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RESUMO

As reclamacdes registradas pelos clientes de uma organizacdo exprimem suas
insatisfacbes quanto a qualidade dos produtos ou servigos prestados, sendo um valioso
feedback para a melhoria dos seus processos produtivos, aumento da eficacia do negdcio e
fortalecimento de sua imagem no mercado. No Brasil o registro das insatisfacfes dos clientes
de concessionarias de distribuicdo de energia pode ser feito na propria organizacao, junto aos
orgdos de defesa do consumidor, na esfera judicial e na ANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica), demandando custos financeiros e danos a imagem corporativa. A prestacéo
do servico de distribuicdo de energia elétrica exige o cumprimento de regras especificas
estabelecidas pela ANEEL, o6rgdo regulador do Governo Federal, sendo uma instancia
superior para o registro da insatisfacdo do cliente, atua também como 6rgdo fiscalizador, que
ao constatar ndo conformidades na prestagdo dos servicos pode aplicar severas multas
financeiras a concessionéria ou, em casos extremos, cassar a concessdao do servigco. Neste
cenario, uma metodologia eficaz para avaliacdo dos impactos decorrentes do registro de
reclamacdes procedentes direcionadas a concessionaria, pode subsidiar a tomada de decisdo
para acOes de melhoria de seus processos produtivos e aumento da eficacia do negécio. Desta
forma, o presente trabalho apresenta uma analise dos impactos e classificacdo de risco das
reclamacdes procedentes registradas por clientes de uma concessionaria de energia do

Nordeste do Brasil, fundamentado na aplicacdo da matriz de classificacdo de riscos.

Palavras Chave: Reclamacdes, Qualidade em Servicos, Fornecimento de Energia Elétrica,

Andlise de Risco.



ABSTRACT

The complaints registered by customers of an organization expressed their satisfaction
about the quality of products or services, with valuable feedback for the improvement of its
production processes, increase business efficiency and strengthening its market image. In
Brazil the record of the dissatisfactions of utility customers power distribution can be done
within the organization, together with consumer protection agencies, the judicial and ANEEL
(National Electric Energy Agency), demanding financial costs and damage to image
corporate. The provision of the electricity distribution requires compliance with specific rules
established by ANEEL, the regulatory agency of the Federal Government, and a higher court
for the registration of customer dissatisfaction, it also acts as a watchdog, to note that non-
compliance in providing services can apply severe financial penalties to the concessionaire or,
in extreme cases, revoke the grant of service. In this scenario, an effective methodology for
assessing the impacts of the record valid complaints directed to the dealership, can support
decision making for actions to improve their production processes and increased business
efficiency. Thus, this paper presents an analysis of the impacts and risk rating of valid
complaints registered by customers of a utility company in the Northeast of Brazil, based on
the application of risk scoring matrix.

Keywords: Complaints, Quality Services, Electricity Supply, Risk Analysis.
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Capitulo 1 Introducado

1 INTRODUCAO

Com a privatizacdo do setor elétrico ocorrida no final da década de 90, o nivel de
exigéncia da qualidade da prestacdo dos servigos por parte das concessionérias de energia
elétrica do Brasil evoluiu para um novo patamar. A implantacdo do novo modelo do setor
elétrico, fundamentado na competitividade imposta pelo ambiente empresarial privado,
regulamentado pela ANEEL e sintonizado com os direitos do Cddigo de Defesa do
Consumidor - CDC editado no inicio da referida década, deu ao consumidor instrumentos
mais ageis e eficazes, estimulando sua iniciativa para cobranca de uma relagcdo de consumo
mais equilibrada com os fornecedores de bens e de servicos.

Por outro lado a competitividade do setor privado impde as organizacdes um nivel de
eficiéncia em sua gestdo que garanta aos seus acionistas o retorno de seus investimentos e
uma qualidade satisfat6ria na prestacdo dos servicos reconhecida pelo mercado.

As reclamacOes registradas pelos clientes de uma organizagcdo exprimem sua
insatisfacdo pelo desempenho do produto ou servicos prestados, se constituindo de um valioso
feedback para a melhoria dos seus processos produtivos, aumento da eficacia do negécio e
fortalecimento de sua imagem no mercado. Em se tratando de uma concessionaria distribuigdo
de energia elétrica situada no Brasil, o registro desta insatisfagdo pode ser feito diretamente a
prépria organizacdo ou junto aos 6rgdos de defesa do consumidor e esfera judicial,
demandando custos financeiros e danos a imagem corporativa. As regras para prestacdo dos
servicos sdo rigidamente estabelecidas pela ANEEL, que além de uma entidade de uma
instdncia superior para o registro da insatisfacdo do cliente, atua também como 6rgdo
fiscalizador, que ao constatar ndo conformidades na prestacdo dos servicos pode imprimir
severas multas financeiras a concessionaria ou em casos extremos cassar a concessdo do
Servico.

Neste contexto, uma metodologia eficaz para avaliagdo dos riscos decorrentes do
registro de reclamacdes procedentes afetas a concessionaria, considerando as mdultiplas
dimens@es de seus impactos, se constitui de um valioso subsidio a tomada de decisdo para
acOes de melhoria de seus processos produtivos e aumento da eficacia do negdcio.

A partir das reclamacdes procedentes solucionadas no ano de 2012 em todas as suas
instancias de registro, afetas a uma concessionaria de energia elétrica situada no Nordeste do
Brasil, sdo estimadas as taxas de frequéncia e as consequéncias dos fatores criticos

considerados. Em seguida é efetuada a classificacdo das probabilidades e severidades destes
1



Capitulo 1 Introducado

fatores, para determinagédo das respectivas classes de risco de toda tipologia das reclamagdes.
Mediante a analise dos resultados obtidos as reclamacdes sdo agrupadas em classes de risco

semelhantes e verificada a aderéncia do modelo proposto.

1.1 Justificativa

As reclamacdes registradas pelos clientes ao seu fornecedor de bens ou servigos
sinalizam inconformidades entre o fornecido e o esperado, decorrentes de falhas na
comunicacdo ou na entrega do produto conforme especificado. Portanto as mesmas se
constituem de importante indicador da qualidade do processo de producdo e entrega do bem
ou servico, fornecendo subsidios para a melhoria dos respectivos processos, contribuindo para
eficacia do negdcio.

Nas concessiondrias de distribuicdo de energia elétrica do Brasil, as reclamacGes
comerciais devem ser registradas obedecendo a tipologia e prazos de atendimento
estabelecidos pela ANEEL. Na concessionaria em estudo, situada na regido Nordeste do
Brasil, suas reclamac@es, conforme instancia, sdo registradas em sistemas de informatica
distintos, possibilitando o gerenciamento de todas as etapas do tratamento até a sua resolucao.

Cada reclamacdo conforme sua tipologia e instancia apresenta um impacto financeiro
para sua resolucdo, decorrente dos custos de resolucédo, perdas e retrabalho, além de eventuais
danos materiais e morais indenizados aos clientes, multas administrativas e regulatorias,
resultando em despesas que podem afetar a rentabilidade do negdcio, além de comprometer a
imagem da empresa.

Embora as reclamacBes estejam registradas nos diversos bancos de dados das
concessionarias, ndo foram encontrados estudos que avaliassem estas informacdes de forma
integrada e utilizados como ferramenta gerencial para tomada de decisdo, para melhoria dos
processos produtivos da concessionaria e consequente reducdo de custos de ressarcimento de
danos e melhoria de imagem junto aos seus clientes.

Estabelecer uma metodologia para classificar as reclamacgdes conforme seus riscos e
impactos causados ao negocio propiciardo subsidios para tomada de decisdo quanto a
necessidade de melhoria dos respectivos processos e aplicacdo adequada dos recursos
disponiveis e consequentes redugdo das reclamacBes e maximizacdo dos resultados do

negaocio.
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1.2 Objetivos do Trabalho

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um modelo de classificacdo das reclamacgdes por tipologia baseado na
metodologia de anélise e classificacdo de riscos para dimensionar os riscos dos fatores criticos
considerados no problema, de forma que a organizacdo possa utilizar estas informagdes para
subsidiar a tomada de decisdo para a¢cdes de melhoria dos processos técnicos e comerciais,

que proporcionem a maximizacao do desempenho empresarial.

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar os aspectos determinantes dos impactos das reclamac@es procedentes dos
clientes de concessionaria de distribuicdo de energia, conforme o tipo e frequéncia,
com base no fator financeiro e fator imagem estabelecidos;

e Estruturar um modelo de classificacdo de riscos das reclamacdes de clientes de uma
concessionaria de distribuicdo de energia;

e Aplicar o modelo proposto classificando os riscos de reclamac6es de clientes de uma
concessiondria de distribuigdo de energia

e Avaliar o desempenho do modelo proposto e os resultados obtidos.

1.3 Estrutura da Dissertagéo

Este trabalho de dissertacdo esté estruturado em seis capitulos descritos a seguir:

e Neste primeiro capitulo é apresentada uma introducdo sobre o tema, em
seguida a justificativa e 0s objetivos deste estudo, relevancia da pesquisa, metodologia
utilizada e por fim a delimitacdo da pesquisa.

e No segundo capitulo sdo apresentados 0s conceitos que embasam esta
pesquisa, onde sdo abordados a Teoria de Risco e aspectos comportamentais do consumidor
por insatisfacdo na prestacdo de um servico.

e No terceiro capitulo efetua-se um breve histérico da regulamentacdo na
prestacdo dos servicos de energia elétrica no Brasil com a descricdo de alguns marcos
regulatérios e uma exposicdo dos aspectos regulados da reclamagdo dos consumidores de

energia elétrica.
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e No quarto capitulo é apresentada a metodologia utilizada para constru¢do do
modelo.

e O quinto capitulo contempla o modelo desenvolvido que ir4 auxiliar a decisao
na classificacdo das reclamacdes procedentes de acordo com a avaliagdo de seus riscos.

e O sexto capitulo expde a analise e interpretacdo dos resultados obtidos através
do desenvolvimento do estudo de caso.

e No sexto e ultimo capitulo, apresenta-se as conclusdes obtidas por meio da

execucdo do trabalho e sugestdes para trabalhos futuros.
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2 BASE CONCEITUAL

Este capitulo apresenta os principais elementos que suportam a base conceitual da
pesquisa desenvolvida. Entre eles destacam-se conceitos sobre Risco, alguns métodos e
ferramentas para Avaliacdo de Riscos e uma abordagem sobre o comportamento do

consumidor de servigos.

2.1 CONCEITOS SOBRE RISCO

Segundo o dicionario da lingua portuguesa Michaelis, risco é a possibilidade de
perigo, incerto mas previsivel, que ameaca de dano a pessoa ou coisa. De uma maneira mais
abrangente estd associado a incerteza da ocorréncia de um evento e suas consequéncias
relacionadas. E a ameaca de que um evento ou agdo (interno ou externo) possa afetar negativa
ou positivamente o ambiente no qual se estd inserido. O risco pode ser definido como a
probabilidade de ocorréncia de um evento associada ao impacto estimado de suas
consequéncias. Do ponto de vista corporativo, 0 conceito de risco considera como esses
eventos incertezas podem comprometer ou aperfeicoar capacidade da empresa de operar,
executar sua atividade fim e gerar valor.

Segundo Hampel (2006), o conceito de risco ndo é algo novo, sendo introduzido no
século X1V a fim de possibilitar que os mercadores italianos lidassem com a incerteza de
perdas de mercadorias em suas embarcacGes. Desde entdo o conceito de risco ganhou enorme
importancia no pensamento das sociedades modernas e contemporaneas.

De acordo com Christensen et al (2003), existem dois conceitos para a palavra risco. O
primeiro consiste numa combinagéo de possibilidades de ocorréncias de determinados eventos
e o valor de suas consequéncias em determinados bens ou objetos, porém sem esclarecer
como realizar essa combinacdo. O segundo traduz o risco como a probabilidade de uma
ocorréncia especifica determinada por consequéncias conforme o nivel de severidade e
circunstancias referenciadas.

No contexto deste estudo os riscos sdo importantes e principais fatores a serem
considerados para tomada de decisGes empresariais, pois seus conceitos estdo associados a
perdas em operacdes, inadimpléncia, modificacdes do cenario econébmico e de mercado.

Assim, serd empregada uma abordagem multidimensional para avaliagdo de riscos
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objetivando uma avaliagdo de risco ampliada das reclamagdes procedentes registradas pelos
clientes de uma concessionéria de distribuigdo de energia.

Numa oOtica industrial, Luria & Aspinal (2003) definem risco como a probabilidade de
um efeito especifico ocorrer dentro de um periodo especifico e sob circunstancias
determinadas, podendo ser resumido como uma funcdo R = (si ; pi; Xi) de trés varidveis:
cenario s;, probabilidade p; de ocorréncia do cenério e valores x; das consequéncias do
respectivo cenario.

Apesar das diversas definicdes e abordagens para o risco, todas permeiam a concepcao
de risco envolvendo impactos negativos (perdas) sobre cujos valores prevalecem a incerteza
associada a ocorréncia dos eventos geradores destes impactos. Este conceito esta formalmente
e matematicamente definido pela Teoria da Decisdo (Campello de Souza, 2002) como uma
funcdo que corresponde ao valor esperado da perda quando se toma o curso de uma acdo a e a

natureza assume um estado 6.

2.2 AVALIACAO DE RISCOS

Na literatura verifica-se que o conceito de avaliacdo de riscos tem significados amplos
ou restritos, conforme o autor, sendo muitas vezes considerado como sinénimo de analise de
riscos (Christensen et al., 2003; Kirchhoff, 2004). Num significado mais amplo, Tweeddale
(1993) afirma que a avaliagdo de riscos corresponde a um conjunto de atividades de estudo
gue contribuem para compreender se um determinado nivel de risco € alto ou baixo, de acordo
com determinados padrdes de aceitabilidade. Por sua vez Carpenter (1995), conceitua
avaliacdo de riscos como um processo estimativo da forma, dimenséo e das caracteristicas do
risco. Sob esta visdo, segundo Tweeddale (1993), essa avaliacdo pode ser qualitativa ou
quantitativa, podendo envolver estimac6es subjetivas de informacGes ndo quantitativas.

Num significado mais restrito, segundo a Society for Risk Analysis (2013), a avaliacao
de riscos é um processo de quantificacdo de probabilidades e consequéncias para obtencéo de
informacdes a respeito de eventos indesejaveis. Nesta 6tica também se enquadra o conceito de
avaliacdo probabilistica de riscos, proposto por Melchers (1993), que corresponde a estimagéo
da probabilidade de ocorrerem determinadas consequéncias de uma situacdo potencialmente
perigosa ou indesejavel.

Como enfatiza Tweeddale (1993), apenas o conhecimento do nivel de um risco ndo tem

valor por si mesmo, mas sim quando usado para atingir um objetivo, responder algum

6
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guestionamento, possibilitar uma tomada de decisdo como a escolha de uma alternativa de
acdo. Segundo Flor & Almeida Filho (2012), a utilizacdo de uma ferramenta de anélise
quantitativa de riscos, pode dar mais conforto ao decisor por propiciar informacées relevantes
do problema de interesse. Neste contexto, o objetivo da avaliacdo de riscos é de orientar a
etapa subsequente de gerenciamento de riscos conceituada por Calixto (2006) como a
utilizacdo de recursos humanos, financeiros, materiais e tecnolégicos com o objetivo de
prevenir acidentes e mitigar os seus impactos. Neste sentido, a avaliacdo de riscos tem por
objetivo servir de ferramenta para tomada de decisdo o mais confiavel no trato com o risco,
necessitando, para isso medi-lo. Assim esta estimacdo se faz imprescindivel para o
desenvolvimento de uma metodologia consistente para classificagdo das reclamacdes
seguindo os critérios e riscos considerados.
Segundo Faber & Stewart et al (2003), a execucdo de uma avaliacdo probabilistica de

riscos pode ser dividida em cinco etapas principais:

1. Identificacdo dos eventos ou cenarios de perigo;

2. Estimacdo das probabilidades ou frequéncia dos eventos ou cenarios;

3. Estimacdo das consequéncias destes eventos;

4. Estimacdo dos riscos;

5. Classificagao dos riscos.

2.2.1 lIdentificacdo dos Eventos ou Cenarios de Perigo

De acordo com Christensen et al (2003), perigo € uma ou um conjunto de propriedades
inerente a uma fonte com potencial de causar consequéncias ou efeitos indesejaveis em
pessoas, propriedades, ambiente, etc. Por exemplo, pode-se citar o perigo associado a
operacdo de um veiculo de transporte de combustivel, visto que seu descontrole pode
ocasionar danos a propriedade, pessoas e meio ambiente.

A identificacdo dos eventos ou cenarios de perigo (hazard identification) é uma etapa na
analise de riscos caracterizada pelo levantamento dos perigos associados a operacdo, falha ou
a caracteristicas de uma fonte potencial de danos.

2.2.1.1 HAZOP (Hazard of Operability Study)

E um método estruturado de andlise qualitativa de riscos que visa identificar os
possiveis desvios de um processo em relagdo as condigdes especificadas no projeto, que
resultam em situacGes perigo, identificando suas causas e consequéncias e propondo

7
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melhorias para eliminar ou reduzir estes riscos a niveis toleraveis. Para isto sdo estabelecidos
parametros adequados de medidas de controle, que visam identificar as causas e efeitos de
possiveis desvios nestes parametros (Kirchhoff, 2004).

Esta técnica se baseia em palavras-guias, desvios, causas, consequéncias e
recomendacdes, sendo uma das técnicas qualitativas de analise de risco mais utilizadas em
termos de metodologia formal. No entanto, deve-se tomar cuidado durante a analise se
concentrando em torno da identificacdo e consequéncias dos desvios, e suas recomendacdes

para eliminacdo ou minimizacéo dos riscos (Calixto, 2006).

2.2.1.2 FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

Segundo Calixto (2006), FMEA ¢é uma técnica qualitativa de anéalise de riscos utilizada
para identificar modos de falha em equipamentos, seus efeitos nos demais equipamentos
associados e sistema o qual fazem parte, possibilitando acdes de prevencdo possam ser
adotadas de forma orientada e especifica. Sua aplicagdo consiste no estudo de um nivel ou de
uma combinacao de niveis de um sistema, tais como funcgdes, subsistemas ou componentes.
Esses componentes sdo relacionados em uma tabela, onde assumindo que a falha ocorreu
nestes, efetua-se uma andlise do modo de falha, efeitos, probabilidade de ocorréncia,
severidade e dos modos de deteccédo de falha.

Segundo Modarres et al (1999), nesta técnica ressaltam-se duas limitacdes, que séo a
sua limitacdo em fornecer contribuicdes a uma representacdo probabilistica da confiabilidade
do sistema, bem como de sua possivel inadequacdo em sistemas onde multiplos modos de
falha podem ocorrer de forma simultanea e com probabilidade significativa.

2.2.1.3 Arvore de Falhas

Também conhecido como Fault Tree Method, é um processo dedutivo no qual um
evento indesejado, denominado de evento topo é estabelecido, onde através da légica de
Boole, as possiveis formas deste evento ocorrer séo sistematicamente desdobradas a partir da
combinacdo de eventos causadores independentes. Com este método pode-se estimar as
probabilidades de ocorréncias dos eventos indesejados, a partir das possiveis combinag¢des dos
eventos causadores, ou da ocorréncia destes de forma isolada (Brito, 2007).

De acordo com Calixto (2006), esta técnica permite a consideracdo de eventos
combinados, porém depende fundamentalmente de bases de dados ou do conhecimento de

especialistas para estimacdo da probabilidade associada a cada evento. No caso especifico

8



Capitulo 2 Base Conceitual

deste trabalho que estd baseado na estatistica da ocorréncia de reclamacgdes, onde as
probabilidades estdo estimadas a partir de uma base de dados historica referente ao ano de
2012,

2.2.2 Estimacao das probabilidades ou frequéncia dos eventos ou cenarios

Esta etapa consiste na estimacdo das probabilidades de ocorréncia dos eventos
identificados e considerados no problema objeto de estudo. Requer o levantamento de dados
histéricos ou a elicitagdo do conhecimento por especialistas, principalmente quando
inexisténcia de uma massa satisfatoria destes dados, podendo ter a combinacdo destas duas
alternativas (Kirchhoff, 2004). O termo elicitagdo é um neologismo da palavra em inglés
elicitacion, tendo como significado a acdo de extrair ou de fazer surgir, sendo largamente
utilizado pela comunidade de Pesquisa Operacional do Brasil. Um vocabulo em portugués
utilizado pela literatura da area para esta expressao, embora menos empregado, é a palavra
educdo (Campello de Souza, 2002). Segundo Modarres et al (1999), tem-se a frequéncia por
ano como alternativa usual de unidade de medida para estimativa de probabilidades com base

em dados historicos, a qual sera utilizada neste trabalho.

2.2.3 Estimagéo das Consequéncias

Na etapa de estimacdo das consequéncias da ocorréncia de um evento ou cenario
indesejado, relacionam-se as fontes de perigo com 0s objetos receptores potenciais sujeitos a
atuacdo dessas fontes, estimando-se as situacdes de exposicdo e seus efeitos em funcdo do
grau de exposicdo considerado, que podem ser de natureza quantitativa (objetiva) ou

qualitativa (subjetiva).
2.2.4 Estimacdo dos Riscos

Nesta Gltima etapa da avaliacdo de riscos, tem-se a integracdo das estimativas de
probabilidade com os valores das consequéncias, de forma a se obter uma medida de risco
resultante que subsidie a tomada de deciséo e ac¢Oes de planejamento para a minimizagdo dos
riscos avaliados.

Segundo Faber & Stewart (2003), esta integracdo pode ser efetuada atraves do produto
da probabilidade pelo valor da consequéncia de cada evento, e em seguida somando-se 0S

resultados de cada evento associado, para obtencao do risco de um respectivo cenério.
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2.2.5 Matriz de Classificacdo dos Riscos (MCR)

A matriz de classificacdo de riscos classifica o risco em funcdo de um evento e o
associa a ordenacdo da probabilidade da ocorréncia do fato a classificacdo de sua severidade.
Segundo HSE (1997) existem duas classificacBes determinantes, a primeira: quanto a
probabilidade da ocorréncia e a segunda: quanto a sua severidade. Uma vez combinadas elas
resultam em uma classificacao final.

A técnica proposta por HSE (1997), denominada de Andlise Preliminar de Risco
(APR) ¢ apresentada na tabela 2.1, e sera ajustada e utilizada adiante no modelo proposto por
este estudo. A metodologia apresenta as chances de ocorréncia de um determinado evento em

quatro niveis de probabilidade: alta, média, baixa e improvéavel.

Tabela 2.1 - Classificacao do evento quanto a probabilidade de ocorréncia

Classificagao Probabilidade
A Alta
B Média
C Baixa
D Improvavel

Fonte: HSE (1997)

Segundo HSE (1997), existe a classificacdo associada a gravidade das consequéncias
ocorridas em um evento, podendo ser classificada como: catastréfica, critica, marginal e

desprezivel.

Tabela 2.2: Classificacdo do evento quanto a severidade

Categoria Nome

I Catastrofica

I Critica

I Marginal

v Desprezivel.
Fonte: HSE (1997)
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As classificacOes efetuadas nas classes de severidade e de probabilidade dos eventos
sdo combinadas dentro da matriz de classificacdo de riscos (MCR), resultando na

classificacéo final do risco associado ao evento, conforme tabela 2.3 a seguir.

Tabela 2.3: Matriz de Classificacao de Riscos

Classes de Probabilidade
Classes de Severidade A B C D
I Classe 1 Classe 1 Classe 2 Classe 3
I Classe 1 Classe 2 Classe 3 Classe 4
i Classe 2 Classe 3 Classe 4 Classe 5
v Classe 3 Classe 4 Classe 5 Classe 5

Fonte: Adaptado de HSE (1997)

2.3 Tolerancia ao Risco

Deve-se ter em mente que nem todos os riscos podem ser eliminados, nem tampouco
todas as maneiras de mitigacdo sdo viaveis. Em diversos segmentos empresariais 0s riscos e
0s custos de mitigacao inerentes requerem um processo racional de tomada de decisfes para a
manutencdo do nivel considerado aceitdvel para cada procedimento, seja técnico ou
operacional.

Segundo Melchers (1993), esta é uma questdo complexa que demanda uma discussao
acerca da percepcdo dos riscos, que varia com os individuos e da sua tolerabilidade aos riscos.
Ele enfatiza que o termo tolerabilidade distingue-se de aceitabilidade, pois o primeiro se
refere a disposicdo em se conviver com determinados riscos para usufruir, em contrapartida,
de certos beneficios, na confianca que estes riscos estdo sendo adequadamente controlados.
Classificar um risco como toleravel, ndo significa admiti-lo como negligenciavel ou
ignoravel, mas algo como que deve permanecer monitorado e sempre que possivel reduzido.

A classificacdo de riscos muitas vezes € orientada por questdes regulatorias, que
estabelecem para riscos individuais e sociais, limiares de aceitabilidade e intolerabilidade, que
podem apresentar valores distintos. Para as situacdes de intolerabilidade frequentemente se
faz 0 uso do principio ALARP (As Low As Reasonably Practible), concebido inicialmente

para o contexto de usinas nucleares (Melchers, 1993).
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O principio ALARP consiste em definir dois niveis de risco. O primeiro consiste num
nivel de risco absoluto “ndo admissivel”, que ndo pode ser ultrapassado independentemente
do custo das medidas. O outro representa o nivel abaixo do qual o risco é considerado
insignificante e, por isso, ndo necessita de medidas mitigadoras, para além das ja existentes.
Entre estes dois limites ha uma regido de interesse onde o risco deve ser reduzido para um

nivel o mais baixo quanto viavelmente possivel, conforme figura 2.1 a seguir:

Figura 2.1: Triangulo ALARP de tolerancia ao risco

RISCO NAD ADMISSIVEL

Risco gue n&o pode ser
aceite

s ZONAII ZONA ALARP

z 1‘ T' Faz-se uma andlise
.g ----------------------------------- custo-beneficio da
= implementagdo  das
Q meesdidas mithgadoras.
= Fronteira

g mdwvel

O

E

3

o

RISCO ADMISSIVEL

0O rsco & assumido
pela organizacso.

Fonte: Ferreira (2008)

Segundo Soares & Teixeira (2007), esta abordagem, que tem sido reconhecida como
formulagdo geral para o estabelecimento de critérios de aceitacdo de riscos, tem o mérito de
introduzir o conceito de risco toleravel e, consequentemente, o uso de analises de custo-

beneficio e custo-eficacia na avaliacdo das medidas de controle de riscos.

2.4 Comportamento do consumidor

Kotler (2000) define qualidade como a totalidade dos atributos e caracteristicas de um
produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas. Analisando o poder de competitividade de uma empresa, oferece maiores
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evidéncias quanto & importancia dos servicos. Estabelece o valor fornecido como o principal
critério do consumidor para escolha dos fornecedores e sua satisfacdo. O valor fornecido seria
avaliado como a diferenca entre o valor percebido pelo consumidor e o preco pago pelo
produto. O preco para o consumidor ndo consiste apenas no valor monetario pago, mas
também, nos custos de tempo, energia e desgaste psicoldgico, decorrentes do processo de
aquisicdo e utilizacdo do produto.

Segundo Gianesi (1994), o comportamento do consumidor apds a compra do servico
depende do seu grau de satisfacdo com o resultado da entrega. A satisfacdo do cliente com o
resultado da entrega possibilita a recomendacéo do servico a outros consumidores potenciais e
reducdo do risco percebido pelos mesmos.

Ocorrendo a insatisfacdo do consumidor o fornecedor do servigo precisa estar preparado
para lidar com esta insatisfacdo. A possibilidade de alguma acdo corretiva por parte do
fornecedor do servico esta diretamente relacionada ao tipo de acdo tomada pelo consumidor,
isto €, o fornecedor geralmente sé podera agir se o consumidor adotar alguma acdo publica
para externar sua insatisfacdo. O impacto negativo de um consumidor insatisfeito possibilita
seu depoimento a consumidores ativos e consumidores potenciais do fornecedor. Pesquisas
demonstram que um consumidor insatisfeito depde contra o servigo ou seu fornecedor, em
média, a outras dez pessoas. Por outro lado um consumidor satisfeito recomenda o servi¢co ou
seu fornecedor, em média, a outras cinco pessoas.

O consumidor insatisfeito no geral adota uma ou mais das atitudes relacionadas abaixo:

e Toma alguma acdo publica:
- Busca reparacdo diretamente com o fornecedor;
- Toma alguma acdo legal para reparagéo;
- Reclama junto as instituicdes de defesa dos direitos do consumidor.
e Toma alguma acdo publica:
- Para de comprar ou boicota o fornecedor;
- Contra-recomenda o servic¢o do fornecedor;
¢ Na&o toma nenhuma acéo:
- Comeca a formar uma imagem ruim do fornecedor, que o fard em outra oportunidade

futura tomar alguma acéo quando ndo ficar satisfeito.
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As acbes publicas, embora possam afetar a imagem da empresa no mercado,
possibilitam que o fornecedor do servico identifique a falha e tome medidas de reparacéo e de
prevencdo de novas ocorréncias. E importante para o fornecedor que o consumidor busque a
reparacao do servigo diretamente ao mesmo, minimizando os danos a imagem e reduzindo os
custos de reparo, dai a importancia de mecanismos formais de verificagdo da satisfacdo e de

reclamagdes referentes aos servigos fornecidos.
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3 ASPECTOS REGULATORIOS

Nesta secdo sera retratado um breve historico e os principais aspectos associados a
prestacdo dos servicos de distribuicdo elétrica no Brasil, bem como a legislacao especifica do
poder concedente que trata do registro e atendimento as reclamac@es referente aos servicos
prestados por uma concessionaria de distribuicdo de energia elétrica. Estas informacdes serdo
conjugadas aos conceitos apresentados do capitulo anterior, quando da formulacdo do modelo

de anélise de riscos apresentado mais adiante.

3.1 Historico da concesséo do servico de distribuicdo de energia no Brasil

Segundo Greiner,(1994), as regras para prestacdo dos servicos de energia elétrica no
Brasil foram estabelecidas inicialmente no ano de 1957, quando se publicou o Decreto n°
41.019, vigente até hoje, que veio a regulamentar o Decreto n° 24.643, que institui o Codigo
de Aguas no ano de 1934. O Decreto n° 41.019 estabeleceu as condices para uma adequada
prestacdo dos servicos de energia elétrica, tarifas que assegurassem a estabilidade financeira
das empresas e competéncia, bem como as diretrizes para a fiscalizacdo técnica, contabil,
financeira e inventarios, dentre outros pontos.

Conforme Blanchet (1999), o contrato de concessao € o instrumento que disciplina os
direitos e as obrigacGes da concessionaria que se encarrega da prestacdo de um servico
publico. Dentre outras clausulas essenciais que devem constar num contrato de concesséo, a
Lei n° 8987 impBe em seu inciso Ill, art. 23, a necessidade de estabelecimento de meios
precisos para afericdo da qualidade do servico prestado. Estes meios sdo os critérios, 0s
indicadores, as formulas e os parametros com base nos quais sera avaliada a qualidade do
Servico.

A competéncia de aplicar politicas e diretrizes para a exploracdo dos servicos de energia
elétrica, bem como determinar as condi¢cBes para o fornecimento desse servico, era do
CNAEE — Conselho Nacional de Aguas e Energia Elétrica, 6rgdo subordinado ao Ministério
das Minas e Energia - MME2, que em 1969 foi extinto, passando o DNAEE, instituido
através do Decreto n° 63.951, designado de aplicar politicas e diretrizes para a exploragdo dos
servigos de energia elétrica. O DNAEE, entre outras atribuicdes competia examinar e instruir
0s pedidos de concessd@o ou autorizacao para a producéo, transmisséo e distribuicdo de energia

elétrica, fiscalizar os servigcos concedidos para assegurar o fornecimento adequado e fixar
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tarifas que assegurassem a estabilidade econémica e financeira das empresas (Oliveira et al,
1997).

A partir do ano de 1995, inicia-se a trajetoria de mudancas regulatérias no setor elétrico,
estabelecidas pela Lei n° 8987, de 13 de fevereiro de 1995, que dispbe sobre o regime de
concessdo e permissdo da prestacdo de servigos publicos, e pela Lei n° 9074, de 07 de julho
de 1995, que fixou normas para outorga e prorrogacdo das concessdes e permissdes de
servicos publicos. Desde entdo, foram estabelecidas as bases para um novo modelo
institucional do setor elétrico, de reestruturacdo organizacional e de propriedade.

No ano de 1996 foi criada a ANEEL, pela Lei n® 9427, com o objetivo de regulamentar
e fiscalizar a producéo, transmissdo, distribuicdo e a comercializacdo de energia elétrica. Sua
criacdo € um marco na reforma regulatéria do setor elétrico brasileiro, pois diferentemente de
seu antecessor, trata-se de uma autarquia especial, com personalidade juridica prépria e
autonomia patrimonial, administrativa e financeira, o que denota maior liberdade para o
exercicio de sua missdo como 6rgéo regulador.

Segundo Sobrinho (2004), os contratos de concessdo de distribuicdo priorizam o
atendimento abrangente do mercado, sem que haja qualquer excluséo das populacdes de baixa
renda e das &reas de menor densidade populacional. Prevé ainda o incentivo a implantacdo de
medidas de combate ao desperdicio de energia e de acfes relacionadas as pesquisas voltadas
para o setor elétrico.

Regular e fiscalizar a qualidade dos servigos prestados aos consumidores é uma tarefa
da ANEEL, que pode, mediante convénios firmados com os Estados, delegar as acgOes de
fiscalizacéo.

Para cumprir a sua missao, exerce a fiscalizacdo em todas as empresas concessionarias,
permissionarias e autorizadas em operacdo no pais, verificando o cumprimento de suas
obrigac@es contratuais e regulamentares. O procedimento da acdo de fiscalizacdo da ANEEL
é regido pela Resolucédo n° 318, de 06 de outubro de 1998.

Nos anos de 2000 e 2010, atualizaram-se as condicBGes gerais de fornecimento de
energia elétrica, por meio da Resolugdo n°® 456/00 e 414/10, que contemplou sugestdes de
audiéncias publicas, com participacdo dos consumidores, de organiza¢Ges de defesa do
consumidor, de associagdes representativas dos diversos segmentos do setor elétrico, da
comunidade cientifica e de sindicatos de empregados das empresas distribuidoras. Estas

atualizagBes retratam a evolucédo regulatoria, além da busca pelo aprimoramento da qualidade
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dos servicos, sob o aspecto técnico-econdémico, sinaliza a necessidade do bom relacionamento
entre os agentes responsaveis pela prestacdo desses servigos e 0s consumidores.

Atualmente estdo disponiveis aos consumidores brasileiros regulamentagdes
estabelecidas pelo 6rgao regulador do setor elétrico e, ainda, por meio do préprio Cédigo de
Protecdo e Defesa do Consumidor, ferramentas legais que permitem a garantia de qualidade,
bem como amplo posicionamento de defesa em prol da expectativa da qualidade contratada e
ndo atendida em relacdo a prestacéo dos servicos de distribuicdo de energia elétrica.

Como exemplos de canais de relacionamento atualmente disponibilizados pelas
empresas distribuidoras aos clientes citam-se o call center, agéncias de atendimento, agéncias
eletronicas, Internet, etc. Os conselhos de consumidores de energia elétrica, as ouvidorias do
orgdo regulador e das proprias concessionarias e as diversas unidades do PROCON sdo outros
meios de comunicacdo que permitem aos clientes externar suas reclamacdes, opinides, seus
anseios, enfim, suas expectativas em relacao aos servigos prestados.

A ANEEL, além das atribui¢des de regular e fiscalizar o setor de energia elétrica, faz o
papel de mediador nos conflitos de interesses entre os agentes do setor elétrico e entre estes e
0s consumidores, buscando o equilibrio entre as partes. Busca, em sintese, a garantia de
tarifas justas, zelando pela qualidade do servico em beneficio da sociedade (ANEEL, 2013).

A fiscalizagdo tem por finalidade garantir a qualidade na prestacdo dos servigos de
energia elétrica. Esse processo abrange as areas econdmico-financeira, técnico-comercial,
geracdo, programas de pesquisa e desenvolvimento e eficiéncia energética e a fiscalizacdo da
qualidade do produto e do servigo. As empresas que descumprem as normas e leis do setor
elétrico podem sofrer puni¢cdes que vdo desde adverténcia e multas até a cassacdo da
concessao, no caso de fatos gravissimos.

O contrato de concessdo assegura que cada concessionaria deve ter mercado e receita
suficientes para a manutencdo de seu equilibrio econdmico-financeiro. No modelo do setor
elétrico, implantando a partir de 1995, as tarifas deixam de ser fixadas pelo custo do servico,
tendo sido introduzido o modelo de tarifa teto e um fator de eficiéncia, além da atualiza¢do do
valor das margens por um indice de inflagdo (Ramalho, 2003).

Segundo Regazzi (1996), o objetivo principal das normas de garantia de qualidade é
disciplinar os sistemas organizacionais e gerenciais, a partir dos quais produtos e servigos sao
concebidos, projetados, fabricados e comercializados. Através de controles adequados,

uniformizacédo e estabilidade dos processos e procedimentos, o0s requisitos de mercado e as
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especificacbes técnicas de produtos sdo constantemente atendidos. Entendendo que o sistema
de gestdo pode repercutir de forma positiva sobre a qualidade e produtividade das empresas,
cita como efeitos positivos, entre outros, o estimulo a reestruturacdo dos processos
organizacionais das empresas e o incentivo a reducdo do retrabalho, bem como a criagéo e
consolidagéo de uma cultura para o uso de normas e de capacitacdo de recursos humanos.

Depreende-se de tal andlise, aléem dos aspectos positivos j& comentados, que 0s
beneficios esperados da certificacdo sao:

e Melhoria continua da qualidade dos produtos e servigos prestados pelas distribuidoras,
através das auditorias internas e externas de manutencdo periodicas, que monitoram
seus processos internos e indicadores de qualidade;

e Melhoria das relagdes com o oOrgdo regulador, refletida pela presenca de
procedimentos auditaveis e também pela consequente reducdo do nimero de nédo
conformidades, penalizacGes e transgressdes aos padrdes que monitoram a qualidade
da prestacdo dos servicos, face a que os sistemas de gestdo sdo concebidos em
conformidade com a legislacdo em vigor;

e Melhoria da imagem da distribuidora, a medida que seus clientes sinalizam maior
satisfacdo em relacdo aos servicos prestados, que sdo sistematicamente avaliados por
entidade externa que verifica 0 compromisso da empresa com a melhoria no
atendimento as necessidades dos consumidores, obrigando, adicionalmente a atuacao

do érgdo regulador, que a empresa tenha processos cada vez mais estruturados.

No periodo mais recente, a nova postura da populacdo, com consumidores mais
exigentes e sendo tratados como clientes, forca o setor produtivo convencional a tornar-se
competitivo e com uma nova Vvisdo e estratégia empresarial, buscando de todas as formas
agregar valor ao seu negécio.

Do ponto de vista regulatério, a prestacdo do servico de distribuicdo de energia elétrica
no Brasil atualmente estd regulamentada pela ANEEL através das CondicBes Gerais de
Fornecimento de Energia Elétrica - Resolucdo Normativa 414/10, que estabelecem direitos e

deveres dos consumidores e distribuidoras.
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3.2 Aspectos Regulados da Reclamacéao

A Resolugdo ANEEL 414/10, no seu artigo 2°, inciso XVII, define consumidor como
“pessoa fisica ou juridica, de direito publico ou privado, legalmente representada, que solicite
o fornecimento, a contratacdo de energia ou o uso do sistema elétrico a distribuidora,
assumindo as obrigacbes decorrentes deste atendimento a(s) sua(s) unidade(s)
consumidora(s)”. Nestas condigdes os registros de reclamagdes s6 devera ser efetuado pelo
titular do contrato de fornecimento ou seu representante legal junto a distribuidora, érgéo

regulador e demais entidades defensoras do direito do consumidor.

3.2.1 Tipologia das Reclamagbes

A tipologia estabelecida pela Resolucdo 414/2010, no seu “Anexo I — Tabela de
Classificagdo Comercial”, da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, 6rgéo

regulador do servico no Brasil, conforme tabela 3.1:

Tabela 3.1: Anexo | — Tabela de Classificacdo Comercial das Reclamaces

CcOD CLASSIFICACAO COMERCIAL
20 Reclamacéo
20.1 Tarifas
20.2 Faturas
20.3 Suspenséo indevida
20.4 Atendimento
20.5 Prazos
20.6 Tenséo do fornecimento
20.7 Problemas de instalacdo interna na unidade consumidora
20.8 Danos Elétricos
20.9 Indisponibilidade de Agéncia / Posto de Atendimento
20.10 Alteracdo Cadastral
20.11 Variagdo de Consumo
20.12 Erro de Leitura
20.13 Apresentacéo / Entrega de Fatura
20.14 Custo de Disponibilidade
20.15 Cobranca por Irregularidade
20.16 Outros

Fonte: ANEEL

3.2.2 Indicadores de Desempenho

Objetivando medir e assegurar um padrdo minimo de qualidade na prestacdo dos

servigos pela distribuidora aos seus consumidores, a ANEEL estabelece a tipologia de registro
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das reclamacdes através do seu Art.156 e respectivos indicadores de desempenho. Para as
reclamacdes em geral os indicadores de desempenho séo o DER e FER definidos pelo Art.158

descrito a seguir:

Art. 158. A partir das informagOes apuradas pela distribuidora, serdo calculados os
indicadores anuais, a seguir discriminados:
| — Duracdo Equivalente de Reclamacéo (DER), utilizando-se a seguinte formula:

Z Reclamacoes Procedentes(i) XPMS(i)
DER =X

Z Reclamacoes Procedentes(i)

i=1

Il — Frequéncia Equivalente de Reclamacéo a cada mil Unidades Consumidoras (FER),

utilizando-se a seguinte formula:”

H
Z Reclamagoes Procedentes(i)

FER == %1000
Nceons

onde:
Reclamacgbes Procedentes (i) = Quantidade de reclamagbes procedentes dos
consumidores do tipo “i” solucionadas pela distribuidora no periodo de apuragio;

731
1

PMS(i) = Prazo Médio de Solugao das reclamacdes procedentes do tipo no periodo
de apuracdo, expresso em horas e centésimos de horas;

i = Tipo de Reclamagdo, conforme “n” tipos possiveis definidos na tipologia do Anexo
I;

Ncons = Numero de consumidores da distribuidora, no final do periodo de apuracéo,
coletado pelo Sistema de Acompanhamento de Informacdes de Mercado para Regulacéo

Econdmica - SAMP ou outro que vier a substitui-lo.

Através do DER é aferido o tempo médio de solucdo das reclamacdes procedentes
registradas pelos clientes junto a concessionaria, indicando eventuais descumprimentos dos

prazos regulados. Pelo FER ¢ aferida a frequéncia das referidas reclamacdes, verificando se o
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indicador da concessionéria esta dentro dos limites. O estabelecimento de metas para estes
indicadores esté estabelecido no Art. 159 da Resolucdo ANEEL 414/10 citado a seguir:

Art. 159. As metas anuais para os indicadores DER e FER e a metodologia para sua
definicdo serdo estabelecidas em resolucdo especifica, podendo ser redefinidas no ano
correspondente & revisdo periddica das tarifas.

Paragrafo Unico. No estabelecimento e redefinicdo de metas, serd aplicada a técnica de
analise comparativa de desempenho entre as distribuidoras, tendo como referéncia

suas caracteristicas e os dados historicos encaminhados a ANEEL.

A constatacdo da inadequacdo dos valores de quaisquer dos indicadores citados podem
resultar em auditorias notificacdes e penalidades pela inconformidade dos servigos o que sera

visto mais adiante neste trabalho.

3.2.3 Divulgacéo dos Indicadores de Desempenho

O acompanhamento dos indicadores de DER e FER por parte do 6rgédo regulador é feito
de forma ostensiva, mediante prestacdo da informacdo com periodicidade mensal pela

concessiondria, conforme determina caput do Art. 162 da Resolucéo 414/10 ANEEL:

Art. 162. “A distribuidora deve encaminhar 8 ANEEL as informacgdes de que trata o art.
157 até o ultimo dia util do segundo més subsequente ao periodo de apuragao.”

8 1° Os indicadores relativos ao atendimento das reclamagdes dos consumidores
deverdo ser apurados por meio de procedimentos auditaveis que contemplem desde o
momento da realizacdo da reclamacdo por parte do consumidor até a transformacéo
desses dados em indicadores, em especial quanto a classificacdo das reclamacbes como

procedentes e improcedentes.

3.2.4 Determinacédo da Certificacdo ISO 9001/10002

Na intengdo de assegurar um nivel de qualidade minimo do atendimento aos clientes da
concessiondria e foco na melhoria continua de seus processos produtivos e reducdo gradativa
do numero de reclamacges, o 6rgdo regulador determina a certificacdo de qualidade nos
padrdes ISO 9001/10002 para o tratamento das reclamaces registradas pelos clientes junto a

concessionaria, conforme § 3°, Art.162 da Resolugdo 414/10 ANEEL.:
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“§ 3° A distribuidora deve implantar a Norma “ABNT NBR ISO 10.002-
SATISFACAO DO CLIENTE - DIRETRIZES PARA O TRATAMENTO DE
RECLAMACOES NAS ORGANIZACOES” e certificar o processo de tratamento de
reclamacdes dos consumidores de acordo com as normas da Organizacdo Internacional

para Normalizagdo (International Organization for Standardization) ISO 9000.”

3.2.5 Prazos de Resposta a Reclamacao

No geral o prazo de resposta para quase toda tipologia das reclamacgdes comerciais
registradas pelos clientes junto a concessionaria sdo estabelecidos pelo 6rgdo regulador
através do Art. 197 da Resolucéo 414/10 ANEEL:

Art. 197. “As informacgodes solicitadas pelo consumidor devem ser prestadas de forma
imediata a as reclamacdes solucionadas em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da data do
protocolo, ressalvadas as condi¢cBes especificas e os prazos de execucdo de cada
situacdo, sempre que previstos em normas e regulamentos editados pelo Poder
Concedente e pela ANEEL.

Paragrafo Unico. Caso seja necessdria a realizacdo de visita técnica a unidade
consumidora ou se trate de reclamacédo referente a danos nao elétricos, a distribuidora
deve realizar contato com o consumidor, dentro do prazo a que se refere o caput, a fim
de justificar e informar o prazo para solucdo da reclamacdo, o qual deve ser de no

maximo 30 (trinta) dias da data do protocolo.”

Estes prazos de resposta sdo monitorados pelo indicador DER, ja conceituado
anteriormente no item 3.2.2 acima. Vale ressaltar que para as reclamacdes de Tensdo de
Fornecimento, Danos Elétricos e Cobranca de Irregularidade os prazos sdo diferenciados
existindo artigos e dispositivos especificos para definicdo dos mesmos.

Para reclamacéo de Cobranca de Irregularidade o prazo de resposta esta definido no § 2°
do Art. 133 da Resolucdo 414/10 ANEEL:

8 2° Na hipotese do § 1°, a distribuidora deve comunicar, por escrito,no prazo de 10

(dez) dias uteis, o resultado da reclamacdo ao consumidor, podendo enviar, se for o
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caso, a respectiva fatura de ajuste do faturamento, com vencimento previsto para, no

minimo, 5(cinco) dias Uteis.

Para as reclamacdes de Tensdo de Fornecimento e Danos Elétricos em virtude da
complexidade de seus processos para analise e solugdo das mesmas, existe legislacdo
especifica para regulamentar seus prazos de resposta que ndo serdo tratados neste estudo.

3.2.6 Penalidades por Atraso na Resposta e Frequéncia das Reclamacoes

No Artigo 148 e Anexo Ill da Resolucdo 414/10 da ANEEL, séo estabelecidos padrbes
para afericdo da qualidade do atendimento comercial da concessionaria conforme explicitado
a seguir:

Art. 148. A qualidade do atendimento comercial deve ser aferida por meio dos padrdes

de atendimento comercial, indicados na tabela do Anexo IlI.

Na tabela 3.2 a seguir é ilustrado os padrfes de atendimento comercial para as

reclamacdes comerciais estabelecidos no Anexo 111 da Resolugdo ANEEL 414/10.

Tabela 3.2: Anexo 111 Resolugdo ANEEL 414/10 - padrdes de atendimento comercial
para reclamac6es

~ ~ Qtde Prazo Qtde R$
DESCRICAO ARTIGO | PADRAO ) Médio | >(111) | (1V)

(1)

Prazo maximo para solucao de
reclamacao do consumidor,
observando-se as condicoes
especificas e 0s prazos de execucao
de cada situacao, sempre que
previstos em normas e
regulamentos editados pelo Poder 197 5 dias uteis
Concedente e pela ANEEL, com
excecao das reclamacoes que
implicarem realizacao de visita
tecnica ao consumidor ou avaliacao
referente a danos nao elétricos
reclamados.

Fonte: ANEEL (adaptada por esta pesquisa)
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Onde:

| — nimero de atendimentos realizados no periodo de apuracéo;

Il — prazo médio de atendimento;

I11 — nimero de atendimentos realizados acima dos prazos regulamentares; e

IV — valores creditados aos consumidores.

Conforme o Art.149 da Resolucdo ANEEL 414/10, estes padrbes devem ser apurados

mensalmente para efeito de acompanhamento do 6rgao regulador:

Art. 149. O periodo de apuracdo dos padrdes de atendimento comercial da
distribuidora deve ser mensal, considerando todos os atendimentos realizados no
periodo as unidades consumidoras.

“Paragrafo tinico. Consideram-se como realizados todos os atendimentos efetivamente
prestados aos consumidores no més de apuracdo, independentemente da data de

solicitagdo expressa ou tacita do consumidor.”

O ndo cumprimento do prazo de resposta a reclamacdo implica em compensagéo
financeira ao consumidor resultando em despesas adicionais para concessionaria pela

ineficiéncia do servico, conforme estabelecido no Art. 151 da Resolucdo ANEEL 414/10:

Art. 151. “O nao cumprimento dos prazos regulamentares para os padroes de
atendimento comercial definidos no art. 148 obriga a distribuidora a calcular e efetuar
crédito ao consumidor, em sua fatura de energia elétrica, em até dois meses apds o més

de apuracdo, conforme a seguinte equagdo:”

(EUSD\ (P, )
— X

730 )\ P )

Crédito =

onde:

Pv = Prazo verificado do atendimento comercial;

Pp = Prazo normativo do padrdo de atendimento comercial;

“EUSD = Encargo de uso do sistema de distribui¢@o relativo ao més

de apuragao;”
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730 = NUumero médio de horas no més.

Além da compensacdo financeira ao consumidor pelo atraso da resposta, caso 0
indicador DEC extrapole as metas estabelecidas pela ANEEL para a concessionaria esta
também poderd sofrer multa pelo 6rgdo regulador conforme preceitua o Art.160 resultando

em custos financeiros adicionais para a concessionéria:

Art. 160. Em caso de descumprimento das metas anuais estabelecidas, a distribuidora
incorrera no pagamento de multa, conforme procedimentos estabelecidos na

Resolugcdo Normativa numero 63, de 12 de maio de 2004.

3.2.7 Afericdo da Satisfagdo do consumidor

Além da afericdo dos indicadores de desempenho operacional citados anteriormente e
monitorados mensalmente pela ANEEL, o drgao regulador utiliza mecanismos de avalia¢fes
rotineiras de satisfacdo dos clientes, com o objetivo de saber a opinido dos consumidores
acerca da qualidade da prestacdo dos servigos publicos de energia elétrica e avaliar o
desempenho das concessionérias frente as expectativas e valores de seus clientes.

Para isto realiza anualmente uma pesquisa de avaliacdo da satisfacdo do consumidor com
as concessionarias distribuidoras de energia elétrica do Brasil aferida pelo indicador IASC -
indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor. Conforme se observa na Figura 3.1, o IASC é

composto de cinco atributos, avaliados através de cinco escalas de mensuracéo:

e Qualidade percebida, avaliada através das dimens@es: informacdo ao cliente,
acesso a empresa e confiabilidade nos servigos;

e Valor, avaliado através do valor pago versus: beneficios que a energia
proporciona, qualidade do fornecimento e nivel de atendimento ao consumidor;

e Satisfacdo, sendo avaliada através de trés atributos: satisfacdo global, distancia
para a empresa ideal e desconformidade global,

e Confianga no fornecedor, que avalia a confianga que os consumidores tém no
fornecedor de energia elétrica, através da preocupagdo com o cliente, competéncia

no atendimento e na prestacdo de informacdes;
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e ¢ Fidelidade, avalia o nivel de fidelidade do consumidor considerando a troca de
fornecedor com base no preco, qualidade do fornecimento e atendimento ao

consumidor prestados pela concessionaria.

Figura 3.1: Esquema do Modelo de Pesquisa IASC - 2012
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Confabilidads }
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Fonte: ANEEL-2012a

Buscando aferir este nivel de satisfacdo do consumidor medido pela ANEEL através
do IASC, as concessionérias através da Associacdo Brasileira de Distribuidores de Energia
Elétrica — ABRADEE, realizam anualmente semelhante pesquisa de satisfacdo por meio do
ISQP - indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida, que além do valor percebido relacionado
ao preco cobrado pela energia elétrica, na area de qualidade percebida pelos clientes, é
composto por enfoques relativos ao fornecimento de energia, a informagdo e comunicagao

com o cliente, a conta de luz, ao atendimento ao cliente e a imagem da empresa.

A ABRADEE é uma sociedade civil de direito privado, sem fins lucrativos. A historia

da Associacao teve inicio com a criacdo do Comité de Distribuicdo (CODI), em agosto de
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1975 e, posteriormente em 1995, com a constitui¢cdo juridica da instituicdo. Atualmente a
ABRADEE reulne 41 concessionarias, estatais e privadas, atuantes em todas as regifes do
pais, responsaveis pelo fornecimento de energia elétrica a 98% dos consumidores brasileiros.

O ISQP e o IASC séo indicadores oriundos de pesquisas de ambito nacional que,
utilizando metodologias e abrangéncias peculiares, retratam a satisfacdo dos clientes
residenciais com a qualidade do produto e dos servicos prestados pelas concessionarias,
gerando indices que viabilizem a comparacéo desses resultados entre todas as distribuidoras,
que possibilita o estabelecimento de um ranking com base na percepc¢do da sua imagem por
seus respectivos consumidores.

A ANEEL também como forma de estimular a melhoria da prestacdo de servicos de
energia elétrica, orientada para a satisfacdo dos consumidores, propicia as distribuidoras
melhor avaliadas pelos consumidores a concorrem anualmente ao Prémio IASC.

Além de propiciar as distribuidoras de energia instrumentos e incentivos voltados ao
aprimoramento de seu desempenho, os resultados do IASC podem influenciar o célculo do
Fator X, mecanismo que visa o compartilhamento de ganhos de produtividade de energia
elétrica com os consumidores no processo de Revisdo Tarifaria Periédica — RTP, pois o
calculo do mesmo é influenciado pela avaliacdo dos consumidores sobre o servi¢o que estdo
recebendo da concessionaria, podendo penalizar aquelas que prestam um servico que, na
percepcdo dos clientes, ndo alcancam um nivel de satisfacdo esperado (ANEEL, 2013),

portanto com impacto direto nos resultados financeiros da concessionaria.
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4 METODOLOGIA

Método € um conjunto de atividades sistematicas e racionais que favorecem o alcance de
objetivos, tracando o caminho a ser trilhado, detectando possiveis erros e auxiliando na
tomada de decis6es do pesquisador (Lakatos & Marconi, 2001).

4.1 Tipo de Estudo

Trata-se de um estudo de caso exploratorio, descritivo, aplicado, com abordagem
quantitativa, no periodo referente ao ano de 2012, onde foram considerados 0s registros de
reclamacdes procedentes efetuados em desfavor da concessionaria analisada, nas esferas
comercial, PROCON, justica e ANEEL e os custos decorrentes para solugdo destas
reclamacdes.

Segundo Vergara (2007), € exploratorio, porque é realizado em areas de pouco
conhecimento sistematizado, assim sendo nao comporta hipdteses na sua fase inicial, porém
no decorrer da pesquisa estas poderdo surgir naturalmente. E descritivo porque expde
caracteristicas claras e bem delineadas de determinada populacdo ou fenbmeno, para isso
envolve técnicas padronizadas e bem estruturadas de coletas de seus dados. E aplicado porque
tem a necessidade de resolver problemas que ja existem na pratica, de forma imediata ou no.

E quantitativo pois, tem como caracteristica permitir uma abordagem focalizada, pontual
e estruturada, utilizando-se de dados quantitativos.

4.2 Local de Estudo

O estudo foi realizado em uma concessionaria de distribuicdo de energia da regido

Nordeste do Brasil.

4.3 Populacdo e Amostra

A populagdo compreendeu a base de dados das reclamagdes em desfavor da
concessionaria, registradas nas esferas comercial, PROCON, justica e ANEEL.
A amostra selecionada abrangeu os registros de reclamac®es tratados no ano de 2012.

4.3.1 Critérios de Inclusao

Registro de reclamacges solucionadas com parecer procedente.
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4.3.2 Critérios de Exclusao

Registros de reclamacdes solucionadas com parecer improcedente ou ndo solucionadas.

4.4 Protocolo de Coleta dos Dados

Os dados foram coletados da base de dados de cinco sistemas de informacéo distintos e

independentes de uso da concessionaria:

Sistema Financeiro e Contabil Corporativo;
Sistema Comercial,

Sistema de Gestdo de Audiéncias (PROCON);
Sistema de Reclamacgdes Judiciais;

Sistema de Reclamagdes da ANEEL.

45 Tratamento dos Dados

O tratamento dos dados foi realizado de acordo com as seguintes etapas:

Equalizacdo da tipologia das reclamagdes registradas nos sistemas PROCON,
justica e ANEEL, com a tipologia do sistema comercial adotada como padréo;
Levantamento da frequéncia de ocorréncia de reclamagbes procedentes por
tipologia nas respectivas instancias de registro comercial, PROCON, justica e
ANEEL e totalizada;

Atribuicdo das classes de probabilidades correspondentes a cada tipologia de
reclamacdo nas instancias em separado e totalizadas de acordo com as faixas
estabelecidas (HSE);

Estimativa dos custos financeiros das reclamaces, por tipologia nas respectivas
instancias de registro comercial, PROCON, justica e ANEEL, com base despesas
financeiras registradas pela atividade no sistema financeiro contabil da
concessionaria e mediante consulta aos 6rgdos responsaveis pelo tratamento e
gestdo das reclamacdes. Para alguns casos também foram utilizados tabela de
precos contratuais de mao de obra terceirizada, estimativas de especialistas e

alguns relatdrios gerenciais especificos;

29



Capitulo 4 Metodologia

e Atribuicdo das classes de severidade financeira a cada tipologia de reclamacao
nas instancias em separado e totalizadas de acordo com as faixas estabelecidas
(HSE);

e Aplicacdo da matriz de classificacdo de risco (HSE) as classes de probabilidade e
severidade financeiras calculadas, para determinacdo das categorias de risco
financeiro total por tipologia de reclamacao;

e Estimativa do impacto da imagem por tipo de reclamag&o a partir de questionario
considerando quatro atributos (atraso na resposta, transtornos pessoais, danos
financeiro e danos morais) graduados seguindo a escala de Likert;

e Atribuicdo das classes de severidade de imagem para cada tipologia de
reclamacdo nas instancias de registro comercial, PROCON, justica e ANEEL em
separado de acordo com as faixas estabelecidas (HSE);

e Aplicacdo da matriz de classificacdo de risco (HSE) as classes de probabilidade e
severidade de imagem calculadas, para determinacdo das categorias de risco
imagem por tipologia de reclamacéo e instancias de registro comercial, PROCON,
justica e ANEEL;

e Consolidacdo em tabela Unica da tipologia das reclamacbes procedentes e
respectivas classes de risco financeiro total e risco de imagem segmentada por
instancia comercial, PROCON, justica e ANEEL;

e Anadlise e classificacdo da tipologia das reclamacdes conforme classes de risco

financeiro e de imagem obtidos a partir da metodologia proposta.
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5 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

Neste capitulo serd apresentada a modelagem do problema, com a descricdo das
principais caracteristicas, a fim de embasar a analise dos fatores criticos em reclamagdes de
clientes de uma concessionéria de energia.

O registro de reclamacdes pelos clientes de uma organizacao indica a frustracdo de suas
expectativas do que esperava receber e o que foi entregue, sinalizando falhas nos processos
produtivos, demandando custos financeiros para sua analise e solu¢do bem como causando
danos a imagem corporativa pelos impactos causados pelo desservico, que afetam a eficacia
do negdcio. Se tratando de uma concessionaria de distribuicdo de energia elétrica estes
impactos assumem uma magnitude amplificada, considerando a amplitude territorial, volume
de clientes atendidos na prestacdo deste servico essencial e a ostensiva fiscalizacdo do poder
concedente na prestacéo do servico.

Quanto ao seu parecer, as reclamacgdes podem ser classificadas como improcedentes
ou procedentes, conforme a ocorréncia, e sinalizam ou ratificam eventuais ndo conformidades
decorrentes da prestacdo do servico que resultaram na insatisfacdo do cliente ao ponto do
mesmo entrar em contato com a concessionaria através de seus canais de relacionamento e
formalizar sua queixa. As mesmas apresentam maiores ou menores impactos ao negocio, a
depender dos custos financeiros (custos comerciais, custos administrativos, regulatorios e
judiciais) e custos de imagem corporativa, que possam ocasionar conforme sua natureza
(tipologia). As reclamagGes sdo os feedback das ndo conformidades registradas na operagéo
da prestacdo do servigo, servindo como retroalimentacdo para melhoria dos processos
envolvidos, aumento da eficidcia do nego6cio e da satisfacdo dos seus clientes. Uma
metodologia estruturada de avaliagdo dos seus impactos conforme tipologia, frequéncia,
custos e riscos associados, possibilita a classificagdo hierarquizada das reclamacoes
subsidiando a tomada de decisdo, para adocdo de estratégias adequadas e direcionamento
racional de recursos objetivando a melhoria dos processos técnicos e comerciais,

maximizacao dos resultados do negdcio e aumento da satisfacdo dos clientes.

5.1 A estrutura do Modelo de Analise

A proposta de andlise dos fatores criticos e avaliacdo das reclamacdes registradas pelos

clientes de uma concessionaria de distribuicdo de energia elétrica a partir de seus impactos
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sdo apresentadas em um fluxograma que ilustra o procedimento de analise conforme a figura

5.1:

Figura 5.1 - Fluxograma andlise dos fatores criticos das reclamacoes
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Fonte: esta pesquisa

A concessiondria de distribuicdo de energia elétrica objeto do estudo, situa-se na regido

Nordeste do Brasil, abrangendo uma &rea geogréafica da ordem de 100.000 km? 185

municipios e um territério. Atende cerca de 3.200.000 consumidores, com um faturamento

anual da ordem de R$ 4,0 bilhdes. Seu sistema elétrico possui uma usina termelétrica, 136

subestacdes distribuidoras totalizando uma poténcia instalada da ordem de 3.000 MVA, cerca

de 4.000 km de linhas de transmissdo e mais de 120.000 km de redes de distribuicdo em

média e baixa tensdo, atendendo cerca de 8,8 milhdes de habitantes, 3,2 milhdes de

consumidores e 2,6 milhdes de domicilios particulares. Seu mercado consumidor é constituido

de cerca de 87,6% da classe residencial, 6,2% da classe comercial, 0,4% da classe industrial,

4,8% da classe rural, 0,7% poder publico e 0,3% para as demais classes. Sua forca de trabalho

é altamente terceirizada alcancando valores da ordem de 70%.

O negdcio de distribuicdo de energia elétrica se desenvolve orientado por processos,

cujos indicadores de desempenho seguem a linha da metodologia SMART (Specific,
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Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound), sendo especificos, mensuraveis,
alcancéveis, relevantes e com prazos definidos. As metas sdo estabelecidas a partir do
historico de anos anteriores e recursos disponiveis, que sdo desdobradas em planos de acéo
seguindo o método BSC (Balanced Scorecard).

A empresa possui cerca de 50% dos seus processos internos certificados no Sistema de
Gestdo da Qualidade com base na ISO 9001:2008, entre eles a atividade de gestdo e

tratamento das reclamacdes comerciais.

5.3 Tipologia das reclamacdes

O registro das reclamacbes das comerciais da concessionaria, objeto do estudo,
obedece em linhas gerais a tipologia determinada pela ANEEL, porém se desdobrando em
dois niveis de subtipos adicionais denominados “grupo de code” e “code”, o que permite um
mapeamento mais preciso dos processos e respectivas atividades ofensoras.

As reclamagdes comerciais sdo reclamagdes de “primeira instincia” efetuadas
diretamente pelo cliente titular (ou seu procurador) do respectivo contrato de fornecimento
celebrado com a concessionaria de distribuicdo de energia elétrica. As mesmas se referem a
ocorréncias decorrentes da prestagcdo do servigo contratado, que resultaram na insatisfacdo do
cliente, cujo registro deve atender a tipologia especificada pela ANEEL ilustrada no capitulo
anterior. Por questfes de praticidade, a tipologia estudada serd limitada ao primeiro subtipo
(grupo de code), sendo desconsiderada subtipologia de segundo nivel (code) em virtude do
extenso numero de possibilidades. Na tabela 5.1 a seguir é apresentada a tipologia das
reclamacdes comerciais da concessionaria, objeto do estudo. Ao todo sdo 12 tipos e 50
subtipos para cadastro e classificacdo dos registros. Esta tipologia sera utilizada como padrédo

para 0 modelo em estudo.
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Tabela 5.1: Tipologia das reclamagdes comerciais da concessionaria

TIPOLOGIA DAS RECLAMACOES COMERCIAIS (2012)

TIPO DE RECLAMACAO

SUBTIPO

RECL ATENDIMENTO - RA

Cond. Postos Atend

Desempenho

Dificul. Entend.

Dificul. Contato Tel.

Indisp. Agéncia/Posto

Postura em campo

Postura no atendimento

Privac. Dados

RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL

Consumo

Faturas

Leitura ndo Efetuada

Perda de Beneficio Tarifario

Tarifas

Valores Minimos Faturaveis

RECL ENTREGA DE FATURAS - RE

Conta ndo Recebida c/ Opc¢éao

Conta ndao Recebida s/ Opcéao

RECL COBRANCA - RC

Cobranca Indevida

Cobranca por Irregularidade

Corte Indevido

Negativacéo Indevida

RECL OBRAS - RB

Discordancia c/ Critério Técnico

Discordancia c/ Critério Econémico

Discordancia c/ Termos Contratuais

RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM

Impactos Ambientais

RECL INDENIZAGCAO POR DANOS ELETRICOS - CE

Dano de Natureza Elétrica

RECL OUTROS DANOS

Outros Danos

RECL ARRECADACAO - RR

Conta Paga e ndo Baixada

Pagamento Indevido

Sistema de Arrecadacao

RECL CADASTRO - RS

Enderecamento

Erro de Cadastro

Parceiro de Negdcios

RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ

Qualidade de Energia - Nivel de Tensédo

RECL ATRASOS - RT

Alteracéo de Cargal/Fase

Analise de Projeto

Apresentacdo de Orcamento

Atraso de Reclamacéao

Atraso na Entrega da Fatura

Atraso na Restituicdo

Desligamento a Pedido

Execucao de Obra

Execucdo de Poda de Arvore

Inspecao/Afericdo de Medidor

Ligacéo

Mudanca de Local de Medidor

Religacédo de Urgéncia

Religacdo Normal

Servico nas Instalacdes de Enlace

Verificagcdo de Leitura

Vistoria de RDE

Fonte: esta pesquisa
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As reclamacdes registradas nas estancias do PROCON, justica e ANEEL s&o em geral

reclamacdes de recorréncia. Na concessionaria estudada as mesmas foram registradas em

sistemas de informacdo distintos e sem obedecer precisamente a tipologia das reclamacdes

comerciais citadas na tabela 4.1 acima. Para o desenvolvimento deste modelo foi necessario

um tratamento manual para equalizacdo de suas tipologias para possibilitar avaliacdo dos

fatores criticos objeto deste estudo.

5.4 Identificacdo dos atores do problema

Os principais atores do problema em estudo sdo em numero de cinco 0s quais estdo

listados a seguir com uma breve descricao:

Cliente da concessionaria: titular contratante do fornecimento de energia
elétrica, que quando insatisfeito com a prestacdo dos servicos da concessionaria,
pode registrar reclamacao diretamente a distribuidora, ao PROCON, na justica
ou na ANEEL, conforme sua op¢éo;

Concessionéria de Distribuicdo de Energia Elétrica: empresa outorgada pela
ANEEL para prestacdo dos servigos de distribuigdo de energia em um Estado ou
Municipios da federacdo, contratada pelo consumidor para o fornecimento de
energia;

PROCON: Orgdo publico que busca intermediar os conflitos da relacdo de
consumo entre cliente e fornecedor, prevenindo demandas judiciais, onde atua
na defesa dos direitos do consumidor estabelecidos no Cédigo de Defesa do
Consumidor — CDC. Esta vinculado ao estado ou municipio, possuindo
autoridade para multar os fornecedores que violem os direitos do consumidor
previstos no CDC;

Justica: Orgdo publico judicial que busca intermediar os conflitos entre o
reclamante e o reclamado. Atua através dos Juizados Especiais Civeis — JEC na
intermediagdo de conflitos de menor valor financeiro da causa (até 40 salarios
minimos) ou Justica Comum para valores maiores. Fundamenta-se no Cédigo
Civil Brasileiro e no Cédigo de Defesa do Consumidor — CDC para solucéo de
litigio entre cliente e fornecedor. Estd vinculado ao Estado ou Federacdo e
possui autoridade, entre outros, de condenar o réu a pagamento em favor do

reclamante de indenizacgdes por danos morais, danos materiais e lucro cessante;
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e ANEEL: Orgdo regulador dos servicos de distribuicio de energia elétrica no
Brasil atua também como fiscalizador do servigo e instituicdo de segunda
instdncia para registro de reclamagdes dos clientes das concessiondrias de
distribuicdo de energia elétrica. Possui autoridade para auditar e multar as

concessionarias, caso identifique ndo conformidades na prestacao do servico.

5.5 Identificacdo de fatores criticos de desempenho

Os fatores criticos estabelecidos para a analise foram em ndmero de dois, sendo um o
custo financeiro, de natureza objetiva e 0 outro, o custo de imagem, de natureza subjetiva, os
quais séo detalhados a seguir. Os mesmos foram selecionados serem fundamentais ao sucesso
e sobrevivéncia de uma organizacdo empresarial. Os fator financeiro esta diretamente atrelado
ao resultado do negdcio e remuneracdo aos seus empregados, fornecedores e acionistas. O
fator imagem esta atrelado a qualidade dos servicos prestados e a competitividade da empresa

no mercado.

5.5.1 Fator Financeiro

De natureza objetiva, o fator financeiro corresponde ao total das despesas financeiras
efetuadas pela concessionéria para tratativa e solu¢do no ano de 2012 para cada tipo de
reclamacdo registrada pelos clientes diretamente a empresa, ao PROCON, nos 06rgaos
judiciais e na ANEEL, conforme figura 5.2 abaixo. No caso do PROCON e ANEEL estao

inclusos custos com o pagamento de eventuais multas aplicadas pelos referidos 6rgéos.
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Figura 5.2: Estrutura do fator financeiro das reclamac6es
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Fonte: esta pesquisa
5.5.1.1 Custo Comercial

Os custos das reclamacdes comerciais abrangem as despesas operacionais e
administrativas efetuadas para tratamento e solucdo de reclamac6es registradas diretamente na
concessiondria atraves dos canais de atendimento e cadastradas no seu sistema comercial. Nos
mesmos estdo incluidos os custos da atividade de gestdo de reclamacdo da empresa, que tem a
funcdo entre outras, de validar o parecer e encerrar cada reclamacéo, caso 0 mesmo apresente
clareza, nexo e objetividade na descricdo da solucdo, assegurando a qualidade da resposta.
Estdo incluidas também despesas administrativas se referentes ao pagamento de indenizagdes
efetuadas diretamente aos clientes decorrentes de reclamagdes de danos elétricos e
reclamacdes de outros danos.

5.5.1.2 Custo PROCON

Os custos das reclamagdes PROCON abrangem as despesas operacionais efetuadas para
tratamento e solucdo das reclamagdes efetuadas nos referidos 6rgdos de defesa do
consumidor. Nos mesmos também estdo incluidos os custos da atividade de gestdo de
reclamacao da empresa, que tem a fungéo entre outras, de cadastrar a ocorréncia no sistema de

gestdo de audiéncias, analisar o objeto da reclamacdo, direciona-la & rea responsavel para
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parecer, elaborar subsidios de defesa e enviar preposto para audiéncia no érgdo de defesa do
consumidor, conforme local, data e horarios determinados. Estdo inclusos também os custos
das defesas administrativas formalizadas pelo departamento juridico normalmente requerido

para cada audiéncia.

5.5.1.3 Custo Judicial

Os custos das reclamac6es judiciais abrangem as despesas operacionais com advogados,
etc., custas e indenizacdes judiciais efetuadas para tratamento e solucdo das reclamacdes
efetuadas na justica, através dos juizados especiais civeis e justica comum. A gestdo das
reclamacdes judiciais é efetuada pelo departamento juridico da concessionaria que demandam
as areas de suporte os subsidios comerciais e prepostos necessarios a defesa judicial da

reclamacdo cujos custos também foram considerados.

5.5.1.4 Custo ANEEL

Os custos das reclamagdes ANEEL, 6rgdo regulador do servico de distribuicdo de
energia elétrica, abrangem as despesas decorrentes do atendimento e gestdo efetuados pelo
departamento de regulacdo da concessionaria que demanda as areas responsaveis 0s subsidios
técnicos e a solucdo das reclamacdes, necessarios a resposta ao 6rgdo regulador. Inclui

também de eventuais multas regulatorias pagas pela concessionaria.

5.5.2 Fator Imagem

De natureza subjetiva, o fator imagem abrange a estimativa dos impactos negativos a
imagem da concessionaria, por ocasido da ocorréncia de cada tipologia das reclamacdes
procedentes registradas pelos clientes diretamente a empresa, PROCON, o6rgdos judiciais e
ANEEL. Para tal estimativa foi elaborado um protocolo para avaliacdo do impacto das
reclamacdes de acordo com sua tipologia, baseado em quatro fatores qualitativos conforme
figura 5.3 abaixo, que potencialmente propiciam prejuizos ao cliente e consequentemente
ocasionam danos a imagem corporativa por ocorréncia do desservico fato gerador da
reclamacdo, sendo-lhes atribuidos valores seguindo uma escala de importancia por Likert
(1932). Estes valores foram estimados para cada entidade receptora da reclamacao do cliente,
ou seja, concessionaria, PROCON, justica e ANEEL. O citado protocolo, que se encontra

disponivel no apéndice deste trabalho, foi respondido pelo gestor de reclamacbes da
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concessiondria que avaliou o impacto de cada reclamagdo conforme tipologia segundo sua

expertise.

Figura 5.3: Estrutura do fator imagem das reclamac6es
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Fonte: esta pesquisa

5.5.2.1 Atraso na Resposta

Este atributo busca representar o impacto causado ao cliente em decorréncia de eventual
atraso na resposta da reclamacéo efetuada, se constituindo em um componente do dano a
imagem corporativa. O mesmo nao € atribuido as reclamacdes registradas no PROCON e na
justica e ANEEL, considerando que os dois primeiros citados ndo admitem atraso de resposta,
se ocorrendo resultam em julgamento a revelia da concessionéria; e que as reclamacdes junto
ao 6rgdo regulador apresentam prioridade maxima por parte da concessionaria em virtude dos
riscos regulatorios potenciais, sendo consideradas insignificantes ocorréncias de eventuais
atrasos. Registre também o fato que eventuais atrasos na resposta a reclamacdo ao consumidor
pelos referidos 6rgdos de recorréncia afetam diretamente a imagem dos mesmos e ndo da

concessionaria, ja que estes sdo os demandados pelo cliente.

5.5.2.2 Transtornos Pessoais

Este atributo representa o impacto dos transtornos pessoais causados ao cliente pela

ocorréncia do problema decorrente da falha na prestacdo do servigo pela concessionéria.
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Procura aferir o envolvimento do cliente para a solucdo do problema e expectativas de
possiveis consequéncias indesejadas.

5.5.2.3 Danos Financeiros

Este atributo representa os potenciais impactos financeiros, sejam danos materiais,
lucro cessante, despesas com deslocamento, despesas com transporte de bens, etc., causados
ao cliente pela ocorréncia do problema decorrente da falha na prestacdo do servico pela
concessionaria. Quando requeridos na esfera judicial pode resultar em indenizacdes

representando despesas financeiras para a concessionaria.

5.5.2.4 Danos Morais

Este atributo representa os potenciais danos morais causados ao cliente pela ocorréncia
do problema decorrente da falha na prestacdo do servico pela concessionéria. Procura aferir 0s
constrangimentos e exposicdo, seja esta pessoal ou dos usuarios dos servicos de sua unidade
consumidora pela ocorréncia. Quando requeridos na esfera judicial pode resultar em
indenizacgdes representando despesas financeiras para a concessionaria.

Segundo Oliveira (2011), o dano moral consiste em qualquer sofrimento humano que
ndo é causado por uma perda pecuniaria, e abrange todo atentado a reputacdo da vitima, a sua
autoridade legitima, ao seu pudor, a sua seguranca e tranquilidade, ao seu amor proprio

estético, a integridade de sua inteligéncia, as suas afeicdes.

5.6 Calculo das Taxas de Frequéncia dos Fatores

As taxas de frequéncia foram estimadas com base nas ocorréncias e tipologia das
reclamacdes classificadas como procedentes que foram solucionadas junto a concessionaria,
PROCON, justica e ANEEL, conforme dados histéricos de 2012.

No célculo da taxa de frequéncia do fator financeiro, que engloba o custo total das
reclamacdes, foi considerada a soma total de ocorréncias de reclamacBes procedentes
registradas nas diversas estancias analisadas.

O célculo da taxa de frequéncia do fator imagem, que efetua a estimativa do impacto de
cada tipo de reclamacdo, foi efetuado separadamente para cada estancia de reclamacéo do
cliente, ou seja, para a concessionaria, PROCON, justica e ANEEL.
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5.7 Avaliagao e Classificagado da Probabilidade dos Impactos

De acordo com a amplitude das taxas de frequéncias estimadas para o fator financeiro
e de imagem sé&o definidas as faixas de valores e efetuada a classificacdo dos eventos para 0s
respectivos fatores em quatro niveis de probabilidade de ocorréncia, conforme proposta de
HSE (1997) apresentada no capitulo 2 deste trabalho.

5.8 Avaliagéo e Classificacédo da Severidade dos Impactos

De acordo com a amplitude dos impactos do fator financeiro e de imagem estimados
sdo entdo definidas as faixas de valores em quatro niveis de severidade de ocorréncia e
efetuada a classificagdo para cada tipo de reclamagdo, conforme proposta de HSE (1997)

apresentada no capitulo 2 deste trabalho.

5.9 Classificacdo de Risco dos Fatores

Estabelecidas as classes de probabilidade e severidade dos fatores, as mesmas sao
conjugadas através da matriz de classificacdo de risco (MCR) conforme proposta de HSE
(1997) apresentada no capitulo 2 deste trabalho, para em seguida se obter as respectivas

classes de risco de cada tipo de reclamacao.

5.10 Anédlise dos Impactos das Reclamacdes

Estabelecida a classificacdo dos riscos dos fatores para cada tipo de reclamacdo 0s
mesmos sdo agregados em tabela Unica para uma visdo global do nivel de risco de cada e
efetuada a analise dos resultados e aderéncia do modelo proposto.

Objetivando facilitar a visualizagdo das classes de probabilidade, severidade e risco da
tipologia das reclamacdes nas tabelas elaboradas neste trabalho e a analise dos resultados, foi
adotado um esquema de cores seguindo escala térmica, onde vermelho representa a
intensidade méxima, o laranja intensidade elevada, o amarelo intensidade média, verde

intensidade moderada e azul intensidade minima.
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6 ANALISE DOS FATORES CRITICOS

Neste capitulo é realizada uma aplicacdo do modelo de anélise dos fatores criticos em
reclamacdes de clientes de concessionaria de distribuicdo de energia elétrica com o objetivo
de ilustrar a aplicacdo préatica do trabalho proposto.

Para exemplificar a aplicacdo do modelo, é utilizado o caso de uma concessionaria de
distribuicdo de energia elétrica da regido Nordeste do Brasil, cujos registros de referem ao
exercicio do ano de 2012, objetivando avaliar seus riscos conforme critérios estabelecidos e
classificar cada tipo/subtipo de reclamagdo em uma categoria de riscos, a fim direcionar agdes
para melhoria dos seus respectivos processos produtivas, objetivando a mitigagdo destes
riscos.

A modelagem do problema consiste na aplicacdo da matriz de riscos ao histérico de
ocorréncias de reclamacdes procedentes do ano de 2012 com base nos critérios estabelecidos,
para realizar as avalia¢fes dos seus fatores criticos.

A partir da arvore de eventos das reclamacbes estabelecida na figura 6.1 foram
estimadas taxa de frequéncia e consequéncias dos respectivos eventos (reclamac6es) com base
nos seus fatores criticos e dados histéricos do ano de 2012, para posterior classificacdo e
categorizacdo de cada ramo (tipologia) seguindo as classes de risco estabelecidas.
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Figura 6.1: Arvore de Eventos para o registro de uma reclamag&o comercial de uma

concessiondria de distribuicao de energia elétrica

EVENTO INICIAL

TIPO

SUBTIPO (GRUPO DE CODE)

Cond. Postos Atend

Desempenho

Dificul. Entend.

ATENDIMENTO - RA

Dificul. Contato Tel.

Indisp. Agéncia/Posto

Postura em campo

Postura no atendimento

Privac. Dados

Consumo

Faturas

LEITURA E FATURAMENTO - RL

Leitura ndo Efetuada

Perda de Beneficio Tarifario

Tarifas

Valores Minimos Faturaveis

ENTREGA DE FATURAS - RE

Conta ndo Recebida c/ Opgéao

Conta ndo Recebida s/ Opcao

Cobranca Indevida

COBRANCA - RC

Cobranca por Irregularidade

Corte Indevido

Negativacéo Indevida

Discordancia c/ Critério Técnico

INSATISFACAO DO CLIENTE PELO SERVICO
PRESTADO (RECLAMAGAO)

OBRAS - RB

Discordancia c/ Critério Econdmico

Discordancia ¢/ Termos Contratuais

IMPACTOS AMBIENTAIS - RM

Impactos Ambientais

INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE

Dano de Natureza Elétrica

OUTROS DANOS

Outros Danos

Conta Paga e ndo Baixada

ARRECADAGAO - RR

Pagamento Indevido

Sistema de Arrecadacao

Enderegamento

CADASTRO - RS

Erro de Cadastro

Parceiro de Negécios

QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ

Qualidade de Energia - Nivel de Tensao

Alteracéo de Carga/Fase

Anélise de Projeto

Apresentacdo de Orcamento

Atraso de Reclamagéo

Atraso na Entrega da Fatura

Atraso na Restituicdo

Desligamento a Pedido

Execucgéo de Obra

ATRASOS - RT

Execugéo de Poda de Arvore

Fonte: esta pesquisa
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Inspecao/Afericdo de Medidor

Ligacao

Mudanca de Local de Medidor

Religacéo de Urgéncia

Religacédo Normal

Servigo nas Instalagdes de Enlace

Verificacdo de Leitura

Vistoria de RDE
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6.1 Classificacdo das Probabilidades

Conforme conceito de HSE (1997), com base na diversidade da tipologia das

reclamacdes (50) e taxas de frequéncias verificadas das reclamacdes, foi efetuada a

classificacdo dos eventos em quatro niveis de probabilidade de ocorréncia, conforme tabela

6.1 a sequir.

Tabela 6.1: Critério de classificacdo das reclamagdes quanto a probabilidade de ocorréncia.

Classificacao

Probabilidade

Faixa de Frequéncia (%)

A Alta 4,00 — Acima
B Média 1,00 - 3,99
C Baixa 0,20 -0,99
D Improvavel 0,00 -0,19

Fonte: HSE (adaptado por esta pesquisa)

Em seguida nas tabelas 6.2, 6.3, 6.4, 6.5 e 6.6 foi efetuada a classificacdo das taxas de

frequéncia por tipo de reclamacdo procedente registradas nas esferas comercial, PROCON,

justica, ANEEL e o total geral no ano de 2012 de acordo com os dados histéricos.
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Tabela 6.2: Classificacdo das reclamag@es comerciais quanto & probabilidade de

ocorréncia

CLASSIFICACAO DA FREQUENCIA DAS RECLAMACOES COMERCIAIS PROCEDENTES EM 2012

CLASSIFICACAO
~ FREQ (%)
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE
Cond. Postos Atend 0,0%| IMPROVAVEL
Desempenho 0,17%| IMPROVAVEL
Dificul. Entend. 0,05%| IMPROVAVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 0,03%| IMPROVAVEL
Indisp. Agéncia/Posto 0,01%| IMPROVAVEL
Postura em campo 0,95% BAIXA
Postura no atendimento 0,37% BAIXA
Privac. Dados 0,00%| IMPROVAVEL
Consumo 51,41%
Faturas 0,27% BAIXA
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 0,35% BAIXA
Perda de Beneficio Tarifario 0,21% BAIXA
Tarifas 0,09%| IMPROVAVEL
Valores Minimos Faturaveis 1,11% MEDIA
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo 1,11% MEDIA
Conta n&o Recebida s/ Opgédo 1,65% MEDIA
Cobranga Indevida 8,95%
RECL COBRANCA - RC Cobranca por Irregularidade 7,76%
Corte Indevido 1,41% MEDIA
Negativacéao Indevida 0,90% BAIXA
Discordancia c/ Critério Técnico 0,02%| IMPROVAVEL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econémico 0,00%| IMPROVAVEL
Discordancia c/ Termos Contratuais 0,01%| IMPROVAVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 0,01% IMPROVAVEL
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica 2,08% MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos 0,21% BAIXA
Conta Paga e ndo Baixada 0,02%| IMPROVAVEL
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 0,01%| IMPROVAVEL
Sistema de Arrecadagao 0,00%| IMPROVAVEL
Enderegamento 0,05%| IMPROVAVEL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 0,10% IMPROVAVEL
Parceiro de Negécios 4,30%
RECL QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensao 1,58% MEDIA
Alteragao de Carga/Fase 0,26% BAIXA
Andlise de Projeto 0,01%| IMPROVAVEL
Apresentagdo de Orcamento 0,02%| IMPROVAVEL
Atraso de Reclamagéo 0,20% BAIXA
Atraso na Entrega da Fatura 0,08%| IMPROVAVEL
Atraso na Restituicéo 0,02%| IMPROVAVEL
Desligamento a Pedido 0,42% BAIXA
Execugédo de Obra 1,18% MEDIA
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore 0,02%| IMPROVAVEL
Inspecéo/Afericdo de Medidor 0,49% BAIXA
Ligacao 5,28%
Mudanga de Local de Medidor 1,20% MEDIA
Religagéo de Urgéncia 1,71% MEDIA
Religagdo Normal 3,63% MEDIA
Servico nas Instalagées de Enlace 0,15%| IMPROVAVEL
Verificagéo de Leitura 0,03%| IMPROVAVEL
Vistoria de RDE 0,09%| IMPROVAVEL

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.2 verifica-se que aproximadamente dois tercos (35) da tipologia das
reclamagdes comerciais apresentam classes de probabilidade “BAIXA” ou “IMPROVAVEL”,
sinalizando que a prestacdo dos respectivos servicos relacionados apresentam pequena
demanda e/ou sdo prestados de forma adequada.

Observa-se também, que 15 tipos de reclamagdes apresentam classes de probabilidade
“ALTA” ou “CRITICA”, indicando que a prestacdo dos respectivos servicos relacionados
apresenta demanda elevada e/ou sdo prestados de forma inadequada. Destaque-se a
reclamacdo “RL-Consumo” com uma taxa de 51,41%, decorrente da falha do servico de
leitura do consumo de energia, que é efetuado mensalmente abrangendo cerca de 3,2 milhdes

de unidades consumidoras da concessionaria.
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Tabela 6.3: Classificacdo das reclamac6es PROCON quanto a probabilidade de

ocorréncia

CLASSIFICACAO DA FREQUENCIA DAS RECLAMACOES PROCON PROCEDENTES EM 2012

CLASSE DE
- FREQ (%)
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE
Cond. Postos Atend 0,00%| IMPROVAVEL
Desempenho 0,00%| IMPROVAVEL
Dificul. Entend. 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 0,00% IMPROVAVEL
Indisp. Agéncia/Posto 0,00%| IMPROVAVEL
Postura em campo 0,00%| IMPROVAVEL

Postura no atendimento 4,36%
Privac. Dados 0,00%
Consumo 21,63%
Faturas 0,57% BAIXA
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 0,57% BAIXA
Perda de Beneficio Tarifario 0,38% BAIXA
Tarifas 0,76% BAIXA
Valores Minimos Faturaveis 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo 0,19%| IMPROVAVEL
Conta nédo Recebida s/ Opgéo 0,38% BAIXA
Cobranga Indevida 19,73%
RECL COBRANCA - RC Cobranga por Irregularidade 32,26%
Corte Indevido 0,95% BAIXA
Negativagdo Indevida 2,28% MEDIA
Discordancia c/ Critério Técnico 0,19% IMPROVAVEL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico 0,57% BAIXA
Discordancia c/ Termos Contratuais 0,00%| IMPROVAVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 0,00% IMPROVAVEL
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica 3,42% MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos 0,95% BAIXA
Conta Paga e ndo Baixada 0,19%| IMPROVAVEL
RECL ARRECADACAO - RR Pagamento Indevido 0,00%| IMPROVAVEL
Sistema de Arrecadagéo 0,00%| IMPROVAVEL
Enderegcamento 1,90% MEDIA
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 0,19% IMPROVAVEL
Parceiro de Negécios 0,95% BAIXA
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensao 0,19% IMPROVAVEL
Alteracao de Carga/Fase 0,00%| IMPROVAVEL
Andlise de Projeto 0,00%| IMPROVAVEL
Apresentacdo de Orgamento 0,00%| IMPROVAVEL
Atraso de Reclamacéo 0,00%| IMPROVAVEL
Atraso na Entrega da Fatura 0,00%| IMPROVAVEL
Atraso na Restitui¢do 0,00%| IMPROVAVEL
Desligamento a Pedido 0,00%| IMPROVAVEL
Execucédo de Obra 1,71% MEDIA
RECL ATRASOS - RT Execucédo de Poda de Arvore 0,00%| IMPROVAVEL
Inspecédo/Afericao de Medidor 1,14% MEDIA
Ligacdo 1,14% MEDIA
Mudanca de Local de Medidor 0,00% IMPROVAVEL
Religagéo de Urgéncia 0,00%| IMPROVAVEL
Religagcédo Normal 0,38% BAIXA
Servico nas Instalacées de Enlace 2,09% MEDIA
Verificagéo de Leitura 0,00%| IMPROVAVEL
Vistoria de RDE 0,95% BAIXA

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.3 verifica-se que mais de dois tercos (39) da tipologia das reclamagdes no
PROCON apresentam classes de probabilidade “BAIXA” ou “IMPROVAVEL”, sinalizando
que a prestacdo dos respectivos servicos relacionados apresenta pequena demanda e/ou sdo
prestados de forma adequada ou ndo motivam o cliente a procurar o referido 6rgao de defesa
dos direitos do consumidor para registrar reclamagéo.

Observa-se também, que 11 tipos de reclamacdes apresentam classes de probabilidade
“ALTA” ou “MEDIA”, indicando que a prestacdo dos respectivos servigos relacionados
apresenta demanda elevada e/ou séo prestados de forma inadequada ou motivaram o cliente a
procurar o referido 6rgdo de defesa dos direitos do consumidor para registrar reclamacéo.
Destaque-se a reclamagdo “RC-Cobranga de Irregularidade” com uma taxa de 32,26%,
decorrente da falha do servico de inspecao de unidade consumidora que resulta na cobranca
de consumo ndo medido com média mensalmente da ordem de 15 mil unidades consumidoras

atendidas pela concessionaria.
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Tabela 6.4: Classificacdo das reclamacges na justi¢a quanto & probabilidade de

ocorréncia
CLASSIFICACAO DA FREQUENCIA DAS RECLAMAGCOES JUDICIAIS PROCEDENTES EM 2012
FREQ CLASSE DE
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE (%) | PROBABILIDADE
Cond. Postos Atend 0,00%| IMPROVAVEL
Desempenho 0,00%| IMPROVAVEL
Dificul. Entend. 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 0,00%| IMPROVAVEL
Indisp. Agéncia/Posto 0,00%| IMPROVAVEL
Postura em campo 0,00%| IMPROVAVEL
Postura no atendimento 0,00%| IMPROVAVEL
Privac. Dados 0,00%| IMPROVAVEL
Consumo 0,04%| IMPROVAVEL
Faturas 0,00%| IMPROVAVEL
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 0,00%| IMPROVAVEL
Perda de Beneficio Tarifario 0,00%| IMPROVAVEL
Tarifas 0,00%| IMPROVAVEL
Valores Minimos Faturaveis 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta néo Recebida ¢/ Opgéo 0,00%| IMPROVAVEL
Conta ndo Recebida s/ Opgédo 0,00%| IMPROVAVEL

RECL COBRANCA - RC

Cobranca Indevida

17,19%

Cobranca por Irregularidade

11,35%

Corte Indevido

26,83%

Negativacéo Indevida

18,73%

Discordancia c/ Critério Técnico 0,00%| IMPROVAVEL

RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdémico 0,00%| IMPROVAVEL

Discordancia c/ Termos Contratuais 0,00%| IMPROVAVEL

RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 0,00%| IMPROVAVEL
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica 4,28%
RECL OUTROS DANOS Qutros Danos 8,25%

Conta Paga e ndo Baixada 0,00%| IMPROVAVEL

RECL ARRECADA(;AO -RR Pagamento Indevido 0,00%| IMPROVAVEL

Sistema de Arrecadagéo 0,00%| IMPROVAVEL

Enderecamento 0,00%| IMPROVAVEL

RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 0,00%| IMPROVAVEL

Parceiro de Negdcios 0,00%| IMPROVAVEL

RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tenséo 0,00%]| IMPROVAVEL

Alteracéo de Carga/Fase 0,00%| IMPROVAVEL

Analise de Projeto 0,00%| IMPROVAVEL

Apresentagdo de Orcamento 0,00%| IMPROVAVEL

Atraso de Reclamacgéo 0,00%| IMPROVAVEL

Atraso na Entrega da Fatura 0,00%| IMPROVAVEL

Atraso na Restituicao 0,00%| IMPROVAVEL

Desligamento a Pedido 0,00%| IMPROVAVEL
Execucéo de Obra 9,45%

RECL ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore 0,00%| IMPROVAVEL

Inspecao/Afericdo de Medidor 0,00%| IMPROVAVEL

Ligacao 3,88% MEDIA

Mudanca de Local de Medidor 0,00%| IMPROVAVEL

Religacdo de Urgéncia 0,00%| IMPROVAVEL

Religacdo Normal 0,00%| IMPROVAVEL

Servico nas Instalacdes de Enlace 0,00%| IMPROVAVEL

Verificagdo de Leitura 0,00%| IMPROVAVEL

Vistoria de RDE 0,00%| IMPROVAVEL

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.4 verifica-se que mais de 80% (42) da tipologia das reclamagdes na justica
apresentam classes de probabilidade “BAIXA” ou “IMPROVAVEL”, sinalizando que a
prestacdo dos respectivos servicos relacionados apresenta pequena demanda e/ou sao
prestados de forma adequada ou ndo motivam o cliente a procurar o referido 6rgao de defesa
dos direitos do consumidor para registrar reclamacéo.

Observa-se também, que apenas 08 tipos de reclamacgdes comerciais apresentam classes
de probabilidade “ALTA” ou “MEDIA”, indicando que a prestagio dos respectivos servigos
relacionados apresenta demanda elevada e/ou sdo prestados de forma inadequada ou
motivaram o cliente a procurar o referido 6rgdo de defesa dos direitos do consumidor para
registrar reclamagdo. Destaque-se a reclamagdo “RC-Corte Indevido” com uma taxa de
26,83%, decorrente da falha do servigo de cobranca por suspensdo de fornecimento de energia
de unidade consumidora, que atendeu mensalmente cerca de 45 mil unidades consumidoras da

concessionaria.
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Tabela 6.5: Classificacdo das reclamages na justi¢a quanto & probabilidade de

ocorréncia.
CLASSIFICACAO DA FREQUENCIA DAS RECLAMAGOES ANEEL PROCEDENTES EM 2012
CLASSE DE
= FREQ (%)
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE
Cond. Postos Atend 0,00%| IMPROVAVEL
Desempenho 0,009%| IMPROVAVEL
Dificul. Entend. 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 0,19%| IMPROVAVEL
Indisp. Agéncia/Posto 0,00%| IMPROVAVEL
Postura em campo 1,45% MEDIA
Postura no atendimento 1,39% MEDIA
Privac. Dados 0,00%| IMPROVAVEL
Consumo 5,49%
Faturas 0,57% BAIXA
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 0,76% BAIXA
Perda de Beneficio Tarifario 0,00%| IMPROVAVEL
Tarifas 0,44% BAIXA
Valores Minimos Faturaveis 0,25% BAIXA
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida ¢/ Opgao 1,45% MEDIA
Conta ndo Recebida s/ Opcéo 2,14% MEDIA
Cobranca Indevida 4,73%

RECL COBRANCA - RC

Cobranga por Irregularidade

1,45% MEDIA

Corte Indevido 9,08%
Negativagdo Indevida 0,44% BAIXA
Discordancia c/ Critério Técnico 0,00%| IMPROVAVEL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econémico 0,00%| IMPROVAVEL
Discordancia ¢/ Termos Contratuais 0,00%| IMPROVAVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 0,00% IMPROVAVEL
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica 2,40% MEDIA
RECL OUTROS DANOS Qutros Danos 0,06%| IMPROVAVEL
Conta Paga e néo Baixada 0,00%| IMPROVAVEL
RECL ARRECADA(;AO -RR Pagamento Indevido 0,00% IMPROVAVEL
Sistema de Arrecadagéo 0,00%| IMPROVAVEL
Enderecamento 0,13%| IMPROVAVEL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 0,25% BAIXA
Parceiro de Negocios 3,91% MEDIA
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensdo 6,56%
Alteracado de Carga/Fase 2,14% MEDIA
Anélise de Projeto 0,00%| IMPROVAVEL
Apresentagdo de Orcamento 0,00%| IMPROVAVEL
Atraso de Reclamac&o 0,00%| IMPROVAVEL
Atraso na Entrega da Fatura 0,13% IMPROVAVEL
Atraso na Restituicéo 0,13%| IMPROVAVEL
Desligamento a Pedido 0,50% BAIXA
Execucao de Obra 13,05%
RECL ATRASOS - RT Execucédo de Poda de Arvore 1,32% MEDIA
Inspecéo/Afericao de Medidor 2,90% MEDIA

Ligagéo

19,36%

Mudanca de Local de Medidor

1,07% MEDIA

Religacdo de Urgéncia

7,63%

Religagdo Normal

8,64%

Servico nas Instalacdes de Enlace 0,00%| IMPROVAVEL
Verificacdo de Leitura 0,00%| IMPROVAVEL
Vistoria de RDE 0,00%| IMPROVAVEL

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.5 verifica-se que mais de 60% (31) da tipologia das reclamagdes na ANEEL
apresentam classes de probabilidade “BAIXA” ou “IMPROVAVEL”, sinalizando que a
prestacdo dos respectivos servicos relacionados apresenta pequena demanda e/ou Sao
prestados de forma adequada ou ndo motivam o cliente a procurar o referido 6rgao regulador
para registrar reclamacao.

Observa-se também, que 19 tipos de reclamacdes apresentam classes de probabilidade
“ALTA” ou “MEDIA”, indicando que a prestacio dos respectivos servigos relacionados
apresenta demanda elevada e/ou séo prestados de forma inadequada ou motivaram o cliente a
procurar o referido 6rgdo de defesa dos direitos do consumidor para registrar reclamacéo.
Destaque-se a reclamagdo “RT-Liga¢d0” com uma taxa de 19,36%, decorrente da falha do
servico de ligacdo de unidade consumidora que atendeu mensalmente cerca de 12 mil

consumidores da concessionaria.
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Tabela 6.6: Classificacdo total das reclamagdes quanto a probabilidade de ocorréncia

CLASSIFICACAO DA FREQUENCIA DAS RECLAMAGOES PROCEDENTES EM TODAS AS INSTANCIAS EM 2012
TIPO DE RECLAMAGAO GRUPO DE CODE TOTAL |% TOTAL|CLASSIFICAGAO
Cond. Postos Atend 19 0,03%| IMPROVAVEL
Desempenho 110 0,16%| IMPROVAVEL
Dificul. Contato Tel. 22 0,03%| IMPROVAVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Entend. 35 0,05%| IMPROVAVEL
Indisp. Agéncia/Posto 9 0,01%| IMPROVAVEL
Postura em campo 629 0,86% BAIXA
Postura no atendimento 281 0,34% BAIXA
Privac. Dados 2 0,00%| IMPROVAVEL
Consumo 32.964 46,68%
Faturas 182 0,24% BAIXA
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 236 0,31% BAIXA
Perda de Beneficio Tarifario 134 0,19%| IMPROVAVEL
Tarifas 71 0,09%| IMPROVAVEL
Valores Minimos Faturaveis 711 1,01% MEDIA
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta néo Recebida c/ Opgéo 729 1,00% MEDIA
Conta ndo Recebida s/ Opgao 1.087 1,50% MEDIA
Cobranca Indevida 6.697 8,13%
RECL COBRANCA - RC Cobranca por Irregularidade 5.678 7,05%
Corte Indevido 2.320 1,28% MEDIA
Negativagéo Indevida 1.479 0,81% BAIXA
Discordancia c/ Critério Econdmico 4 0,00%| IMPROVAVEL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Técnico 12 0,02%| IMPROVAVEL
Discordancia c/ Termos Contratuais 4 0,01%| IMPROVAVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 5 0,01%| IMPROVAVEL
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica 1.585 1,89% MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos 531 0,19%| IMPROVAVEL
Conta Paga e ndo Baixada 11 0,01%| IMPROVAVEL
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 6 0,01%| IMPROVAVEL
Sistema de Arrecadagéo 2 0,00%| IMPROVAVEL
Enderecamento 42 0,04%| IMPROVAVEL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 71 0,09%| IMPROVAVEL
Parceiro de Neg6cios 2.806 3,90% MEDIA
RECL QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tenséo 1.114 1,44% MEDIA
Alteracao de Carga/Fase 200 0,24% BAIXA
Anélise de Projeto 6 0,01%| IMPROVAVEL
Apresentacédo de Orgamento 15 0,02%| IMPROVAVEL
Atraso de Reclamagéo 127 0,18%| IMPROVAVEL
Atraso na Entrega da Fatura 54 0,07%| IMPROVAVEL
Atraso na Restituigéo 12 0,01%| IMPROVAVEL
Desligamento a Pedido 277 0,38% BAIXA
Execucédo de Obra 1.417 1,07% MEDIA
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore 31 0,01%| IMPROVAVEL
Inspecéo/Afericdo de Medidor 362 0,44% BAIXA
Ligagéo 3.861]  4,79% | NNALTAN
Mudanca de Local de Medidor 779 1,09% MEDIA
Religagéo de Urgéncia 1.213 1,56% MEDIA
Religagdo Normal 2.450 3,29% MEDIA
Servico nas Instalagdes de Enlace 105 0,13%| IMPROVAVEL
Verificagdo de Leitura 22 0,03%| IMPROVAVEL
Vistoria de RDE 64 0,08%| IMPROVAVEL

Fonte: esta pesquisa

Na tabela 6.6 verifica-se que cerca de 70% (35) da tipologia das reclamacGes
procedentes totalizadas das diversas instancias apresentam classes de probabilidade “BAIXA”

ou “IMPROVAVEL”, sinalizando que a prestacdo dos respectivos servicos relacionados
53



Capitulo 6 Analise dos Fatores Criticos

apresenta pequena demanda e/ou sdo prestados de forma adequada ou ndo motivam o cliente a
procurar as instituicdes disponiveis para registrar reclamac&o.

Observa-se também, que 15 tipos de reclamacOes totalizadas apresentam classes de
probabilidade “ALTA” ou “MEDIA”, indicando que a prestacdo dos respectivos servigos
relacionados apresenta demanda elevada e/ou séo prestados de forma inadequada e motivaram
0 cliente a procurar as diversas instancias para registrar reclamacgdo. Destaquem-se as
reclamagdes “RL-Consumo”, “RC-Cobran¢a Indevida”, “RC-Cobranga de Irregularidade” e
“RT-Ligagdo”, com taxas que somadas totalizam cerca de dois tercos do total de reclamacdes

procedentes registradas no ano de 2012.

6.2 Classificacdo das Classes de Severidade

Para classificagdo das reclamagdes quanto a severidade também foi seguido o0s
conceitos de HSE (1997), com base nos dois aspectos criticos considerados no modelo em

estudo, ou seja custos financeiros e custo de imagem.

6.2.1 Classificacao da Severidade Financeira

Para classificacdo das categorias de severidade financeira foi efetuado a classificacéo

dos eventos em quatro niveis, conforme tabela 6.7 a seguir.

Tabela 6.7: Classificacdo do evento quanto a severidade financeira

Categoria Nome Faixa de Severidade (R$ x 1000)
I Catastrofica 1.000,00 - Acima
I Critica 100,00 — 999,99
i Marginal 10,00 — 99,99
v Desprezivel. 0,000 - 9,99

Fonte: esta pesquisa

Em seguida na tabela 6.8 foi efetuada a classificacdo da severidade do custo total
financeiro por tipo de reclamacdo procedente registrada em 2012 junto a concessionaria,
PROCON, justica e ANEEL, de acordo com os dados historicos.
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Tabela 6.8: Classificacdo total das reclamacdes quanto a severidade financeira

CUSTO FINANCEIRO DAS RECLAMAGOES PROCEDENTES NO ANO DE 2012
TIPO DE RECLAMAGAO GRUPO DE CODE TOTAL (RS) | CLASSIFICAGAO
Cond. Postos Atend 107,37 DESPREZIVEL
Desempenho 621,60] DESPREZIVEL
Dificul. Entend. 197,78 DESPREZIVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 1.203.188,22
Indisp. Agéncia/Posto 50,86 DESPREZIVEL
Postura em campo 6.848,92| DESPREZIVEL
Postura no atendimento 6.120,87| DESPREZIVEL
Privac. Dados 11,30] DESPREZIVEL
Consumo 674.924,63 CRITICA
Faturas 2.995,74] DESPREZIVEL
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 3.800,79 DESPREZIVEL
Perda de Beneficio Tarifario 1.908,13| DESPREZIVEL
Tarifas 1.510,68] DESPREZIVEL
Valores Minimos Faturaveis 7.990,41] DESPREZIVEL
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo 9.037,27| DESPREZIVEL
Conta néo Recebida s/ Opgéo 13.578,58 MARGINAL
Cobranca Indevida 1.577.944,10

RECL COBRANCA - RC

Cobranca por Irregularidade

3.676.936,97|

Corte Indevido

5.762.348,39

Negativacao Indevida

2.600.687,23

Discordancia c/ Critério Técnico 332,46] DESPREZIVEL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econémico 635,73| DESPREZIVEL
Discordancia c/ Termos Contratuais 4521 DESPREZIVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 693,51 DESPREZIVEL
RECL INDENIZACAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica 2.398.417,89
RECL OUTROS DANOS Outros Danos 1.502.130,46
Conta Paga e ndo Baixada 321,16 DESPREZIVEL
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 67,81] DESPREZIVEL
Sistema de Arrecadagédo 22,60 DESPREZIVEL
Enderecamento 2.518,54] DESPREZIVEL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 1.169,82] DESPREZIVEL
Parceiro de Negocios 49.279,91 MARGINAL
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tenséo 617.510,17 CRITICA
Alteragdo de Carga/Fase 1.876,11] DESPREZIVEL
Anélise de Projeto 67,81 DESPREZIVEL
Apresentagdo de Orcamento 169,53| DESPREZIVEL
Atraso de Reclamag&o 1.435,34| DESPREZIVEL
Atraso na Entrega da Fatura 587,70 DESPREZIVEL
Atraso na Restituicdo 113,02 DESPREZIVEL
Desligamento a Pedido 3.040,20] DESPREZIVEL
Execugédo de Obra 883.474,73 CRITICA
RECL ATRASOS - RT Execucéo de Poda de Arvore 113,02 DESPREZIVEL
Inspecéo/Aferi¢cdo de Medidor 4.752,42| DESPREZIVEL
Ligacao 421.220,11 CRITICA
Mudanca de Local de Medidor 8.612,01] DESPREZIVEL
Religacdo de Urgéncia 66.648,31 MARGINAL
Religacao Normal 26.534,87 MARGINAL
Servigo nas Instalacdes de Enlace 3.351,93] DESPREZIVEL
Verificagdo de Leitura 248,64 DESPREZIVEL
Vistoria de RDE 1.707,52] DESPREZIVEL

Fonte: esta pesquisa
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6.2.2 Classificacdo da Severidade da Imagem

Para classificacdo de severidade da imagem foi efetuado a graduagdo dos eventos em
quatro categorias a partir dos impactos quantitativos estimados, conforme tabela 6.9 a seguir.
Foi considerado duas faixas de severidade distintas, em virtude do questionario de Likert para
avaliacdo da imagem das reclamacGes comerciais ter um atributo a mais (atraso de resposta da

reclamacdo), ndo considerado para 0o PROCON, justica e ANEEL.

Tabela 6.9: Classificagcdo do evento quanto a severidade da imagem por estancia da

reclamacéo
Categoria Nome Faixa de Severidade Faixa de Severidade
Comercial (PRONCON, justica e ANEEL)
I Catastrofica 16 - 20 12 -15
I Critica 10-15 8-11
i Marginal 6-9 5-7
v Desprezivel. 3-5 3-4

Fonte: esta pesquisa
Em seguida nas tabelas 6.10 e 6.11 foram efetuadas as classificagcdes da severidade do

custo da imagem por tipo de reclamacdo procedente e estancia, conforme dados histéricos de
2012,
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Tabela 6.10: Classificacdo das reclamagdes comerciais procedentes quanto a severidade da

imagem
IMPACTO NA IMAGEM DECORRENTE DAS RECLAMACGES COMERCIAIS PROCEDENTES EM 2012
VALOR CLASSE DE
TIPO DE RECLAMA(}AO GRUPO DE CODE TOTAL SEVERIDADE
Cond. Postos Atend 7 MARGINAL
Desempenho 8 MARGINAL
Dificul. Entend. 6 MARGINAL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 5| DESPREZIVEL
Indisp. Agéncia/Posto 4| DESPREZIVEL
Postura em campo 11 CRITICA
Postura no atendimento 10 CRITICA
Privac. Dados 8| MARGINAL
Consumo 10 CRITICA
Faturas 10 CRITICA
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 9 MARGINAL
Perda de Beneficio Tarifario 9 MARGINAL
Tarifas 9 MARGINAL
Valores Minimos Faturaveis 8 MARGINAL
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo 7 MARGINAL
Conta ndo Recebida s/ Opcéo 8| MARGINAL

RECL COBRANCA - RC

Cobrancga Indevida

Cobrancga por Irregularidade

Corte Indevido

Negativagéo Indevida

Discordancia c/ Critério Técnico 9 MARGINAL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico 8| MARGINAL
Discordancia c/ Termos Contratuais 5| DESPREZIVEL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 14 CRITICA
RECL INDENIZAQAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica
RECL OUTROS DANOS Outros Danos 16
Conta Paga e nédo Baixada 12 CRITICA
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 10 CRITICA
Sistema de Arrecadacgéo 7] MARGINAL
Enderegcamento 8 MARGINAL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 8| MARGINAL
Parceiro de Negdcios 14 CRITICA
RECL QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensdo 14 CRITICA
Alteracdo de Cargal/Fase 14 CRITICA
Analise de Projeto 13 CRITICA
Apresentacdo de Orgamento 11 CRITICA
Atraso de Reclamacgéo 12 CRITICA
Atraso na Entrega da Fatura 12| CRITICA
Atraso na Restitui¢do 13 CRITICA
Desligamento a Pedido 13 CRITICA
Execugdo de Obra 15 CRITICA
RECL ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore 9 MARGINAL
Inspecao/Afericdo de Medidor 13 CRITICA

Ligagao

Mudanca de Local de Medidor

CRITICA

Religacéo de Urgéncia

Religagdo Normal

Servico nas Instala¢des de Enlace

CRITICA

Verificacédo de Leitura

9

Vistoria de RDE

| MARGINAL |

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.10 verifica-se que 40% (20) da tipologia das reclamagGes comerciais apresentam
classes de severidade “MARGINAL” ou “DESPREZIVEL”, indicando que as falhas na
prestacdo dos servicos relacionados apresentam pequeno poder ofensivo ao cliente e
consequentemente a imagem da concessionaria.

Observa-se também, que 60% (30) tipos de reclamacBes apresentam classes de
probabilidade “CATASTROFICA” ou “CRITICA”, indicando que as falhas na prestacio dos
servicos relacionados apresentam pequeno poder ofensivo ao cliente e consequentemente a
imagem da concessionaria. Destaque-se toda familia de reclamagdes “RC”, reclamagao “CE-
Dano de Natureza Elétrica”, “RO-Outros Danos” e as reclamagdes de atraso “RT-Ligacgdo”,

“RT-Religacao de Urgéncia”, “RT-Religacdo Normal” e .”RT-Vistoria de RDE”.
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Tabela 6.11: Classificagdo das reclamagdes PROCON, justica e ANEEL procedentes quanto

a severidade da imagem

IMPACTO NA IMAGEM DECORRENTE DAS RECLAMAGOES PROCON, JUSTICA E ANEEL PROCEDENTES EM 2012
VALOR CLASSE DE
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE TOTAL SEVERIDADE
Cond. Postos Atend 5 MARGINAL
Desempenho 5 MARGINAL
Dificul. Entend. 4| DESPREZIVEL
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 4| DESPREZIVEL
Indisp. Agéncia/Posto 3| DESPREZIVEL
Postura em campo 8 CRITICA
Postura no atendimento 7 MARGINAL
Privac. Dados 4| DESPREZIVEL
Consumo 7 MARGINAL
Faturas 7 MARGINAL
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 6 MARGINAL
Perda de Beneficio Tarifario 6 MARGINAL
Tarifas 6 MARGINAL
Valores Minimos Faturaveis 5 MARGINAL
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida ¢/ Opgéo 5 MARGINAL
Conta nédo Recebida s/ Opgéo 5 MARGINAL
Cobranca Indevida 11
RECL COBRANCA - RC Cobranca por Irregularidade 12

Corte Indevido 14
Negativagéo Indevida 12
Discordancia c/ Critério Técnico 6 MARGINAL
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdomico 7 MARGINAL
Discordancia ¢/ Termos Contratuais 4 MARGINAL
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 10 CRITICA
RECL INDENIZACAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica
RECL OUTROS DANOS Outros Danos
Conta Paga e ndo Baixada 9 CRITICA
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 8 CRITICA
Sistema de Arrecadacéao 5 MARGINAL
Enderecamento 7 MARGINAL
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro 7 MARGINAL
Parceiro de Neg6cios 11 CRITICA
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tens&o 10 CRITICA
Alteracdo de Carga/Fase 10 CRITICA
Analise de Projeto 9 CRITICA
Apresentagdo de Orcamento 7 MARGINAL
Atraso de Reclamagéo 8 CRITICA
Atraso na Entrega da Fatura 8 CRITICA
Atraso na Restituicéo 9 CRITICA
Desligamento a Pedido 9 CRITICA
Execugdo de Obra 11 CRITICA
RECL ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore 6 MARGINAL
Inspecéo/Afericdo de Medidor 9 CRITICA

Ligacao

Mudanca de Local de Medidor

Religacéo de Urgéncia

Religacdo Normal

Servigo nas Instalagdes de Enlace

CRITICA

MARGINAL

Verificagao de Leitura

Vistoria de RDE

12

Fonte: esta pesquisa
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Na tabela 6.11 verifica-se que metade (25) da tipologia das reclamagdes procedentes
registradas no PROCON, justica e ANEEL apresentam classes de severidade “MARGINAL”
ou “DESPREZIVEL”, indicando que as falhas na prestagdo dos servigos relacionados
apresentam pequeno poder ofensivo ao cliente e consequentemente a imagem da
concessionaria.

Observa-se também, que a outra metade (25) dos tipos de reclamagdes apresentam
classes de probabilidade “CATASTROFICA” ou “CRITICA”, indicando que as falhas na
prestacdo dos servigos relacionados apresentam considerado poder ofensivo ao cliente e
consequentemente a imagem da concessionaria. Destacando-se 0 mesmo grupo de

reclamacdes verificado nas reclamagdes comerciais da tabela 5.11.

6.3 Identificacdo das classes de equivaléncia para cada Fator

Utilizando a matriz de classificacdo de riscos (MCR) ilustrada na tabela 2.3 da base
conceitual, capitulo 2 deste trabalho, tem-se a graduacao dos riscos em cinco classes distintas,
mediante a conjugacdo da frequéncia e da severidade dos fatores criticos estabelecidos para o

modelo em estudo.

6.3.1 Classificagédo do Risco Financeiro

Efetuando a conjugacdo entre as classes de probabilidades do custo financeiro e as
respectivas severidades verificadas no ano de 2012 tem-se a classificagdo do risco financeiro

das reclamaces procedentes no periodo, conforme tabela 6.12 abaixo.
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Tabela 6.12: Classificagdo do risco financeiro global das reclamagdes procedentes

CLASSIFICACAO DO RISCO FINANCEIRO DAS RECLAMACOES PROCEDENTES NO ANO DE 2012

TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE| SEVERIDADE |CLASSE DO RISCO
Cond. Postos Atend IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Desempenho IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Dificul. Entend. IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5

RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. IMPROVAVEL CLASSE 3
Indisp. Agéncia/Posto IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Postura em campo BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Postura no atendimento BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Privac. Dados IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5

Faturas BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5

RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura nédo Efetuada BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Perda de Beneficio Tarifario IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5

Tarifas IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5

Valores Minimos Faturaveis MEDIA DESPREZIVEL CLASSE 4

RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta nao Recebida c/ Opcéo MEDIA DESPREZIVEL CLASSE 4
Conta ndo Recebida s/ Opgéo MEDIA MARGINAL CLASSE 3

RECL COBRANCA - RC

Cobranga Indevida

Cobranga por Irregularidade

Corte Indevido

MEDIA

Negativagdo Indevida BAIXA CLASSE 2
Discordancia c/ Critério Técnico IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econémico IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Discordancia c/ Termos Contratuais IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos IMPROVAVEL CLASSE 3
Conta Paga e ndo Baixada IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Sistema de Arrecadagéo IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Enderecamento IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Parceiro de Neg6cios MEDIA MARGINAL CLASSE 3
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensdo MEDIA CRITICA CLASSE 2
Alteragdo de Carga/Fase BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Anélise de Projeto IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Apresentagéo de Orcamento IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Atraso de Reclamagéo IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Atraso na Entrega da Fatura IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Atraso na Restitui¢do IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Desligamento a Pedido BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Execugdo de Obra MEDIA CRITICA CLASSE 2
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Inspecéao/Afericdo de Medidor BAIXA DESPREZIVEL CLASSE 5
Ligacéo
Mudanca de Local de Medidor MEDIA DESPREZIVEL CLASSE 4
Religagdo de Urgéncia MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Religagdo Normal MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Servico nas Instalacdes de Enlace IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Verificagdo de Leitura IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5
Vistoria de RDE IMPROVAVEL | DESPREZIVEL CLASSE 5

Fonte: esta pesquisa
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6.3.2 Classificacao do Risco de Imagem

Efetuando a conjugacdo entre as classes de probabilidades do custo de imagem e as

respectivas severidades verificadas no ano de 2012 para as reclamacgdes comerciais,

PROCON, justica e ANEEL, tem-se a classificagdo dos respectivos riscos de imagem no

periodo, conforme tabelas 6.13, 6.14, 6.15 e 6.16. Estes resultados serdo comentados no item

6.4 quando da consolidacdo das classes de risco obtidas no item 6.3.3.

Tabela 6.13: Classificagdo do risco de imagem das reclamacdes comerciais procedentes

RECL COBRANCA - RC

Cobranga Indevida

Cobranga por Irregularidade

Corte Indevido

MEDIA

CLASSIFICACAO DO RISCO DE IMAGEM DAS RECLAMACOES COMERCIAIS PROCEDENTES EM 2012

CLASSIFICACAO CLASSE DE RISCO DE
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE SEVERIDADE IMAGEM
Cond. Postos Atend IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Desempenho IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Dificul. Entend. IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Indisp. Agéncia/Posto IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Postura em campo BAIXA CRITICA CLASSE 3
Postura no atendimento BAIXA CRITICA CLASSE 3
Privac. Dados IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Consmo
Faturas BAIXA CLASSE 3
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Perda de Beneficio Tarifario BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Tarifas IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Valores Minimos Faturaveis MEDIA MARGINAL CLASSE 3
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta nao Recebida ¢/ Opgéo MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Conta n&o Recebida s/ Opgédo MEDIA MARGINAL CLASSE 3

Ligacéo

Mudanga de Local de Medidor

MEDIA

Negativagdo Indevida BAIXA CLASSE 2

Discordancia c/ Critério Técnico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Discordancia c/ Termos Contratuais IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5

RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica MEDIA

RECL OUTROS DANOS Outros Danos BAIXA CLASSE 2

Conta Paga e nédo Baixada IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Sistema de Arrecadacéo IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Enderecamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Parceiro de Negécios

RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensao MEDIA CRITICA CLASSE 2

Alteragdo de Carga/Fase BAIXA CRITICA CLASSE 3

Analise de Projeto IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Apresentagdo de Orgamento IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Atraso de Reclamagéo BAIXA CRITICA CLASSE 3

Atraso na Entrega da Fatura IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Atraso na Restituigao IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Desligamento a Pedido BAIXA CRITICA CLASSE 3

Execugéo de Obra MEDIA CRITICA CLASSE 2

RECL ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Inspecao/Afericdo de Medidor BAIXA CRITICA CLASSE 3

CRITICA CLASSE 2

Religagdo de Urgéncia MEDIA
Religagdo Normal MEDIA
Servico nas Instalacdes de Enlace IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Verificacdo de Leitura IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Vistoria de RDE IMPROVAVEL CLASSE 3

Fonte: esta pesquisa
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Tabela 6.14: Classificacdo do risco de imagem das reclamacdes PRONCON procedentes

CLASSIFICACAO DO RISCO DE IMAGEM DAS RECLAMACOES PROCON PROCEDENTES EM 2012

CLASSE DE CLASSE DE RISCO DE

TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE SEVERIDADE IMAGEM
Cond. Postos Atend IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Desempenho IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

Dificul. Entend. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5

RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Indisp. Agéncia/Posto IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5

Postura em campo IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4

Postura no atendimento MARGINAL CLASSE 2

Privac. Dados DESPREZIVEL CLASSE 5

Consumo MARGINAL CLASSE 2

Faturas BAIXA MARGINAL CLASSE 4

RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Perda de Beneficio Tarifario BAIXA MARGINAL CLASSE 4

Tarifas BAIXA MARGINAL CLASSE 4

Valores Minimos Faturaveis IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5

RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opg¢ao IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Conta ndo Recebida s/ Opgédo BAIXA MARGINAL CLASSE 4

RECL COBRANCA - RC

Cobranga Indevida

Cobranga por Irregularidade

Corte Indevido

BAIXA

CLASSE 2

Negativagéo Indevida MEDIA
Discordancia c/ Critério Técnico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Discordancia ¢/ Termos Contratuais IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos BAIXA CLASSE 2
Conta Paga e nédo Baixada IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 3
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Sistema de Arrecadacéo IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Enderegcamento MEDIA MARGINAL CLASSE 3
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Parceiro de Negécios BAIXA CRITICA CLASSE 3
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tens&o IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 3
Alteracdo de Carga/Fase IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Anélise de Projeto IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Apresentacdo de Orgamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Atraso de Reclamagao IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Entrega da Fatura IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Restituido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Desligamento a Pedido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Execucéo de Obra MEDIA CRITICA CLASSE 2
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Inspecao/Aferigdo de Medidor MEDIA CRITICA CLASSE 2
Ligagéo MEDIA
Mudanga de Local de Medidor IMPROVAVEL CLASSE 4
Religagéo de Urgéncia IMPROVAVEL CLASSE 3
Religacdo Normal BAIXA CLASSE 2
Servigo nas Instalagdes de Enlace MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Verificacdo de Leitura IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Vistoria de RDE BAIXA CLASSE 2

Fonte: esta pesquisa
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Tabela 6.15: Classificagdo do risco de imagem das reclamac®es judiciais procedentes

CLASSIFICACAO DO RISCO DE IMAGEM DAS RECLAMAGOES JUDICIAIS PROCEDENTES EM 2012
CLASSE DE CLASSE DE RISCO DE
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE | SEVERIDADE IMAGEM
Cond. Postos Atend IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Desempenho IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Dificul. Entend. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Indisp. Agéncia/Posto IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Postura em campo IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Postura no atendimento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Privac. Dados IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Consumo IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Faturas IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Perda de Beneficio Tarifario IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Tarifas IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Valores Minimos Faturaveis IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta nédo Recebida ¢/ Opgao IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Conta ndo Recebida s/ Opgéo IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Cobranca Indevida
RECL COBRANCA - RC Cobranca por Irregularidade
Corte Indevido
Negativagao Indevida
Discordancia c/ Critério Técnico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Discordancia ¢/ Termos Contratuais IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica
RECL OUTROS DANOS Outros Danos
Conta Paga e ndo Baixada IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Sistema de Arrecadagao IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Enderecamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Parceiro de Negocios IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensao IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Alteragdo de Cargal/Fase IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Andlise de Projeto IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Apresentacdo de Orcamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Atraso de Reclamag&o IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Entrega da Fatura IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Restituicdo IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Desligamento a Pedido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Execucgédo de Obra
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Inspecéo/Afericdo de Medidor IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Ligacdo MEDIA
Mudanga de Local de Medidor IMPROVAVEL CLASSE 4
Religacéo de Urgéncia IMPROVAVEL CLASSE 3
Religacdo Normal IMPROVAVEL CLASSE 3
Servigo nas Instalagdes de Enlace IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Verificacdo de Leitura IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Vistoria de RDE IMPROVAVEL CLASSE 3

Fonte: esta pesquisa
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Tabela 6.16: Classificagio do risco de imagem das reclamactes ANEEL procedentes

CLASSIFICACAO DO RISCO DE IMAGEM DAS RECLAMAC@ES ANEEL PROCEDENTES EM 2012
CLASSE DE CLASSE DE RISCO DE
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE PROBABILIDADE | SEVERIDADE IMAGEM
Cond. Postos Atend IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Desempenho IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Dificul. Entend. IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. IMPROVAVEL | DESPREZIVEL | CLASSE 5
Indisp. Agéncia/Posto IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Postura em campo MEDIA CRITICA CLASSE 2
Postura no atendimento MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Privac. Dados IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
Consumo MARGINAL CLASSE 2
Faturas BAIXA MARGINAL CLASSE 4
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Perda de Beneficio Tarifario IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Tarifas BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Valores Minimos Faturaveis BAIXA MARGINAL CLASSE 4
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Conta ndo Recebida s/ Opcéo MEDIA MARGINAL CLASSE 3

RECL COBRANCA - RC

Cobrancga Indevida

CRITICA

Cobrancga por Irregularidade

MEDIA

Corte Indevido

Negativacéo Indevida BAIXA CLASSE 2
Discordancia c/ Critério Técnico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Discordancia c/ Termos Contratuais IMPROVAVEL DESPREZIVEL CLASSE 5
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica MEDIA
RECL OUTROS DANOS Outros Danos IMPROVAVEL E

Conta Paga e nédo Baixada IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Sistema de Arrecadagao IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Enderecamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro BAIXA MARGINAL CLASSE 4
Parceiro de Negécios MEDIA CRITICA CLASSE 2

RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ __[Qualidade de Energia - Nivel de Tensao
Alteragédo de Carga/Fase MEDIA CRITICA CLASSE 2
Anélise de Projeto IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Apresentac@o de Orcamento IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Atraso de Reclamacéao IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Entrega da Fatura IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Atraso na Restituigdo IMPROVAVEL CRITICA CLASSE 4
Desligamento a Pedido BAIXA CRITICA CLASSE 3

Execucdo de Obra
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore MEDIA MARGINAL CLASSE 3
Inspecao/Aferigdo de Medidor MEDIA CRITICA CLASSE 2

Ligacdo

Mudanca de Local de Medidor

MEDIA CRITICA CLASSE 2

Religagao de Urgéncia

Religagdo Normal

Servigo nas Instalacdes de Enlace IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Verificacdo de Leitura IMPROVAVEL MARGINAL CLASSE 5
Vistoria de RDE IMPROVAVEL CLASSE 3

Fonte: esta pesquisa
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6.3.3 Consolidacéo das Classes de Risco

A seguir pode-se visualizar a consolidacdo das classes de risco financeiro e de imagem

todas as reclamacdes procedentes do ano de 2012, conforme tabela 6.17 abaixo.

Tabela 6.17: Consolidacao das classes de risco dos fatores criticos das reclamagdes

ordenada por tipologia

CONSOLIDACAO DAS CLASSES DE RISCO DAS RECLAMAGOES PROCEDENTES NO ANO DE 2012
RISCO
FINANCEIRO RISCO DE IMAGEM
TIPO DE RECLAMAGAO GRUPO DE CODE GLOBAL COMERCIAL PROCON JUSTICA ANEEL
Cond. Postos Atend CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Desempenho CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Dificul. Entend. CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Indisp. Agéncia/Posto CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Postura em campo CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 2
Postura no atendimento CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 5 CLASSE 3
Privac. Dados CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Consumo CLASSE 2 CLASSE 5 CLASSE 2
Faturas CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
Perda de Beneficio Tarifario CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5
Tarifas CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
Valores Minimos Faturaveis CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgao CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3
Conta ndo Recebida s/ Opgéo CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 3

RECL COBRANCGCA - RC

Cobranga Indevida

Cobranga por Irregularidade

Corte Indevido

CLASSE 2

Negativacdo Indevida CLASSE 2 CLASSE 2 CLASSE 2
Discordancia c/ Critério Técnico CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5
Discordancia ¢/ Termos Contratuais CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE [Dano de Natureza Elétrica
RECL OUTROS DANOS Outros Danos CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 2 CLASSE 3
Conta Paga e nao Baixada CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ARRECADACAO - RR Pagamento Indevido CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Sistema de Arrecadagédo CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Enderecamento CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4
Parceiro de Neg6cios CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tenséo CLASSE 2 CLASSE 2 CLASSE 3 CLASSE 4
Alteracéo de Carga/Fase CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 2
Anélise de Projeto CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Apresentacdo de Orcamento CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Atraso de Reclamacéo CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Atraso na Entrega da Fatura CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Atraso na Restituicdo CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Desligamento a Pedido CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 3
Execugdo de Obra CLASSE 2 CLASSE 2 CLASSE 2
RECL ATRASOS - RT Execugdo de Poda de Arvore CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3
Inspecao/Afericdo de Medidor CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 4 CLASSE 2
Ligacao
Mudanga de Local de Medidor CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
Religacao de Urgéncia CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 3
Religacdo Normal CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 3
Servigo nas Instalagdes de Enlace CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5
Verificacdo de Leitura CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
Vistoria de RDE CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 3 CLASSE 3

Fonte: esta pesquisa

Na tabela 6.18 a seguir pode-se visualizar a ordenacéo da tipologia das reclamagdes
em grau decrescente de classes de risco, seguindo prioritariamente os critérios financeiro e de

imagem justica, ANEEL, PROCON e comercial.
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Tabela 6.18: Ordenacéo da tabela 6.17 por ordem decrescente de classe de risco do fator

financeiro seguido do fator imagem (justica, ANEEL, PROCON e comercial)

CLASSIFICAGAO DAS RECLAMAGCOES POR CLASSES DE RISCO PELOS FATORES FINANCEIRO E DE IMAGEM (JUSTICA, ANEEL, PROCON E COMERCIAL) NO ANO DE 2012

TIPO DE RECLAMAGAO

RISCO
FINANCEIRO

GRUPO DE CODE GLOBAL

RECL COBRANCA - RC

Cobranca Indevida

RECL COBRANCA - RC

Cobranca por Irregularidade

RECL INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE

Dano de Natureza Elétrica

RECL ATRASOS - RT

Ligacédo

RECL COBRANGA - RC

Corte Indevido

RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL

Consumo

RISCO DE IMAGEM

COMERCIAL

PROCON JUSTICA

CLASSE 2
CLASSE 2 CLASSE 5 CLASSE 2

RECL ATRASOS - RT Execugao de Obra CLASSE2 [ cLassE2
RECL COBRANGA - RC Negativagdo Indevida CLASSE2 | CLASSE2
RECL QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO-CQ  |Qualidade de Energia - Nivel de Tensio | CLASSE 2 CLASSE 2 CLASSE 3
RECL OUTROS DANOS Outros Danos CLASSE3 | CLASSE2 [ CLASSE2
RECL ATRASOS - RT Religacéo Normal CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 3
RECL ATRASOS - RT Religacédo de Urgéncia CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 3
RECL CADASTRO - RS Parceiro de Negécios CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta néo Recebida s/ Opgéo CLASSE 3 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 3
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATRASOS - RT Mudanca de Local de Medidor CLASSE 4 CLASSE 2 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgao CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Valores Minimos Faturaveis CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Vistoria de RDE CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 3 CLASSE 3
RECL ATRASOS - RT Inspecao/Afericdo de Medidor CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL ATENDIMENTO - RA Postura em campo CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL ATRASOS - RT Alteracdo de Carga/Fase CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 2
RECL ATRASOS - RT Desligamento a Pedido CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 3
RECL ARRECADACAO -RR Conta Paga e ndo Baixada CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Atraso de Reclamagéo CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Anélise de Projeto CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Atraso na Entrega da Fatura CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Atraso na Restituicéo CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 4
RECL ATENDIMENTO - RA Postura no atendimento CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 2 CLASSE 5 CLASSE 3
RECL ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Faturas CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Tarifas CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL CADASTRO - RS Erro de Cadastro CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4
RECL ATRASOS - RT Servigo nas Instalacdes de Enlace CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL CADASTRO - RS Enderecamento CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 3 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL LEITURA E FATURAMENTO - RL Perda de Beneficio Tarifario CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATRASOS - RT Apresentacédo de Orcamento CLASSE 5 CLASSE 4 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Cond. Postos Atend CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Desempenho CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Dificul. Entend. CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Indisp. Agéncia/Posto CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATENDIMENTO - RA Privac. Dados CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECLA OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Técnico CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECLA OBRAS - RB Discordancia c/ Termos Contratuais CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ARRECADACAO -RR Sistema de Arrecadagao CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5
RECL ATRASOS - RT Verificagdo de Leitura CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5 CLASSE 5

Fonte: esta pesquisa
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6.4 Avaliacao dos Resultados dos Fatores de Risco das Reclamagdes

A identificacdo dos caracteristicos comuns entre os tipos de reclamacgdes permitem uma
andlise critica dos fatores de risco considerados por parte dos decisores da concessionéria,
possibilitando a validacdo do modelo e sua utilidade no apoio a tomada de decisdo para
execucdo de acdes para melhoria dos processos produtivos relacionados.

Com base na classificagdo obtida dos fatores criticos das reclamagdes a partir da matriz
de classificacdo de riscos realizou-se uma breve anélise segundo sua tipologia.

Através do modelo é possivel avaliar alguns pontos em comum que as reclamagdes
apresentam dentro de uma mesma classe de risco. Como exemplo pode-se citar as
reclamacdes RC-Corte Indevido e RT-Ligacao, onde ambas:

e Apresentam ALTA frequéncia de ocorréncia;

e Tratam de situacdes onde o cliente ficou indevidamente sem 0 acesso ao Servigo
essencial de fornecimento de energia elétrica da distribuidora, sem a
possibilidade de uso de seus equipamentos elétricos, que propiciam conforto,

seguranca, saude, lazer, etc.

Pode-se verificar um risco “CLASSE 2” para o fator imagem da reclamagdo “RC-Corte
Indevido” efetuada no PROCON, menor que a classe de risco verificadas nas demais esferas,
devido a sua menor frequéncia e classe de probabilidade deste tipo de reclamacgéo. Esta
frequéncia menor se justifica, em parte, pelo citado 6rgdo ndo possibilitar indenizagédo
financeira ao cliente pelos danos causados pela suspensdo indevida do fornecimento, ou por
ndo responder ao cliente na velocidade requerida para restabelecimento de energia nestas
situacoes.

Em relacdo a reclamacdo RL-Consumo, apesar do seu custo financeiro unitario de
solucdo reduzido, foi observado um grau maximo de classificacdo deste risco em virtude da
sua alta frequéncia de ocorréncia. Registre-se também seu risco de imagem minimo (
“CLASSE 5”) na justica, devido a sua frequéncia e classe de probabilidade “IMPROVAVEL”
deste tipo de reclamacdo na referida estancia, diferentemente do verificado nas demais
esferas. Esta frequéncia menor se justifica, em parte, por este tipo de reclamagéo apresentar
facilidade na correcdo do fato gerador (leitura incorreta ou nédo efetuada), ndo cabendo danos
morais ou financeiros na esfera judicial, conforme grau de severidade menor estimado neste

modelo.
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Para as reclamacdes de atraso “RT-Religacdo de Urgéncia” e “Religacdo Normal”,
verifica-se um risco financeiro moderado (“CLASSE 3”) devido ao baixo custo de resolugéo
do problema, bem como por serem estes servi¢os pouco reclamados nas esfera judicial e
PROCON. Quanto ao risco de imagem verificamos a graduacdo maxima para as estancias
comercial e ANEEL, em virtude da elevada frequéncia de registro por estes canais de
reclamacdo responder ao cliente com maior celeridade para restabelecimento de energia
nestas situacoes.

Para a reclamacgdo de atraso “RT-Execucgdo de Obras” verifica-se uma classe de risco
elevada (“CLASSE 2“) para o fator financeiro em virtude considerada frequéncia de
reclamacdes. Para o fator imagem verifica-se nas instancias da justica e ANEEL o risco
maximo (“CLASSE 17), devido a alta frequéncia de registro e do alto grau de severidade
estimado pela ndo execucdo de obra para atendimento a necessidade de suprimento de energia
do cliente no prazo legal.

Quanto a reclamagio “CQ-Qualidade de Energia — Nivel de Tensdo”, no fator financeiro
verifica-se uma classe de risco elevada (‘CLASSE 2”) devido a classe frequéncia “MEDIA” e
custo de solugéo elevado que Ihe atribui o grau “CRITICO”. J4 no fator imagem verifica-se
nivel elevado (“CLASSE 2”) para as reclamag¢des comerciais e nivel maximo (“CLASSE 17)
para as reclamacdes registradas na ANEEL, sinalizando que a concessionaria ndo vem
apresentando a velocidade satisfatdria na solucdo do problema quando reclamada diretamente.
N&o se verifica riscos considerados no PROCON e Justica devido a pequena frequéncia de
reclamacdes, em virtude destes canais de reclamacdo nédo responder ao cliente na velocidade
requerida para normalizacdo das condic¢des fornecimento nestas situacdes.

Para a reclamagdo “RS-Parceiro de Negocios” verifica-se um grau moderado (“CLASSE
3”) do risco do fator financeiro em virtude da alta frequéncia de reclamacdes e custos
moderados de solucdo. Quanto ao fator imagem verificamos o grau maximo (“CLASSE 17)
para as reclamagdes comerciais devido a classe de probabilidade méxima (“ALTA”) e sua
severidade “CRITICA” aferida principalmente pelo impacto causado ao cliente por ocasido da
atribuicdo indevida da titularidade de uma unidade consumidora a qual ndo é responsavel.

Verifica-se que 40% (20) da tipologia das reclamac6es apresentam “CLASSE 4” e/ou
“CLASSE 5” de risco em todos 0s seus fatores criticos analisados, sinalizando que a prestagédo
dos respectivos servicos relacionados apresentam reduzidos impactos negativos ao negdécio,

satisfagdo do cliente e & imagem da concessionéria.
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Observa-se também que 7 tipos de reclamagodes apresentam riscos nas “CLASSE 1” ¢/ou
“CLASSE 2” em todos os seus fatores criticos analisados, indicando que a prestacdo dos
respectivos servicos relacionados apresentam elevados impactos negativos ao negdécio, a
satisfacdo do cliente e a imagem da concessionaria, necessitando de medidas urgentes e
eficazes para melhoria dos respectivos processos produtivos. Destacam-se nesta situagédo
todas as reclamagoes da familia “RC” referentes aos processos de cobranga da concessionaria,
“CE-Dano de Natureza Elétrica”, reclamagdes de atraso “RT-Ligacdo” e “RT-Execucdo de
Obras”.
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7 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Este trabalho teve o propoésito de apresentar uma problematica sobre a classificacdo dos
riscos das reclamacdes de uma concessionéria de distribuicdo de energia elétrica. Seu objetivo
foi de possibilitar o conhecimento do nivel de risco das reclamacgdes procedentes registradas
pelos seus clientes nas instancias e entidades legais representantes dos direitos dos
consumidores, cuja metodologia se fundamentou na avaliacdo dos seus fatores criticos

considerados.

7.1 Conclusodes

Com o objetivo de simplificar o trabalho foram estabelecidos apenas dois fatores criticos,
porém fundamentados em aspectos relevantes para o negécio, sendo possivel a ampliacdo do
novos fatores criticos e analise mais detalhada de novas dimensdes. O estudo, porém,
abrangeu toda a tipologia das reclamacdes registradas pelos clientes da concessionéria nas
diversas instancias disponiveis.

Os resultados desta pesquisa foram validados pelo gestor de reclamacGes da
concessionaria, atendendo suas expectativas com relacdo a aplicacdo da metodologia e
apresentando coeréncia entre os fatores criticos dimensionados e resultados obtidos. Vale
registrar que referido gestor esta vinculado a area comercial, apresentando feeling que
denotam maior importancia a critérios voltados a satisfacdo do cliente e financeiro.

Porém denota-se que uma das mais relevantes contribuicdes do trabalho foi o uso do
modelo exploratorio. A matriz de classificacdo de risco (MCR) ja € largamente utilizada em
indmeras &reas de negdcio e atividades. Porém ao consultar a literatura verificou-se que este
modelo ndo havia ainda sido utilizado para classificacdo dos fatores criticos de risco das
reclamacdes de clientes de uma concessionaria de distribuicdo de energia elétrica.

E possivel afirmar que este modelo possibilitara beneficios para a concessionaria objeto
do estudo, considerando que a organizacdo ndo possuia até entdo nenhum método estruturado
para classificacdo dos riscos de todas as reclamagdes de seus clientes nas diversas instancias
de forma integrada. A aplicacio do modelo, por exemplo, pode ser realizada com
periodicidade semestral, trimestral ou até mensal, a partir de dados atualizados, no caso de
viabilidade de coleta dos dados necessarios.
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O modelo proposto permite adaptacdes para sua utilizagdo por exemplo em reclamagdes
de faltas de energia elétrica por falha no fornecimento, ndo abordadas no contexto, bem como
sua aplicacdo em outros processos internos da empresa nao contemplados.

Sugere-se aos decisores da concessionaria responsaveis a priorizacdo de acfes para
melhoria dos processos produtivos diretamente relacionados as respectivas reclamacdes
classificadas em seus fatores criticos na CLASSE 1 e ou CLASSE 2. Para isto recomendam-se
reunides técnicas para identificacdo e andlise das falhas pelos responsaveis dos respectivos
processos que resultaram nas reclamagbes procedentes, identificacdo dos gargalos,
planejamento, execucdo de planos de acBes especificos para mitigacdo das causas e
acompanhamento sistematico dos resultados, gestdo através de relatérios e indicadores de
desempenho para 0s eventuais ajustes necessarios. Em se tratando de uma empresa que adota
os métodos SMART e BSC na gestdo do seu negdcio, uma estratégia eficaz para acelerar os
resultados é adotar indicadores de desempenho do processo de reclamagBes como objetivo
empresarial para todos os envolvidos diretamente no processo, sobretudo considerando que
seus resultados impactam diretamente na remuneracdo financeira dos executivos e na
participacdo de lucro pelos colaboradores da organizacao.

A unificacdo da tipologia para cadastro das reclamacdes comerciais, PROCON, justica e
ANEEL nos respectivos sistemas de informacdo, possibilitard a utilizacdo direta dos dados
para pesquisa, sem necessidades de equalizacdo manual da tipologia que demanda

significativo trabalho manual sujeito a erros.

7.2 LimitagOes e Dificuldades Verificadas

Em geral todo trabalho por sua natureza apresenta limitacdes de recursos e obstaculos a
serem superados para se atingir os resultados propostos, ndo sendo excecdo para 0
desenvolvimento deste modelo. Vale registrar, porém, que as dificuldades encontradas para
acesso e navegacdo no portal da Capes no periodo de desenvolvimento deste trabalho
dificultaram a pesquisa virtual, sobretudo de periddicos.

O tratamento de reclamacdes é por natureza uma atividade operacional e dindmica que
possui prazos rigidos de resposta e que exigem dos profissionais responsaveis compromisso e
dedicagédo, reduzindo muitas vezes sua disponibilidade para discutir diversos assuntos de

relevancia do respectivo processo.
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A tipologia das reclamacgOes divergentes nos quatro sistemas de registro e gestdo

também foi um obstaculo a ser superado que exigiu um tempo e esforco considerado de

alguns profissionais para sua equalizacao.

7.3 Sugestdes para Trabalhos Futuros

Como sugestdes para trabalhos futuros foi considerado:

A inclusdo de outros fatores criticos possibilitando a analise de risco de novas
dimensdes;

A aplicacdo de um modelo um multicritério para classificacdo de risco
utilizando, por exemplo, a metodologia do ELECTRE TRI e ferramenta
computacional para a classificagdo das reclamagdes, com direito a
sobreclassificacdo entre os critérios e eventuais vetos, para uma estimativa
integrada de riscos;

A adaptacdo do modelo que possibilite a classificacdo de fatores de riscos
considerando ndo apenas as preferéncias de um especialista, como foi o caso,
mas de um grupo de especialistas das diversas instancias e esferas de registro de

reclamacdes afetas a concessionéria.
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Apéndice

APENDICE

Avaliagdao do impacto negativo a imagem da concessionaria por ocorréncia de reclamagdo procedente, conforme o tipo,
registrada diretamente na distribuidora (esfera comercial).

Informe na sua opinido qual o grau de impacto negativo a imagem da
concessiondria por ocorréncia de uma reclamagdo procedente conforme o
atributos e tipos relacionados abaixo.

LEGENDA:
5 = muito alto; 4 = alto; 3 = médio;
2 = baixo; 1 = insignificante.

ATRIBUTOS
- ATRASO NA TRANSTORNOS DANOS DANOS
TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE RESPOSTA PESSOAIS FINANCEIROS MORAIS
Cond. Postos Atend
Desempenho
Dificul. Entend.
ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel.

Indisp. Agéncia/Posto

Postura em campo

Postura no atendimento

Privac. Dados

Consumo
Faturas
LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada
Perda de Beneficio Tarifario
Tarifas
Valores Minimos Faturaveis
ENTREGA DE FATURAS - RE Conta n&o Recebida c/ Opgéao

Conta ndo Recebida s/ Opcéo

Cobranga Indevida

COBRANCA - RC Cobranga por Irregularidade

Corte Indevido

Negativacdo Indevida

Discordancia c/ Critério Técnico

OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econdmico
Discordancia c/ Termos Contratuais
IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais
INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica
OUTROS DANOS Outros Danos
Conta Paga e ndo Baixada
ARRECADAGCAO - RR Pagamento Indevido
Sistema de Arrecadacéo
Enderecamento
CADASTRO - RS Erro de Cadastro

Parceiro de Negécios

QUALIDADE - NiVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensdo

Alteragcdo de Cargal/Fase

Anélise de Projeto

Apresentacdo de Orgcamento

Atraso de Reclamacgéao

Atraso na Entrega da Fatura

Atraso na Restituicédo

Desligamento a Pedido

Execucgédo de Obra

ATRASOS - RT Execucgdo de Poda de Arvore

Inspecao/Afericdo de Medidor

Ligagao

Mudanca de Local de Medidor

Religacdo de Urgéncia

Religacdo Normal

Servigo nas Instalagdes de Enlace

Verificagdo de Leitura

W|D[O|O[D|D[D|W|D|D]|DID|D[D|ID]ID[DO[RP|PIN|INV]|W|AMD[DMP[RP|IWIDOD][D]OIN|W|WW|W[W]|W[AM|JW[W[RL]R|IN]JW[N
NIvVgfalddlwlw|dlw|lwlw|d|lw[ddMdMlw|lw[wjw|w|w|[d|MMINw|lW[MOIMDW|W|ININMIV|W[wW|W]|O|w]wW|E|IN[N]W]|W

Vistoria de RDE

IN TN IS EN ES TN N I S ES N A N N S S S RN S N NS S N N N PN I N N N N N A N N RN NN NN N E NN AN A

4 4

BDININIDIDINID]JWIN]IW]W]W]WINININ]IW]WIAININIEIN]IWOIDIDIWIRININIDMOAIOIDIRIERIRININIEININIDOID|IRIR|IR|IR]E

solugdo do problema e expectativas de possiveis consequéncias indesejadas.

deslocamento, despesas com transporte de bens, etc.

pela falha do servico.

ATRASO NA RESPOSTA: impacto potencial causado ao cliente em decorréncia de eventual atraso na resposta da reclamagdo .
TRANSTORNOS PESSOAIS: potenciais impactos causados ao cliente pela ocorréncia do problema, considerando o seu envolvimento para a

DANOS FINACEIROS: potenciais impactos financeiros causados ao cliente, sejam danos materiais, lucro cessante, despesas com

DANOS MORAIS: potenciais constrangimentos e exposigdo, seja esta pessoal ou dos usudrios dos servigos de sua unidade consumidora
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Avaliagdo do impacto negativo a imagem da concessionaria por ocorréncia de reclamagao procedente, conforme o tipo,

no PROCON, justica e ANEEL.

Informe na sua opinido qual o grau de impacto negativo a

imagem da

concessionaria por ocorréncia de uma reclamagdo procedente conforme o atributos

e tipos relacionados abaixo.

LEGENDA:
5 = muito alto; 4 = alto; 3 = médio;
2 = baixo; 1 = insignificante.

ATRIBUTOS

TIPO DE RECLAMACAO GRUPO DE CODE " etssonss | Fancemos | PANGSMoRAIS
Cond. Postos Atend 3 1 1

Desempenho 3 1 1

Dificul. Entend. 2 1 1

ATENDIMENTO - RA Dificul. Contato Tel. 2 1 1]
Indisp. Agéncia/Posto 1 1 1]

Postura em campo 3 1 4]

Postura no atendimento 3 1 3

Privac. Dados 0 0 4

Consumo 3 2 2

Faturas 3 2 2

LEITURA E FATURAMENTO - RL Leitura ndo Efetuada 3 2 1
Perda de Beneficio Tarifario 2 2 2

Tarifas 2 2 2

Valores Minimos Faturaveis 2 2 1]

ENTREGA DE FATURAS - RE Conta ndo Recebida c/ Opgéo 3 1 1
Conta ndo Recebida s/ Opgéo 3 1 1

Cobranca Indevida 4 3 4

COBRANCA - RC Cobranca por Irregularidade 4 3 5
Corte Indevido 5 4 5

Negativagéo Indevida 4 4 4

Discordancia c/ Critério Técnico 3 1 2

OBRAS - RB Discordancia c/ Critério Econémico 3 2 2
Discordancia ¢/ Termos Contratuais 2 1 1

IMPACTOS AMBIENTAIS - RM Impactos Ambientais 4 3 3
INDENIZAGAO POR DANOS ELETRICOS - CE |Dano de Natureza Elétrica 4 4 4
OUTROS DANOS Outros Danos 4 4 4
Conta Paga e nédo Baixada 3 3 3

ARRECADAGAO - RR Pagamento Indevido 3 3 2
Sistema de Arrecadacéo 3 1 1

Enderecamento 3 2 2

CADASTRO - RS Erro de Cadastro 3 2 2
Parceiro de Negécios 3 4 4

QUALIDADE - NIVEL DE TENSAO - CQ Qualidade de Energia - Nivel de Tensdo 4 3 3
Alteracdo de Cargal/Fase 4 3 3

Andlise de Projeto 4 3 2

Apresentacgdo de Orgamento 3 2 2

Atraso de Reclamagéo 4 2 2

Atraso na Entrega da Fatura 3 2 3

Atraso na Restituicdo 3 3 3

Desligamento a Pedido 3 3 3

Execugédo de Obra 4 4 3

ATRASOS - RT Execucdo de Poda de Arvore 3 1 2
Inspecéo/Afericdo de Medidor 3 3 3
Ligacdo 4 4 4

Mudanca de Local de Medidor 4 2 2
Religacado de Urgéncia 5 4 4
Religacdo Normal 5 4 4

Servigo nas Instalagbes de Enlace 2 2 2

Verificagao de Leitura 2 2 2
Vistoria de RDE 4 4 4

TRANSTORNOS PESSOAIS: potenciais impactos causados ao cliente pela ocorréncia do problema, considerando o seu envolvimento para
a solugdo do problema e expectativas de possiveis consequéncias indesejadas.
DANOS FINACEIROS: potenciais impactos financeiros causados ao cliente, sejam danos materiais, lucro cessante, despesas com
deslocamento, despesas com transporte de bens, etc.
DANOS MORAIS: potenciais constrangimentos e exposi¢do, seja esta pessoal ou dos usudrios dos servigos de sua unidade consumidora

pela falha do servigo.
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