual da distribuidora no periodo avaliado. O ajuste visa evitar distor¢des
gue possam beneficiar ou prejudicar indevidamente as distribuidoras, tendo em vista que a
variagdo anual do indicador é limitada a 20%.

54, Outra contribuicdo do Grupo CPFL tratou da revisdo da metodologia da pesquisa
IASC por meio de um processo de participacdo social, no qual seriam discutidas possiveis solucées
para ampliar a abrangéncia da pesquisa, mesmo diante de restricdes orcamentdrias. O grupo
também solicitou que as notas do constructo “qualidade percebida” da pesquisa IASC sejam
divulgadas até o més de janeiro do ano subsequente a aplicacdo do questionario.

55. Quanto ao pleito de revisdo metodoldgica, entende-se que a pesquisa IASC
apresenta robustez técnica e validade metodoldgica suficientes para continuar sendo utilizada
como componente do incentivo econdmico (Fator X). O instrumento foi desenvolvido com base
nas melhores praticas da academia e do mercado, e vem sendo aprimorado continuamente ao
longo dos anos.

56. Além disso, a ANEEL realiza validagGes rigorosas durante o trabalho de campo,
tanto quanto a dispersdo geografica das entrevistas (por meio da andlise dos setores censitarios),
quanto a qualidade da aplicagcdo dos questionarios (por meio da escuta de amostras de dudios
de cada entrevistador).

57. Dessa forma, entende-se que a metodologia atual é suficientemente madura para
ser utilizada como indicador no componente tarifario, sem prejuizo de futuras revisGes
metodoldgicas que, quando ocorrerem, contardo com ampla participagao social e institucional.

58. Quanto ao pleito de divulgacdo antecipada dos resultados do constructo
“Qualidade Percebida”, considera-se a proposta invidvel, uma vez que esses resultados estdo
fortemente correlacionados com os da “Satisfacdo Global”. A divulgacdo antecipada dessa
dimensdo permitiria antecipar com alto grau de precisdo quais distribuidoras seriam premiadas
no ambito do Prémio ANEEL de Satisfacao do Consumidor, comprometendo o sigilo do processo
de reconhecimento das concessionarias mais bem avaliadas com base na percep¢ao dos
consumidores residenciais.

59. Contudo, entende-se como vidvel a divulgacdo dos resultados da pesquisa até o
més de marco do ano subsequente a sua aplicacdo. Essa medida contribuiria para dar
previsibilidade ao processo, sem comprometer a confidencialidade dos resultados, mantendo o
alinhamento com os prazos operacionais da pesquisa.
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60. Por fim, destaco que a pesquisa IASC vem sendo aplicada ha 25 anos, e que, desde
2017, compdse o Fator X sem intercorréncias. O indicador seguird no incentivo econémico, agora
com maior relevancia. Espera-se que essa mudanga estimule uma transformag¢do na mentalidade
das distribuidoras quanto a forma como se relacionam com seus consumidores. O IASC pode
atuar como uma bussola estratégica, orientando ag¢des voltadas a melhoria da experiéncia do
cliente.

1.3 Ampliagao da pesquisa de satisfacao para as demais classes de consumo

61. Diversas contribuicées (ANACE, CONSELPA, CONCEMIG, ConEDP-ES, CONCCEL,
COCEN, COCEN Paulista, CONERGE e Grupo CPFL) voltaram a solicitar a ampliacdo da pesquisa
de satisfacdo para as demais classes de consumo, algumas apresentando possiveis solu¢des para
o problema.

62. A avaliacdo realizada pelas areas técnicas reconheceu a importancia de se analisar
a satisfacdo de todas as classes de consumo, mas trouxe algumas limitacdes para as solucdes
propostas nas contribuicdes.

63. Desse modo, tendo, em vista que a expansdao da pesquisa exigiria adaptacdes
metodoldgicas e logisticas, além de recursos adicionais para assegurar a comparabilidade e a
gualidade dos dados, neste primeiro momento, a pesquisa IASC seguird restrita a classe de
consumo residencial. Contudo, a ANEEL continuard estudando alternativas para avaliar a
satisfacdo das demais classes de consumo, considerando a viabilidade técnica, orcamentaria e os
beneficios regulatérios associados.

11.4 Inclusao dos indicadores ISgoy € ICAsgo No incentivo Xs

64. A inclusdo do ISgoy (Indice de Satisfagdo na plataforma consumidor.gov.br) no
mecanismo de incentivo (Fator X;) decorreu de pleitos recebidos na fase anterior da CP n2 8/2024
(AIR), oriundos tanto de consumidores quanto de distribuidoras. A proposta buscava ampliar a
representatividade da percepc¢do dos usuarios sobre os servicos prestados, incorporando a
plataforma consumidor.gov.br como fonte adicional de avaliagdo.

65. Contudo, nas contribuicdes apresentadas a fase atual da CP, observou-se uma
mudanca de posicionamento por parte das distribuidoras, que passaram a solicitar, juntamente
com a ABRADEE, a exclusdao do ISgev do modelo de incentivo. Para justificar esse pleito, foram
apresentados diversos argumentos, entre os quais se destacam: baixa penetracdo da plataforma
entre os consumidores de energia, se comparada a outras plataformas; instabilidades
operacionais da plataforma; submissdo reiterada de pedidos idénticos, gerando retrabalho para
as distribuidoras; e problemas na gestdao dos dados, especialmente quanto a classificagdo e
tipificacdo das demandas, que sao feitas diretamente pelos consumidores, sem possibilidade de
validacdo ou correcdo por parte das distribuidoras.

66. A NT Conjunta n? 15/2025-STD-STR-SFT-SMA/ANEEL trata de todos esses
argumentos. De forma resumida, esclarece que a utilizacdo da plataforma consumidor.gov.br
como canal de atendimento dos consumidores é recente, tendo se tornado obrigatdria apenas a
partir de janeiro de 2023. No entanto, quando o regulador passa a estabelecer incentivos
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regulatorio, é de se esperar que a plataforma ganhe visibilidade e passe a ser utilizada de forma
mais intensa, tanto pelos consumidores, que a perceberdo como um canal efetivo de
atendimento, quanto pelas distribuidoras, que tenderdo a dedicar mais aten¢ao a sua gestao.
Vale destacar que o consumidor.gov.br integra a estrutura do Governo Federal, o que torna mais
apropriado e coerente sua utilizagdo em detrimento de plataformas privadas.

67. Acerca dos relatos de distribuidoras quanto a instabilidades na plataforma, em
reunido realizada com as areas técnicas da ANEEL, os representantes do Sistema Nacional de
Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC) do Ministério da Justica justificaram que
instabilidades na plataforma ndo sao recorrentes, mas que podem ocorrer em horarios de pico,
devido a sobrecarga do sistema.

68. Ja quanto aos relatos de submissao reiterada de uma reclamacgao pelo mesmo
consumidor, o SINDEC esclareceu que a plataforma n3o permite a abertura de nova reclamacao
sobre o mesmo assunto contra a mesma empresa enquanto houver uma reclamacgao anterior em
aberto, o que evita duplicidade.

69. Quanto as contribuicdes que apontam como problema a diferenca entre a
classificagdo das tipologias de reclamagées na plataforma e na REN n2 1.000/2021, entende-se
que essa questdao ndo representa uma barreira para a utilizagdo do ISgoy como indicador no
incentivo econdmico. Independentemente da tipologia, a distribuidora deve tratar e responder
a reclamacao. Além disso, essa questdo pode ser facilmente solucionada com arranjos gerenciais
da distribuidora.

70. Por fim, a ABRADEE e distribuidoras como a EDP solicitaram a reducdo do
parametro de desempenho no ISgov de 3 para 2. Por outro lado, a consultoria Energo prop0s o
aumento do parametro de 3 para 3,5.

71. Em concordancia com as areas técnicas, entendo que o parametro minimo de 3 é
o mais adequado, pois representa um nivel totalmente viavel (vide resultados na plataforma
consumidor.gov.br?) e aceitavel de atendimento.

72. Com relagdo ao indicador ICAs, (indice de Contatos no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria da ANEEL), entidades como ABRADEE, CEMIG e Grupo Enel sugeriram a exclusao, na
formulacdo do indicador, de determinadas tipologias de reclamacdes (interrup¢cdes em situacdo
de emergéncia e dias criticos), cobrangas por irregularidade e contatos voltados apenas a
obtencdo de informacdes. A CEMIG também prop6s que apenas reclamacdes classificadas como
“procedentes” fossem consideradas no calculo do indicador.

73. No entanto, a exclusdo de determinadas tipologias ou de reclamacgdes
consideradas “improcedentes” contraria os principios que fundamentam essa proposta. As
transformacdes tecnolégicas das Ultimas décadas impactaram diretamente o perfil do
consumidor, que hoje é mais exigente e consciente de seus direitos. Isso significa que padrdes
antigos de atendimento ja ndo correspondem as expectativas do consumidor moderno. Assim,
se a distribuidora ndo alterar seu modus operandi e a forma como enxerga o consumidor, seu
atendimento continuara sendo percebido como deficiente.

2 Disponivel em https://consumidor.gov.br/pages/indicador/geral/abrir.
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74. Ademais, as reclamacées relacionadas a eventos climaticos ou atipicas podem ser
minimizadas com uma comunicacdo proativa da concessiondria por meio de midias digitais e
mensagens SMS, por exemplo. Por sua vez, ndo necessariamente é o comunicado da
improcedéncia de uma reclamagdao que torna o consumidor insatisfeito. O nivel de clareza,
respeito e empatia presentes na comunicagao sao fatores determinantes para a percepg¢ao do
atendimento. Portanto, mesmo diante de uma reclama¢dao considerada improcedente, a
experiéncia do consumidor pode ser positiva se houver cuidado na abordagem e na linguagem
utilizada.

75. Por seu turno, na percepc¢ao da Light e da ABRADEE, ha um desalinhamento entre
0 ICAsgo e 0 objetivo proposto na CP, pois creem ser ele um indicador puramente quantitativo,
que ndo considera a qualidade do servigo prestado e/ou a satisfacdo do cliente. A ABRADEE
argumenta ainda que a ANEEL deveria considerar a impossibilidade de controle das
concessionadrias sobre esse indicador, ja que os clientes escolhem o caminho, forma ou local que
julgarem mais adequado para o registro de suas solicitacdes.

76. Por sua vez, a CPFL argumenta que o acompanhamento do indice de contatos no
sistema de ouvidoria da ANEEL, isoladamente, ndo proporcionaria uma visdo completa sobre a
efetividade das medidas adotadas pelas distribuidoras para resolver as questdes apresentadas
pelos consumidores. E que a quantidade de contatos ndo seria um indicativo direto da eficiéncia
ou qualidade do atendimento prestado, pois ndo reflete a capacidade de resolucdo das
demandas, o tempo de resposta ou a satisfacdo do consumidor com as solugbes fornecidas.

77. Acerca do suposto desalinhamento entre o ICAsg € a satisfagao do consumidor, ha
um equivoco de entendimento por parte das distribuidoras. A inclusdao do ICAsg no incentivo
econdmico tem por objetivo medir o transbordo, ou seja, a capacidade das distribuidoras de
resolverem os conflitos internamente, sem que isso transborde até o regulador como ultima
instancia resolutiva.

78. Quanto a alegada impossibilidade de controle sobre o canal escolhido pelo
consumidor, essa afirmacdo ndo é totalmente correta. Embora a distribuidora ndo controle
diretamente essa escolha, ela é resultado das experiéncias anteriores do consumidor com o
atendimento recebido, refletindo seu nivel de confian¢a na capacidade resolutiva da empresa.
Quando o consumidor opta por acionar a ouvidoria da distribuidora em vez do atendimento de
primeiro nivel, ou mesmo quando recorre a ouvidoria da ANEEL, isso indica que ndao obteve uma
solugdo satisfatdria ou ndo acredita na eficdcia da instancia anterior. Recuperar essa confianca é
um desafio que cabe a distribuidora, e esta dispde de ferramentas para atuar nesse sentido.

79. Assim, conforme ja comentado, diante das altera¢des propostas para os
indicadores ICAsgo € 0 ISgoy, seu descumprimento passa a atuar como intensificador de
penalidades ou redutor de ganhos na curva do IASC, podendo adicionar até 1% de impacto
negativo.

1.5 Indicadores de prazos comerciais (PLA e ISFP)

80. A inclusdo do PLA (Percentual de ligagdes com obras atrasadas) no incentivo
econdmico encontrou resisténcia tanto da parte dos representantes de consumidores quanto
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81. As areas técnicas avaliaram as contribuicdes recebidas e optaram pela exclusdo do
PLA do Xgcomercial, sSendo seu peso transferido para o ISFP (Indicador de Servigos Atendidos fora
do prazo). Como o ISFP consegue capturar os problemas relacionados aos atrasos nas obras, nas
concessdes em que ele for relevante, a exclusao do PLA do mecanismo de incentivo ndo
prejudicard o objetivo pretendido com a intervencao regulatoria.

82. Por sua vez, quanto ao ISFP, praticamente a totalidade das contribui¢des vindas
de distribuidoras questionou a métrica de cdlculo do indicador. As distribuidoras argumentaram
gue a métrica proposta traz distorg¢des, visto se basear na média aritmética simples dos 5 servigos
com maior frequéncia de atraso.

83. A partir da andlise das contribui¢cdes, foram implementados alguns ajustes no
desenho final da proposta relacionada ao ISFP. Com a exclusdo do PLA, o indicador passara a ter
peso 0,3. Além disso, sua métrica de cdlculo foi alterada e agora levara em conta a média
ponderada dos 10 servicos com maior frequéncia de atrasos, sendo que alguns deles serdo
agrupados — aqueles de mesmo prazo e vinculados a um mesmo dispositivo da REN n?
1.000/2021.

84. Além disso, para as distribuidoras que ndo possuam um total de 10 servigos com
violacdo do prazo regulatério, serdo considerados no cOmputo do indicador os servicos com
maiores quantidades realizadas, até se chegar ao total de 10 servicos, adotando-se o valor 0 para
os PSFP (Percentual de servicos executados fora do prazo regulatério) faltantes. Com esse
procedimento, premia-se as distribuidoras que possuam poucos servigos com violacdo do prazo
regulatdrio, uma vez que a aplicacdo do valor 0 para os servicos faltantes na férmula de
ponderacdo dos PSFP levara a um indice final menor do ISFP para essas distribuidoras.

85. Vale destacar que a decisdo de composicdo de uma métrica baseada em uma
quantidade limitada de servicos com maior frequéncia de violagGes de prazos tem por objetivo
atuar nos gargalos de cada distribuidora. Se a escolha fosse utilizar a média ponderada de todos
0s servigos prestados, especialmente em distribuidoras com um grande volume de servigos,
categorias com percentual elevado de violagdo poderiam ficar mascaradas.

86. Diante disso, no que se refere aos indicadores comerciais, para o encerramento
desta Consulta Publica, e considerando a exclusdao do PLA e os ajustes realizados, o mecanismo
de incentivo passa a ser estruturado conforme a tabela apresentada a seguir.

Maximo Ganho Qu;p |

Madxima Perda Qu;,

Valor ISFP: Qssr
Faixa 1 ISFP>20% 2,00%
Faixa 2 10%<ISFP<=20% 1,00%
Faixa 3 5%<ISFP<=10% 0,50%
Faixa 4 1%<ISFP<=5% 0,00%
Faixa 5 0<=ISFP<=1% -1,00%
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11.6 Periodo de transi¢do para a vigéncia da nova norma

87. Em suas contribuicdes, as distribuidoras solicitaram a concessao de um periodo de
transi¢cdo para a entrada em vigor do novo incentivo econémico. A justificativa apresentada foi a
necessidade de tempo para compreender os novos parametros e exigéncias, bem como para
promover as adaptagdes necessarias. O prazo sugerido, no entanto, variou entre os grupos:
Neoenergia, Enel e Equatorial propuseram um periodo de dois anos, enquanto a Light sugeriu
um prazo de cinco anos.

88. Sobre esses pontos, vale destacar que a resolucao proposta nao estabelece novos
indicadores ou parametros regulatérios. A referéncia IASC 70 ja esta no ordenamento regulatério
desde 2015 e os indicadores ICAsgo € 0 ISgoy também ja existem. A proposta apenas os incorpora
ao incentivo econdmico. Mesmo o ISFP é apenas uma derivagdo do PSFP, que é um indicador que
ja vem sendo utilizado pela equipe de fiscalizacdo da ANEEL desde 2016, dado que o
cumprimento dos prazos regulatdrios é uma obrigacdo de todas as distribuidoras. Ressalta-se
ainda, que as novas regras também ndo implicardao na necessidade de ajustes nos sistemas
comerciais das distribuidoras. O que o novo regramento propde é uma recalibragem do
incentivo, no caso do IASC, e a utilizacdo do incentivo econébmico como instrumento para o
atingimento dos parametros regulatérios, no caso dos demais indicadores.

89. Contudo, serd concedido um prazo para que as distribuidoras revisem seus
procedimentos de atendimento com vistas ao alcance da conformidade regulatéria pretendida.
Sendo assim, recomenda-se que os efeitos da nova resolugdo passem a vigorar a partir de 12 de
janeiro de 2027.

1.7 Proposta final

90. Conforme exposto, a exce¢do dos aprimoramentos indicados neste voto para as
curvas vermelha (50 < IASC < 60) e amarela (60 < IASC < 70) no calculo da componente Sjasc do
fator X (Xs), manifesto minha concordancia com a avaliagao das contribuicdes e com a proposta
de encaminhamento apresentada pela NT Conjunta n2 15/2025.

91. A proposta final consolida avangos significativos na estrutura de incentivos
regulatdérios. As mudangas promovem maior justica na distribuicdo de penalidades e
recompensas, estimulam a melhoria continua dos servicos prestados pelas distribuidoras e
reforcam o compromisso com a conformidade regulatdria. Trata- se de um passo importante na
evolucdo do modelo de regulacdo, com foco na eficiéncia, transparéncia e qualidade do
atendimento ao consumidor.

92. O quadro a seguir traz um resumo das principais mudancas implementadas no
fechamento desta Consulta.

Quadro 1: Comparagdo entre as propostas de abertura e fechamento da CP n2 8/2024-fase 2

Descrigao Abertura CP-REN Proposta Final
IASC < 50 Perda maxima: +2,1% da VPB Perda maxima: +2,5% da VPB
Curva vermelha: | Perda maxima: +2,1% da VPB Perda maxima: + 1,5% da VPB
50 < IASC < 60 Ganho maximo: 0% Ganho maximo: 0%
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Curva amarela:

Perda maxima: +2,1% da VPB

Perda maxima: +1% da VPB

60 < IASC< 70 Ganho maximo: -1,4% da VPB Ganho maximo: -1% da VPB
Curva verde: Perda maxima: +0,7% da VPB Perda maxima: 0%
IASC > 70 Ganho maximo: -1,4% da VPB Ganho maximo: -1,5%

Banda de efeito
nulo/curva

Vermelha: +1,5% da VPB
Amarela: + 0,5% da VPB
Verde: 0%

Vermelha: +0%
Amarela: 0%
Verde: 0%

ISgov € ICAo

Descumprimentos de quaisquer dos
indicadores levam a perda maxima
automatica (+2,1% da VPB)

Cada indicador descumprido implica no
acréscimo de +0,5% em qualquer
uma das 3curvas.

Perda maxima: +2% da VPB

Excluido da proposta

0,5% Faixa de ganho: ISFP = 0%

PLA .
Ganho maximo: -0,5% da VPB
Incentivo: varia de -1% a +2% Incentivo: varia de -1% a +2%
ISFP Atenuador/intensificador: +1%; +/- Atenuador/intensificador: excluido

Faixa de ganho: 0 < ISFP < 1%

Inicio da vigéncia

Apds publicagdo

12 de janeiro de 2027

93. Incorporados estes ajustes a proposta, o novo Fator X passa a ter a configuragdo a

seguir:

Fator X =Py+Q +S+T

Onde:

Q = 0;70 QDEC + 0,30 QISFP

S= SIASC

ou

S = Siasc+ 0,5

ou

S = Siasc +1%

94, As equacdes das curvas e todo o detalhamento do incentivo econ6mico constam

Equagao 3.1 -

Equacdo 1 — Equacgao do Fator X

Equagdo 2 — Calculo do Fator Xq

Incentivo quando atendidos todos os parametros minimos
de Satisfagdo (IASC, ISgov € ICAsgo)

Equagdo 3.2 — Célculo do Siasc com violagdo do ISgov ou ICAsgo

Equagdo 3.3 — Célculo do Siasc com violagdo simultanea do ISgoy € ICAo

da minuta de Resolugdo, anexa a este voto.

95. Diante disso, considerando o aprimoramento da regulamentagdo voltada para a

implementacao de agdes para aumentar a satisfagdo do consumidor com a prestagdao dos
servicos de distribuicdo de energia elétrica apds o processo de consulta publica, entendo que a
proposta encaminhada pela area técnica, nos termos das alteraces registradas neste voto,
reune condicdes para deliberacao pela Diretoria Colegiada da ANEEL, com vistas a aprovacgao de

3 As dimensdes Pq e T do Fator X nio fizeram parte do escopo desse processo e, por conseguinte, mantiveram-se
inalteradas.
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minuta de Resolugao Normativa.
Il - DIREITO

96. Essa analise se fundamenta nos seguintes dispositivos legais e normativos: Lei n?
8.981/1995; Lei 9.427/1996; Decreto n2 2.335/1997; Resolu¢do Normativa n2 846/2019;
Resolu¢cdes Normativa n2 1.000/2021; Decreto n2 11.034/2022; Decreto n? 12.068/2024;
Submdédulo 2.5 e 2.5-A dos Procedimentos de Regulacdo Tarifaria — PRORET; Médulo 6 dos
Procedimentos de Distribuicao de Energia Elétrica — PRODIST; e Médulo 8 dos Procedimentos de
Distribuicdo de Energia Elétrica — PRODIST.

IV - DISPOSITIVO

97. Diante do exposto, e considerando o que consta do Processo n2
48500.900385/2022-14, voto pela aprovagao de Resolugdo Normativa, minuta anexa, que dispoe
sobre a¢des para aumentar a satisfacdo dos consumidores e demais usuarios com a prestagao
dos servicos de distribuicdo de energia elétrica, alterando a Resolu¢cao Normativa n2 1.000, de 7
de dezembro de 2021; os Anexos VI e VIII da Resolugdao Normativa n2 956, de 7 de dezembro de
2021 (Médulos 6 e 8 do PRODIST); a Resolugdo Normativa n2 1.003, de 12 de fevereiro de 2022
(Submoddulos 2.5 e 2.5-A do PRORET); e a Resolucdo n2 846, de 11 de junho de 2019, sendo que
seus efeitos deverdo ser aplicados a partir de 12 de janeiro de 2027.

Brasilia, 27 de janeiro de 2026.

(Assinado digitalmente)
FERNANDO LUIZ MOSNA FERREIRA DA SILVA
Diretor



