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Engajamento de consumidores contribuiria nas solugoes
para o setor. Por Claudio Sales e Richard Hochstetler

Qual a qualidade que
queremos para a energia?

prestacio do servico

de fornecimento de

energia & um dos servi-

¢os mais desafiantes

da sociedade moderna. Para que

o consumidor disponha de ener-

gia no momento que aciona um

interruptor ou conecta um apa-

relho elétrico na tomada € preci-

50 que um vasto aparato — cen-

trais peradoras, linhas de trans-

missio, subestagoes, linhas ¢

transformadores de distribuicao

— esteja apto a operar de forma
coordenada.

Como nio hé formas economi-

camente 1 i

continuidade do servico, hi tam-
bém a questio da conformidade
da corrente elétrica. Oscilagdes
no fornecimento de energia el
trica podem prejudicar a oper:
¢io de aparelhos clétricos ou
mesmodani! los,

Finalmente, hi a questio da
qualidade do atendimento comer-
cial ao consumidor. A experiéncia
do consumidor niio se resume 0
fornecimento fisico de energia elé-
trica. E preciso também levar em
conta a presteza com a qual a em-
presa atende ao consumidor, o
grau de satisfagio do atendimen-
ta. e o mivel de cumorimento das

iso sincroni-
a pmduqm de energia com o
consumo em lempo real. Isso sig-
nifica que a operacio de sistemas
elétricos precisa ajustar-se conti-
nuamente is oscilagdes no consi-

za

quilibrios e interrupcoes.

POr iss0 que a qui
fornecimento de energ
se constitui numa preocupacio
central do planejamento e apera-
¢io do setor elétrico, sendo que
clois desafios precisam ser perma-
mentemente encarados: a) como
assegurar a confiabilidade de um
sistema no qual a responsabilida-
de pelo fornecimento é comparti-
Thada por tantas empresasdiferen-
tes; e b) como discernir o nivel de
qualidade almejado pelos consu-
midores que seja compativel com
as receitas tarifarias requeridas pa-
Ta PIOVET 0 SEIVico.

Em relagio ao primeiro desa-
fio, quando hi uma interrupcio
no fornecimento de energia as
atenc¢aes dos consumidores ime-
diatamente se voltam & conces-
siondria de distribuicdo de eletri-
cidade local, mas a interrrupgio
pode ter sido acasionada por fa-
Tha: na rede da concessionéria de
distribuicio, em alguma instala-
¢io da rede de transmissdo que
transporta a energia até a distri-
buidora, ou em alguma central
de geracao que supre energia pa-
raaredede transmissao.

Além da necessidade de detec-
tar em qual elo da cadeia produti-
va (geracdo, rransmissao ou distri-
buicio de elemmdddej houve o
problema, ocon dequalidade
envolve trés dimensdes comple-
mentares: confiabilidade, confor-
midade e presteza do servico.

Sistemas elétricos devem ser
concebidos ¢ operados de forma
a prover a confiabilidade deseja-
da pela populagao. Isso requer
que asistera seja dimensionado
adequadamente para atender &
carga prevista, Além do zelo pela

da concessiondria.

Aqualidade temuma
correlacio positiva com
os custos e trazdilema
de dificil resolugio
para o regulador

Apesar de esta nem sempre ser
a percepgio predominante, os
indicadores objetivos que captu:
ram as trés dimensoes acima si-

mncxcmplodaﬁmclhﬂnasdc in-
dicadores de qualidade, entre
1996 ¢ 2013 o indice FEC (Fre-
quéncia Equivalente de Interrup-
gdo por Unidade Consumidora)
médio das distribuidoras de ele-
tricidade do pais foi reduzido em
52%, enquanto o DEC {Duragio
Equivalente de Interrupgio por
Unidade Consumidora) foi redu-
zidoem 30%,

Conforme aponta o estudo
“Qualidade do Fornecimento de
Energia Elétrica”, disponivel em
www.acendebrasil.com.brfestu-
dos, houve constatagdes seme-
Thantes de tendéncia de melhara
em virios outros indicadores, co-
mo o FIPC e DIPC (indicadores da
transmi compardveis  aos
FECe DECdadistribuigae ) e indi-
cadores de percepgdo de consu-
midores, como o ISQP (Indice de
satisfacao da Qualidade Percebi-
da) e 0 ASC {Indice Aneel de Sa-
tisfagio do Consumidor).

O segundo desafio envolve a
defini¢io do nivel de qualidade
descjado. Alguns atores procu-
ram levianamente defender a
tentadora e populista ideia do
“quanto mais qualidade, me-
Ihor” até o0 momento em que o
custo associado ao graude quali-

também — maiores tarifas. £ pre-
ciso avaliar qual relagio cus-
to-beneficio melhor atende as
necessidades do consumidor.

A constatacio de que a quali-
dade apresenta uma correlagio
positiva com os custos apresenta
um dilema de dificil resolugio
para o regulador: até que ponto
deve-se sacrificar a modicidade
tarifiria para promover maior
qualidade? Ou o seu inverso: até
que ponto deve-se sacrificar a
qualidade para promover maior
medicidade tarifiria?

Diante desse dilema, por que
nio pereuntar aos consumido-
tes qual o nivel de qualidade de-
sejado? E ai que entra o conceito
de engajamento construtivo {ou
‘productive engagement' na lite-
ratura internacional), uma ten-
déncia que vem sendo adotada
por reguladores em diversos se-
tores de diferentes paises.

Essa abordagem nasce da
constatacio de que a regulagio,
assim como a concorréncia de
mercado, lida com um processo
de descoberta evolutivo, segun-
do o qual as empresas intera-
gem  continuamente com  0s
consumidores buscando formas
para melhor ajustarem-se  ds
condicdes mutantes de oferta ¢
demanda. A adogio do engaja-
mento  construtivo  permitiria
maior diversidade de solugdes.
Alguns conjuntos de consumi-
dores provavelmente optariam
por priorizar a modicidade tari-
faria, enquantoe outros prioriza-
riam a melhoria da qualidade.

A andlise do arcabougo regula-
torio brasileiro permite concluir
que, além da evolucio positiva dos
indicadores de qualidade, a Aneel
dispde de mecanismos para moni-
torar, coibir ¢ incentivar todos
agentes a zelar pelas diversas di-
mensdes da qualidade. O desafio &
a dosimetria das punicbes e incen-
fivos e o fato de a regulagio da
qualidade nao ser plenamente
tegrada com a regulagio tarifa
oqueresulta em distorgoes.

Além disso, & preciso aprofun-
dar o conhecimento regulatério
que mapeia a relagio de cus-
to-beneficio da qualidade. Nessa
linha o engajamento construti-
vo merece atencio em fungio de
sua promissora capacidade de
envolver os consumidores nos
dilemas que afligem as conces-
siondrias ¢ o proprio regulador.
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vestimentos e maiores custos
operacionais, o que implica —
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A prestagdo do servico de fornecimento de energia € um dos servicos mais desafiantes
da sociedade moderna. Para que o consumidor disponha de energia no momento que
aciona um interruptor ou conecta um aparelho elétrico na tomada é preciso que um
vasto aparato - centrais geradoras, linhas de transmissdo, subestacdes, linhas e
transformadores de distribuicdo - esteja apto a operar de forma coordenada.

Como nao ha formas economicamente viaveis de armazenar energia elétrica, é preciso
sincronizar a producao de energia com o consumo em tempo real. Isso significa que a
operacdo de sistemas elétricos precisa ajustar-se continuamente as oscilacdes no
consumo de energia a fim de evitar desequilibrios e interrupgoes.

E por isso que a qualidade do fornecimento de energia elétrica se constitui numa
preocupacdo central do planejamento e operacdo do setor elétrico, sendo que dois
desafios precisam ser permanentemente encarados: a) como assegurar a
confiabilidade de um sistema no qual a responsabilidade pelo fornecimento é
compartilhada por tantas empresas diferentes; e b) como discernir o nivel de
qualidade almejado pelos consumidores que seja compativel com as receitas tarifarias
requeridas para prover o servico.

Em relacdo ao primeiro desafio, quando ha uma interrupcdo no fornecimento de
energia as atengdes dos consumidores imediatamente se voltam a concessiondria de
distribuicdo de eletricidade local, mas a interrrupcao pode ter sido ocasionada por
falha: na rede da concessionaria de distribuicdo, em alguma instalacdo da rede de
transmissdo que transporta a energia até a distribuidora, ou em alguma central de
geragao que supre energia para a rede de transmissao.

Além da necessidade de detectar em qual elo da cadeia produtiva (geragao,
transmissao ou distribuicdo de eletricidade) houve o problema, o conceito de qualidade
envolve trés dimensGes complementares: confiabilidade, conformidade e presteza do
servico.

Sistemas elétricos devem ser concebidos e operados de forma a prover a confiabilidade
desejada pela populacdo. Isso requer que o sistema seja dimensionado
adequadamente para atender a carga prevista. Além do zelo pela continuidade do
servico, ha também a questdo da conformidade da corrente elétrica. Oscilagdes no
fornecimento de energia elétrica podem prejudicar a operagdo de aparelhos elétricos
ou mesmo danifica-los.

Finalmente, ha a questdo da qualidade do atendimento comercial ao consumidor. A
experiéncia do consumidor ndo se resume ao fornecimento fisico de energia elétrica. E
preciso também levar em conta a presteza com a qual a empresa atende ao
consumidor, o grau de satisfacdo do atendimento, e o nivel de cumprimento das
obrigagdes da concessionaria.

Apesar de esta nem sempre ser a percepcao predominante, os indicadores objetivos
que capturam as trés dimensdes acima sinalizam expressivas melhoras de qualidade
na ultima década. Como exemplo das melhorias de indicadores de qualidade, entre
1996 e 2013 o indice FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupgdo por Unidade
Consumidora) médio das distribuidoras de eletricidade do pais foi reduzido em 52%,
enquanto o DEC (Duragdo Equivalente de Interrupgcao por Unidade Consumidora) foi
reduzido em 30%.



Conforme aponta o estudo "Qualidade do Fornecimento de Energia Elétrica", disponivel
emwww.acendebrasil.com.br/estudos, houve constatacdoes semelhantes de tendéncia
de melhora em varios outros indicadores, como o FIPC e DIPC (indicadores da
transmissdo comparaveis aos FEC e DEC da distribuicdo) e indicadores de percepgao
de consumidores, como o ISQP (indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida) e o IASC
(Indice Aneel de Satisfacdo do Consumidor).

O segundo desafio envolve a definicdo do nivel de qualidade desejado. Alguns atores
procuram levianamente defender a tentadora e populista ideia do "quanto mais
gualidade, melhor" até o momento em que o custo associado ao grau de qualidade
exigido lhes é apresentado. Mais qualidade significa mais investimentos e maiores
custos operacionais, o que implica - também - maiores tarifas. E preciso avaliar qual
relagdo custo-beneficio melhor atende as necessidades do consumidor.

A constatacdo de que a qualidade apresenta uma correlagdo positiva com os custos
apresenta um dilema de dificil resolucdo para o regulador: até que ponto deve-se
sacrificar a modicidade tarifaria para promover maior qualidade? Ou o seu inverso: até
gue ponto deve-se sacrificar a qualidade para promover maior modicidade tarifaria?

Diante desse dilema, por que ndo perguntar aos consumidores qual o nivel de
qualidade desejado? E ai que entra o conceito de engajamento construtivo (ou
'productive engagement' na literatura internacional), uma tendéncia que vem sendo
adotada por reguladores em diversos setores de diferentes paises.

Essa abordagem nasce da constatacdo de que a regulagdo, assim como a concorréncia
de mercado, lida com um processo de descoberta evolutivo, segundo o qual as
empresas interagem continuamente com os consumidores buscando formas para
melhor ajustarem-se as condigdes mutantes de oferta e demanda. A adocdo do
engajamento construtivo permitiria maior diversidade de solugdes. Alguns conjuntos
de consumidores provavelmente optariam por priorizar a modicidade tarifaria,
enquanto outros priorizariam a melhoria da qualidade.

A anédlise do arcabouco regulatério brasileiro permite concluir que, além da evolugao
positiva dos indicadores de qualidade, a Aneel dispde de mecanismos para monitorar,
coibir e incentivar todos agentes a zelar pelas diversas dimensdes da qualidade. O
desafio € a dosimetria das punigdes e incentivos e o fato de a regulacdo da qualidade
ndo ser plenamente integrada com a regulagdo tarifaria, o que resulta em distorgoes.

Além disso, é preciso aprofundar o conhecimento regulatério que mapeia a relacéo de
custo-beneficio da qualidade. Nessa linha, o engajamento construtivo merece atengao
em funcao de sua promissora capacidade de envolver os consumidores nos dilemas
que afligem as concessionarias e o proprio regulador.

Claudio J. D. Sales e Richard Lee Hochstetler sao Presidente e Economista do Instituto Acende
Brasil (www.acendebrasil.com.br)
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