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RESUMO

Energia Elétrica é algo essencial para o desenvolvimento das atividades cotidianas; desta forma
deve ser fornecida com qualidade pelas distribuidoras aos seus consumidores, seguindo 0s
padrdes e exigéncias da Agéncia Reguladora. No entanto, mesmo cumprindo essa regulacéo
pode estar sujeita & ocorréncias de distlrbios na rede elétrica, ocasionando danos aos
equipamentos elétricos dos consumidores, ressaltando que os equipamentos atuais sdo mais
sensiveis aos disturbios elétricos. Caso o dano ocorra, o consumidor possui o direito de solicitar
o0 ressarcimento, conforme o procedimento da agéncia reguladora e de sua distribuidora, em
concordancia com o Mddulo 9 do Procedimento de Distribui¢do de Energia Elétrica no Sistema
Elétrico Nacional (PRODIST), e REN 414/2010. Mesmo ap6s 0s avangos tecnolégicos dos
equipamentos eletroeletronicos, e da disseminacdo da Tecnologia da Informacéo, 0 Mddulo 9
ainda ndo passou por nenhuma revisdo, desde sua vigéncia a partir de 2012. Nesse contexto, 0
trabalho faz um panorama dos procedimentos de ressarcimento de danos elétricos no Brasil e
em outros paises, com intuito de apresentar possiveis sugestdes de alteracdes, visando um
melhor relacionamento entre distribuidoras, consumidores e agéncia reguladora. Entre 0s
resultados obtidos tem-se a sugestdo para que o laudo padrdo tenha informagdes minimas
relativas ao dano e aos equipamentos afetados, o que ajudaria na diminuicdo de fraudes,
juntamente com a insercdo da curva de suportabilidade dos equipamentos em seus manuais
técnicos. Outra possivel alteracdo € a diminuicdo do prazo para solicitacdo do ressarcimento ou
o0 tempo de tempestividade, contribuindo para encontrar a causa do problema. A aplicacéo do
critério da depreciacdo no valor a ser ressarcido pode ser considerado até justo para a
distribuidora, distribuidora, que vai pagar o valor do produto considerando o tempo de uso e
seu desgaste natural, porém para o consumidor pode ndo ser interessante e viavel. A instalacédo
dos Dispositivos de Protecdo de Surtos, conforme testes realizados em laboratérios,
apresentaram bons resultados, protegendo 0s equipamentos contra queima. E importante
avancar com aprimoramentos para que o processo de solicitacdo de ressarcimento por danos
elétricos resulte em beneficios, tanto para os consumidores que podem ser ressarcidos, caso
algum dano tenha ocorrido em seus equipamentos, como também para a distribuidora na
melhoria da analise desses processos de ressarcimento de danos.

Palavras-chave: Danos Elétricos. Regulagéo. Ressarcimento. PRODIST. Distribuidoras.



ABSTRACT

Electricity is essential for the daily activities development; therefore, the concessionaires must
provide it with quality to their consumers, following the standards and requirements of the
Regulatory Agency. However, even if this is done, disturbances in the electrical network may
occur, causing damage to consumers' electrical equipment, emphasizing that current equipment
Is more sensitive to electrical disturbances. In addition, if the damage happens, the consumer
has the right to request reimbursement, according to the procedure of the regulatory agency and
its concessionaire, in accordance with Module 9 of Procedure for the Distribution of Electricity
in the National Electric System (PRODIST) in the National Electric System and REN 414/2010.
Even after the technological advances in electronic equipment, and the Information Technology
dissemination, Module 9 has not yet undergone any revision, since it came into effect in 2012.
In this context, the study provides an overview of the procedures for reimbursing electrical
damages in Brazil and other countries, in order to present possible suggestions for changes,
certain a better relationship between concessionaires, consumers and the regulatory agency.
Among the results obtained there is a suggestion for the standard report to have minimal
information regarding the damage and the affected equipment, which would help in reducing
fraud, with the insertion of the equipment's supportability curve in its technical manuals.
Another possible change is the reduction of the deadline for requesting reimbursement or the
time of timeliness, which contributed to finding the cause of the problem. The depreciation
criterion application with no value to be reimbursed may even be considered fair for a
distributor, who will pay the value of the product considering the time of use and its natural
wear and tear, but for the consumer it may not be interesting and viable. The installation of
Surge Protection Devices, according to the tests carried out in laboratories, results in good
results, protecting the equipment against burning. It is important to proceed with improvements
so that the requesting reimbursement process for electrical damages results in benefits, both for
consumers who can be reimbursed, in case any damage has occurred in their equipment, as well

as for the distributor in the improved analysis of these damage recovery processes.

Keywords: Electrical damage. Regulation. Refund. PRODIST. Distributors.
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1. INTRODUCAO

Hé& algum tempo, a preocupacgdo tanto dos consumidores, como dos responsaveis
pelo fornecimento de energia elétrica, era basicamente “ter a energia”, mas com o passar do
tempo destacou-se a preocupacdo com a qualidade da energia elétrica fornecida e
consumida. Com isso, a busca por modernizagdo e evolucdo tecnoldgica fez com que
mudangas ocorressem na sociedade, tornando essencial, e necessario, 0 uso da energia
elétrica para a execucdo de atividades cotidianas e para contribuir com qualidade de vida da
populacéo.

O avanco no consumo global de energia € um grande desafio para o setor elétrico,
que deve fornecer esse servico com qualidade e continuidade. Conforme o British
Petroleum (BP) Energy Outlook (2019), até 2035 havera um crescimento populacional de
1,5 bilhGes de pessoas e um aumento de 34% no consumo de energia. Atualmente o
consumo mundial de energia é de 21.371 TWh (IEA, 2019).

Para obter essa qualidade no fornecimento, as distribuidoras de energia elétrica do
Brasil devem seguir os padrbes, segundo as regras previamente definidas pela Agéncia
Reguladora — Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). Porém, mesmo seguindo
essas recomendacdes, as distribuidoras ndo estdo ilesas de eventualidades que podem
ocorrer na rede elétrica, como as descargas atmosféricas ou mesmo a sobretensao, que tem
potencial de ocasionar avarias e até mesmo a queima de equipamentos elétricos do
consumidor. Para 0s casos em que ocorram esses danos, o consumidor dispde do direito de
solicitar o ressarcimento por danos elétricos, conforme procedimento da ANEEL e de sua
distribuidora, como consta nos instrumentos regulatorios, o Médulo 9 do Procedimento de
Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional (PRODIST) e a Resolucéo
Normativa da ANEEL n.°414/2010.

O Modulo 9 do PRODIST, desde sua criagdo em 2012 e considerando 0s Vvarios
avancos tecnologicos dos ultimos anos, ainda ndo passou por atualizages. Porém, antes de
qualquer alteracdo na regulamentacéo, obrigatoriamente dever ser realizado uma Analise de
Impacto Regulatorio (AIR), que tem como objetivo avaliar os efeitos positivos e negativos
das acdes propostas.

Dessa maneira, assim que a Agéncia Reguladora ANEEL identificar um problema
regulatério que necessita da adogéo ou alteracéo de atos normativos que pode refletir sobre

os direitos ou obrigacfes dos agentes econdmicos, de consumidores ou dos usuarios dos



servicos prestados pelas empresas do setor regulado, € obrigatério realizar previamente uma
AIR, conforme relata o Artigo 1° da Resolugdo Normativa ANEEL n°.798/2017. Essa
analise apresenta uma prévia avaliacdo dos possiveis impactos que podem ser ocasionados
devido as alteracdes propostas, e leva em consideracdo os custos e beneficios da medida
proposta, e como esta reflete na sociedade e nos envolvidos, no caso das solicitagdes de
ressarcimento por danos elétricos, seriam os consumidores e a distribuidora e agéncia
reguladora os envolvidos. Em sintese, a AIR se baseia em identificar o problema, analisar
sobre a necessidade da regulacdo e investigar sobre a melhor forma de realizar (CASA
CIVIL, 2018).

A busca por melhorias na qualidade da energia fornecida ao consumidor pela
distribuidora, somado com o aumento na aquisi¢ao de novos equipamentos eletrénicos por
parte dos consumidores, bem como a uma maior consciéncia dos consumidores em relagdo
aos seus direitos, podem ter um efeito nos pedidos de ressarcimentos por danos elétricos,
cabendo a distribuidora a responsabilidade de receber, analisar e conduzir esses pedidos no
prazo regulado (VIEIRA; VICENTIN, 2019).

Diante dessa dependéncia de energia elétrica e a busca da distribuidora em fornecer
aos consumidores uma energia com qualidade, torna-se necessario apresentar o cenario
atual das solicitaces de ressarcimento por danos, que pode refletir, de alguma forma, como
a energia esta chegando aos seus consumidores, pois a quantidade de solicitaces pode estar
ligada a qualidade da energia fornecida pela distribuidora.

A andlise das solicitacdes tem como base os dados obtidos em trés distribuidoras do
Brasil, bem como dados elaborados pela Ouvidoria Setorial em Numeros (OSN, 2019), que
abrangem as 54 distribuidoras em todo territdrio nacional. Foram levantadas informacdes
sobre o cendrio atual dos casos de ressarcimentos por danos elétricos em esfera nacional.
Neste contexto, o trabalho apresenta e analisa as possiveis alteracdes na regulamentacao,
mediante o cendrio atual de solicitacdes de ressarcimento por danos elétricos no Brasil e em
outros cinco paises (Alemanha, Africa do Sul, China, Estados Unidos e Japdo), visando
agregar e contribuir com possiveis sugestfes ou alteracBes na regulamentacdo vigente no

Brasil.



1.1 Justificativa do Trabalho

A sociedade passou por véarias mudancas, tanto no uso da tecnologia da informagcéo,
como também nas formas de relacionamento entre os consumidores e as distribuidoras de
energia elétrica. Atualmente, o consumidor possui maiores conhecimentos a respeito de seus
direitos e maior acesso aos equipamentos que estdo mais sensiveis, fatores que podem
impactar na quantidade dos pedidos de indenizagdo por danos elétricos. Mesmo que 0s
padrdes de qualidade de energia, que séo elaborados pela ANEEL, sejam seguidos pelas
distribuidoras, pode ocorrer eventos na rede elétrica que ocasionem avarias ou mesmo a
gueima de equipamentos dos consumidores. Para esses casos, 0S consumidores sdo
amparados pela regulamentagéo que abrange a Resolucdo Normativa 414/2010, juntamente
com 0 Modulo 9 do PRODIST “Ressarcimento de Danos Elétricos”, que teve sua primeira
versdo aprovada apoés realizacdo da Audiéncia Publica (AP) 034/2011. A atual versdo do
referido documento vigora desde 21/11/2012 que até a presente data, ainda nédo foi revisada
Sendo assim, é importante, e necessaria, a revisao do referido documento, adequando-o a
nova realidade tecnoldgica, visando atender todos os agentes envolvidos, ou seja, empresas
distribuidoras, consumidores e agéncia reguladora.

No cenério atual, conforme apresentado na Tabela 1.1, do total de 18 tipologias de
reclamacdes registradas pela ouvidoria da ANEEL, as reclamagfes por danos elétricos
ficaram, em 2018, em 6° lugar, ficando atras de Falta de Energia, Variacdo de Consumo,
Fatura, Prazo e Tensdo de Fornecimento. No total, para o0 ano de 2018, foram mais de 249
mil registros de reclamacdes desse tipo, considerando todas as 54 distribuidoras localizadas
no territdrio nacional. Esse nimero de reclamacdes se refere ao atendimento em primeiro
nivel, aquele em que o consumidor faz diretamente pelo canal de atendimento da

distribuidora (teleatendimento, atendimento presencial ou por meio dos canais eletrénicos).

Tabela 1.1- Registros de reclamagdes por danos elétricos no Brasil

Ano Quantidade de Posicdo entre as
Reclamacdes Reclamagdes Totais

2014 303.537 5¢

2015 355.827 5°

2016 326.379 5°

2017 284.422 5°

2018 249.471 6°

Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2014, 2015, 2016, 2017, 2018)



Para as reclamac0es registradas na Ouvidoria da ANEEL, tem-se que, considerando
as informac@es mais solicitadas em 2018, o tema Ressarcimento de Danos Elétricos passa
a ocupar a 3? colocacdo, atras de Falta de Energia e Variacdo de consumo/erro de leitura.

A crescente modernizagdo tecnoldgica fez com que cada vez mais 0s equipamentos
tenham componentes eletrénicos/digitais, e alguns estdo mais sensiveis aos eventos que
podem ocorrer na rede elétrica, ou mesmo a acdo das descargas atmosférica, que podem
ocasionar disturbios na rede, e impactar nas quantidades de solicitacfes de ressarcimentos,
visto que essa sensibilidade no equipamento pode fazer com que se danifique, ou mesmo
queime com mais facilidade.

Uma revisdo do Modulo 9 do PRODIST pode gerar uma oportunidade para se
discutir novos avancos tanto no uso de Dispositivos de Protecdo contra Surtos (DPS) nas
unidades consumidoras, como também na realizacdo de ensaios por parte dos fabricantes,
para levantamento de curvas de suportabilidade dos equipamentos colocados a venda no
mercado brasileiro.

Portanto, é de grande relevancia ter uma visdo quantitativa das solicitagdes de
ressarcimentos por danos elétricos, mostrando o comportamento desses pedidos no periodo
de 2016 a 2019. Como exemplo, utilizou os dados de uma distribuidora denominada de X,

como mostra a Figura 1.1.
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Figura 1.1 — Quantidade total de solicitagdes por danos elétricos para o periodo de 2016 a 2019
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)

Nota- se que no ano de 2017 o nimero de pedidos teve um decréscimo de 14 % em



relagdo ao ano de 2016. No ano de 2018, teve um decréscimo de cerca de 20% com relagao
a2017. Ja no ano de 2019 o numero de pedidos teve um aumento de cerca de 12% quando
comparado ao ano de 2018. Esse acréscimo pode ser resultado de alguns fatores como:
maior conhecimento dos consumidores a respeito de seus direitos e um aumento na
aquisicdo de eletroeletronicos.

Com os dados de todos pedidos da distribuidora X, é interessante apresentar o
numero das solicitacbes que foram procedentes, bem como as improcedentes. Esses
nimeros podem nortear as distribuidoras na melhoria do processo de ressarcimento e em
melhorias internas, seja nas agdes de manutencdo na rede de distribuigéo, investimentos em
equipe técnica, equipamentos, etc. A Figura 1.2 apresenta a quantidade dos pedidos

procedentes e improcedentes da distribuidora X.
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Figura 1.2 — Quantidade (%) de solicitac6es procedentes e improcedentes Distribuidora X
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)

Constata-se que a taxa de pedidos procedentes teve um ligeiro aumento nos anos
2018 e 2019, evidenciando os significativos valores financeiros desembolsados pelas
distribuidoras para realizar o ressarcimento desses pedidos. Dessa forma, nota-se a
relevancia do tema, e a importancia da busca por mecanismos legais e técnicos, para propor
solugdes aos problemas de conflitos entre as partes envolvidas (clientes, distribuidoras e
agente regulador), para a implementacao de agdes que minimizem a quantidade dos pedidos

de ressarcimento, bem como uma melhor analise do nexo de causalidade.



1.2 Objetivo Geral e Especificos

O objetivo geral deste trabalho € contribuir com estudos que possam gerar

informagdes consistentes, com o propdsito de obter subsidios para proceder uma atualizacéo

nos procedimentos regulatorios, podendo contribuir com a tomada de decisdes nos

processos referentes aos pedidos de ressarcimentos por danos elétricos das distribuidoras

brasileiras.

Os objetivos especificos estdo elencados a seguir:

>

Apresentar a Regulamentacdo no Brasil referente ao tema; bem como o
Procedimento de Ressarcimento de Danos Elétricos adotado;

Conhecer o Panorama Internacional nos Procedimentos de Ressarcimento de
Danos Elétricos; buscando encontrar modelos que possam ser adaptados ao
contexto brasileiro;

Mostrar o cenario das solicitaces de ressarcimento de danos das
distribuidoras brasileiras;

Mostrar o cendrio das solicitacbes encaminhadas para o primeiro nivel da
distribuidora, ouvidoria da distribuidora e também da ANEEL, e por fim as
solicitagbes encaminhadas ao juridico.

Apresentar os dados das quantidades de solicitacBes de ressarcimento de
danos procedentes e improcedentes, dados referentes aos equipamentos
ressarcidos para as 3 distribuidoras escolhidas;

Sugerir possiveis contribuicdes e aprimoramentos para legislagdo vigente no

que se refere aos ressarcimentos por danos elétricos.

1.3 Estrutura do Trabalho

Para analisar o procedimento de ressarcimento por danos elétricos e as

normatizagdes que norteiam as distribuidoras e consumidores no Brasil e em outros paises,

com vistas a melhorias no processo aplicado no Brasil, este trabalho esta organizado em 6

capitulos.

O Capitulo 1 apresenta as consideragcfes iniciais, contextualizando o tema e



apresentando dados que mostram a atual realidade no nimero de solicitagdes realizadas no
Brasil. Abrange também a justificativa para o tema escolhido, e ao fim a estrutura da
dissertacdo de mestrado.

O Capitulo 2, apresenta conceitos relativos ao tema em questdo, bem como uma
revisdo bibliografica dos trabalhos no tema de ressarcimento por danos elétricos,
notadamente trabalhos que evidenciam a necessidade de atualizacdo referente ao uso
computacional na analise dos procedimentos.

O Capitulo 3 aborda os instrumentos regulatorios brasileiros diretamente
relacionados com as solicitacbes de pedidos por ressarcimento de danos elétricos,
apresentando 0 Mddulo 9 do PRODIST, Resolucdo Normativa 414/2010 e Cdédigo de
Defesa do Consumidor. Também trata das etapas realizadas no procedimento de
ressarcimento de danos elétricos, juntamente com os dados de vistoria in loco.

No Capitulo 4, fez-se um levantamento dos procedimentos no tema de ressarcimento
por danos elétricos nos paises: Africa do Sul, Alemanha, China, Estados Unidos e Japao,
com intuito de conhecer como esse procedimento € realizado no cenario internacional e
encontrar possiveis acdes que possam ser utilizadas no procedimento seguido no Brasil.

No Capitulo 5, buscou-se realizar o levantamento de dados, apresentando
inicialmente os dados de ressarcimento por regides do Brasil, posteriormente para as
distribuidoras que tiveram os maiores pedidos, e por fim escolheu-se distribuidoras da
Regido Sudeste, para detalhar os dados, referindo as quantidades dos pedidos de
ressarcimento, a quantidade dos equipamentos que mais sao ressarcidos, bem como 0s
valores totais que foram ressarcidos no periodo estudado. Acrescenta-se também, as
sugestdes de melhorias na atual regulamentagédo, com relagéo a criacdo de um laudo padrdo
minimo, a depreciacdo no calculo do valor a ser ressarcido, tempestividade, curva de
suportabilidade e instalacdo do DPS.

No Capitulo 6, apresenta-se o conceito de AIR, bem como a importancia da
realizacéo do estudo do impacto regulatorio, juntamente com as etapas necessarias para sua
execucgdo. Apresenta um exemplo de AIR aplicado ao tema deste trabalho.

O Capitulo 7, traz as principais conclusdes deste trabalho, visando encontrar uma
possibilidade de melhoria no relacionamento entre cliente e distribuidora, possibilitando um
procedimento justo para ambos os lados, bem como apresenta sugestdes para trabalhos

futuros.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O usuério final de eletricidade tem como objetivos béasicos, dispor dos insumos
essenciais as atividades do mundo moderno, em quantidade, qualidade e precos acessiveis.
Nos termos da Lei n° 7.783/89, tem-se que o fornecimento de energia elétrica € um
servigo essencial e deve ser ofertado com continuidade, responsabilidade, eficiéncia e
qualidade (BRASIL, 1989). Para o descumprimento dessa continuidade existe algumas

excecdes, conforme Paragrafo 3° do Artigo 6° da Lei n° 8.987 de 13 de fevereiro de 1995:

8§ 3° Né&o se caracteriza como descontinuidade do servigo a sua interrupgéo em
situacdo de emergéncia ou apds prévio aviso, quando:

I - Motivada por razdes de ordem técnica ou de seguranca das instalagdes; e,

Il - Por inadimplemento do usuario, considerado o interesse da coletividade.
(BRASIL, 1995, Artigo 6).

As distribuidoras de energia elétrica devem fornecer aos seus consumidores servicos
com qualidade, pois além de ser o seu papel, também sdo avaliadas pelo produto e servigo
prestado. O Modulo 8 do PRODIST estabelece os procedimentos relativos a qualidade de
energia elétrica, do produto (conformidade da tensdo em regime permanente), do
atendimento frente as reclamacdes, e também relativa aos servicos prestados (ANEEL,
2017).

Portanto a qualidade do produto se refere as tensdes que chegam nas unidades
consumidoras, se estdo sem falhas ou perturbagdes. A qualidade dos servigcos prestados
compreende a avaliacdo das interrupc¢des no fornecimento de energia elétrica, por meio da
verificacdo dos indicadores de continuidade: Duracdo Equivalente de Interrupgdo por
Unidade Consumidora (DEC), sendo definido como o tempo que 0 conjunto de
consumidores fica sem energia elétrica, e a Frequéncia Equivalente de Interrup¢do por
Unidade Consumidora (FEC), se refere ao nimero de vezes que ocorreu a interrupcao de
energia elétrica para o conjunto de consumidores. A principal funcéo desses indicadores €
estabelecer referéncias, e quando esses valores forem extrapolados, permitam o célculo de
compensacOes a serem pagas aos consumidores, proporcionalmente a duracao e frequéncia
da ocorréncia do evento. (ANEEL, 2017).

Conclui-se que tanto para os consumidores, quanto para as distribuidoras, esses

limites sdo de grande valia, porque proporciona uma melhoria nos servicos de energia



elétrica, tanto para quem recebe quanto para quem fornece.

Os indicadores possuem valores apurados e valores limites, considerando
interrupcdes maiores que 3 minutos. Os valores apurados, sdo os calculados, pois existem
algumas interrupgdes necessarias, como nas situa¢des de emergéncias, que séo consideradas
atipicas e ndo devem ser inseridas nos valores finais dos indicadores. Os valores limites s&o
mensurados e propostos pela propria distribuidora, por meio de Audiéncia Publica realizada
pela ANEEL. As interrupcdes menores que 3 minutos, apesar de também serem prejudiciais
ao consumidor, sdo desconsideradas da apuragéo dos indicadores de continuidade exigidos
pela Aneel.

Com base nos dados apresentados na Figura 2.1, a frequéncia média das interrup¢des
nos 3 anos analisados, fica abaixo do limite designado pela agéncia reguladora ANEEL.
Conforme BERNADELLI (2017), o indicador de frequéncia das interrupcbes FEC
representa investimento em qualidade da rede elétrica com objetivo de tornd-la mais

resistente as causas geradoras de defeitos e que produzem interrupg¢éo do servico de energia.
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Figura 2.1 — Indicadores de Continuidade FEC
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2016, 2017, 2018)

A Figura 2.2 apresenta a duracdo média das interrupgdes, mostrando que no periodo
analisado os valores de DEC apurados, ultrapassaram os limites estipulados pela ANEEL.
No ano de 2016 o valor do DEC apurado ultrapassou o DEC limite em 16%.
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Figura 2.2 — Indicadores de Continuidade DEC
Fonte: Ouvidoria Setorial em NUmeros (2016, 2017, 2018)

O indicador DEC, representa o tempo que o consumidor ficou sem fornecimento de
energia elétrica, ou seja, o tempo que a distribuidora levou para solucionar essa questéo.
Sendo que a distribuidora teve que deslocar uma equipe de campo, ferramentas,
equipamentos, bem como métodos para 0 monitoramento com o intuito de reestabelecer o
servico (BERNADELLLI, 2017).

Por meio do controle das interrupgdes, do calculo e da divulgagdo dos indicadores
de continuidade de servico, as distribuidoras, os consumidores e a ANEEL podem avaliar a
qualidade do servigo prestado e o desempenho do sistema elétrico (NUNES, 2016). As
distribuidoras em seu processo de modernizacdo exige uma reducdo no ndmero de
interrupcdes de energia, para desta forma melhorar a qualidade de energia fornecida aos
seus consumidores (CEBRIAN et al, 2005).

Os diversos disturbios que o sistema de energia esta exposto, pode causar falha ou
uma operacdo incorreta dos equipamentos dos consumidores, e até mesmo sua queima.
Desta forma, a qualidade de energia afeta diretamente os equipamentos, pois os distlrbios
podem causar danos no equipamento ou um mau desempenho do sistema (BARRY, 2000).

O Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) relata que o sistema elétrico esta
sujeito as perturbacdes e que a maior parte delas ndo causa a interrupcao de energia, onde
10% acarreta a falta de energia aos consumidores. As causas dessas interrupc¢des podem ser
devido a: defeitos nos equipamentos, condigdes meteoroldgicas adversas (descargas
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atmosféricas, vendavais, tempestades), queimadas, erro humano na execuc¢éo de algum tipo
de servico, dentre outras.

Conforme ONS, a ocorréncia de desligamento por condi¢cdes meteoroldgicas € a
principal causa de desligamento da linha de transmissdo, tendo uma participacdo para o
periodo de 2018 & 2019 em média de 31%, seguido das queimadas com 18%, seguida dos
equipamentos e acessorios (media de 8%), vegetacdo (média de 6%) e falha humana (média

de 4%), como apresenta a Figura 2.3.
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Figura 2.3 — Principais causas de Perturbagdes em Linhas de Transmissao
Fonte:Operador Nacional do Sistema Elétrico (2018, 2019, 2020)

A vulnerabilidade de desligamentos das linhas de transmissdo causadas por
descargas atmosféricas, foram classificadas por BARRETO (2016), utilizando o IDA (mapa
de densidade de descargas atmosféricas). Onde as regibes do Brasil com maior
vulnerabilidade séo: porcéo oeste da regido Sul, na porcéo sul e central da regido Centro-
oeste, na area central do estado do Amazonas, na area sul do estado do Pard, na regido
central do estado de Tocantins, no noroeste do estado do Rio de Janeiro e no sul de Minas

Gerais, como apresenta a Figura 2.4.
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Figura 2.4 — Regides do Brasil com maior Vulnerabilidade de Descargas Atmosféricas
Fonte:BARRETO (2016)

Entretanto, para a maior parte do pais foram constatadas areas com classificagdo de
média e baixa vulnerabilidade. A regido Nordeste apresenta baixa vulnerabilidade. Essa
classificacdo pode ajudar no direcionamento de estudos de queima de equipamentos
provenientes de descargas atmosféricas.

As descargas atmosféricas indiretas sdo as mais comuns em redes de distribuicao,
tal fato se deve aos obstaculos que devem ser contornados, como arvores, construcdes, o
que dificulta, mas ndo impossibilita, a rede ser atingida diretamente (VIANA, 2019).

Conforme MATSUO et al (2007), o efeito de algum tipo de perturbacdo em um
equipamento, depende do seu nivel severidade e da suscetibilidade do aparelho em relagédo
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a esse tipo de perturbacdo. Em seu estudo relatou se as descargas atmosféricas. causaram
uma situacdo severa na rede elétrica que possa ter provocado danos de equipamentos de
consumidores. Os resultados foram baseados em simulagdes, onde mostram que a
ocorréncia de danos nos equipamentos tenderia a se concentrar em locais mais proximos do
ponto de queda do raio, principalmente em uma area de raio de cerca de 750 m.

O aplicativo Analisador de Pedidos de Ressarcimento (APR), desenvolvido pela
Universidade Federal de Uberlandia (UFU), consiste em avaliar os pedidos de indenizacGes,
relacionando a ocorréncia de distirbios elétricos e os danos ocasionados aos equipamentos
eletroeletronicos, utilizando modelos computacionais contendo os esforgos elétricos nos
equipamentos, e seus limites de tolerdncias, sendo comumente usados nos trabalhos
referentes ao tema ressarcimento por danos elétricos. (REZENDE, 2012).

A relacdo das descargas atmosféricas e dos ressarcimentos por danos elétricos €
relatada por ALMEIDA JUNIOR (2016). Em seu trabalho, acrescentou ao aplicativo APR
as incidéncias de descargas atmosféricas, onde apresentou um estudo de caso envolvendo
um microcomputador, que supostamente foi danificado por uma descarga atmosférica.
Como resultado, obteve que o limite de suportabilidade do equipamento foi ultrapassado
devido a descarga atmosférica. Conclui-se também que os impactos das descargas nos
equipamentos, sdo fortemente influenciados pela distancia entre a ocorréncia da descarga e
0 sistema de aterramento do consumidor, ou seja, quanto mais proximo a UC estiver da
descarga atmosférica, maior o serd o impacto nos equipamentos. Por fim, ele ressalta a
dificuldade das andlises dos ressarcimentos por danos elétricos pela falta de registros de
grandezas elétricas como relativa a suportabilidade dos equipamentos.

Como consequéncia desses disturbios nas interrupc@es, os equipamentos elétricos
podem ter um mau funcionamento, ou até mesmo a sua queima. E para esses casos, 0
consumidor tem o direito de solicitar o ressarcimento por danos elétricos, conforme
procedimento da sua distribuidora e da legislacdo em vigor.

Ressalta-se que esse tema ja era tratado na Resolu¢do Normativa ANEEL n° 61 de
2004, que estabelecia as disposicdes gerais sobre o ressarcimento de danos elétricos em
equipamentos elétricos instalados em unidades consumidoras, causados por perturbagdo no
sistema elétrico. Em 2012 entrou em vigor o0 Médulo 9 do PRODIST, que até 0 momento
ndo teve nenhuma revisdo, mesmo ap0s mudancgas ocorridas, principalmente na area da

tecnologia.
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Porém para que ocorra uma alteracdo na regulamentacao é obrigatoria a realizagdo
de uma AIR. Para LAMIN (2013), a AIR é um processo que precede a formulagdo de uma
politica ou de uma regulacdo e avalia os efeitos positivos e negativos dos atos propostos. A
metodologia mais utilizada para realizar uma AIR é a analise de custo-beneficio, onde é
avaliado os custos e beneficios de um determinado projeto em relagdo a um cenério base.

Conforme SALOMAO (2012), para o ressarcimento de danos elétricos deve também
ser considerada a questdo juridica, onde a distribuidora deve ressarcir o consumidor somente
nos casos devidos, sempre procurando identificar a existéncia ou ndo do nexo causal.
Enfatiza a necessidade de meios mais eficazes, para saber se realmente a perturbagcéo no
sistema foi a causa do dano ao equipamento do consumidor. Mencionou-se também o
cenario internacional onde encontrou algumas semelhancas no procedimento, como: podem
recorrer aos mediadores de conflitos, antes de recorrer ao judiciério.

Evidencia-se a utilizacdo de programas computacionais, como ferramentas de
auxilio na tomada de decisbes referentes aos nexos de causalidades das solicitaces por
danos elétricos, também no trabalho de GONDIM et al (2012), onde relata que o método
usado ndo utiliza respaldo cientificos e técnicos para a tomada de decisGes, o que leva muitas
vezes a insatisfacdo de uma das partes envolvidas. Ressalta-se a necessidade de ter
mecanismos ou software capazes de comprovar a existéncia de um nexo causal entre a
perturbacao do sistema e o dano causado aos equipamentos do consumidor.

Dessa forma, pode-se acrescentar também o trabalho desenvolvido por TAVARES
(2008), onde propde uma metodologia computacional correlacionando os disturbios com 0s
padrdes de suportabilidade dos equipamentos, com intuito de contribuir com as analises dos
pedidos de ressarcimento de danos elétricos. Os resultados permitiram conhecer o
comportamento dos equipamentos quando colocados em condicdes ideais e ndo ideais de
operacdo, proporcionando uma maior interacdo entre os problemas encontrados no sistema
de distribuicdo e sua propagacdo até os produtos eletrdnicos dos consumidores. Desta
forma, conforme o estudo, caso o distdrbio tenha conduzido a uma curva de solicitacdo
superior aos valores da curva de suportabilidade, podera justificar uma possivel falha do
produto, resultando em um ressarcimento pelo dano causado.

SILVA (2010), incluiu o modelo de Dispositivo de Protecdo contra Surtos (DPS) no
aplicativo APR, onde realizou simulagdes computacionais em instalacdes elétricas com e

sem 0 uso de DPS, por meio de casos reais de indeniza¢fes por danos elétricos em uma
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distribuidora, e comprovou a relevancia dos dispositivos como elementos mitigadores de
distarbios elétricos.

Utilizando do mesmo aplicativo APR que SILVA (2010), REZENDE (2012)
realizou estudos laboratoriais e desenvolveu uma modelagem matemética para oS
equipamentos de condicionadores de “ar split”. Inicialmente avalia o equipamento sob
condicdo ideal de operacao, sendo essa a base de referéncia. Com a insercéo do elemento
descarga atmosférica no aplicativo, nota-se que logo apds a incidéncia da descarga
atmosférica (0,3s), os limites de niveis de tensdo sdo ultrapassados no equipamento, esses
limites foram baseados no trabalho de TEIXEIRA et al (2005) onde se refere ao limite
laboratorial para refrigeradores, evidenciando a fragilidade do processo na auséncia de
informacBes. Com base no resultado fornecido pelo APR, onde o limite de suportabilidade
foi ultrapassado, tem-se que caso essa situacdo fosse uma andlise de ressarcimento, 0
parecer dado pela distribuidora seria como procedente.

Também foi analisado o impacto produzido no ar condicionado quando submetido
a religamentos trifasicos repetidos e manifestados em trés instantes diferentes. Inicialmente
ocorre o fechamento trifasico das fases em trés momentos diferentes, o alimentador
permanece interrompido por 100 ms. Apos esse intervalo ocorre o religamento tripolar e
apos 200mso suprimento é novamente desconectado. Esse processo se repete por mais duas
vezes. Com base nos resultados, para esse caso, ndo houve a violacdo dos niveis de tensdo
admitidos pelo aparelho, o que seria considerado um caso de andlise de ressarcimento
improcedente. Também analisou-se 0 comportamento do equipamento quando submetido
ao curto-circuito, e para este caso 0s niveis de tensdo também ndo foram ultrapassados, o
que geraria também um pedido improcedente.

Acrescenta-se também o trabalho de autoria de SALOMAO et al (2012), onde é
relatada a importancia do uso de recursos computacionais aliado a ensaios de laboratério,
auxiliando na tomada de decisdo das distribuidoras. O trabalho cita também uma ferramenta
desenvolvida pela Universidade de Sdo Paulo (USP), onde com base em um banco de dados,
é analisada as possibilidades de danos nos equipamentos provenientes da instalacéo, tipo de
equipamento e a susceptibilidade frente as perturbagdes. Os resultados mostraram que as
técnicas propostas buscam mecanismos eficazes no intuito de auxiliar o processo de analise
do nexo causal dos pedidos de indenizacdo por danos elétricos formulados e, por

conseguinte, na emisséo de pareceres fundamentados em bases solidas da engenharia.
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O trabalho desenvolvido por BACCA et al (2009) apresenta a questdo dos recursos
computacionais, validacdo experimental e anélise de desempenho de refrigeradores quando
sdo submetidos a condi¢des ndo ideais de abastecimento, utilizando o modelo implementado
na plataforma ATP-MODELS. Os resultados mostraram a aplicabilidade desse modelo na
investigacdo da relacédo entre condicGes de fornecimento nédo ideais distintas e a resposta do
equipamento. Onde pode-se aplicar o método quando se considera a area de solicitagdo de
reembolso de danos em aparelhos domésticos que enfrentam anomalias no sistema de
distribuicéo.

A relacdo entre o nexo de causalidade e os danos causados aos equipamentos
elétricos dos consumidores, é relatado em ROTT et al (2012), por meio do estudo
envolvendo o nexo de causalidade e os transitorios decorrentes de manobras naturais de
operacdo no sistema. Foi constatado que na maioria dos casos analisados esses transitorios
estavam dentro do limite de suportabilidade, ou seja, insuficientes para causar danos aos
equipamentos eletronicos. Destaca-se ainda a necessidade de se buscar uma forma de
classificacdo mais adequada para os distarbios que realmente causam danos aos
equipamentos.

A influéncia do tempo de uso dos equipamentos, é relatada por GADENZ (2010),
tendo em vista que com o passar do tempo qualquer que seja 0 equipamento, este sofre
desgaste natural, influenciando em seu funcionamento, onde a depreciacdo poderia ser
levada em consideracdo na andlise dos pedidos de ressarcimento por danos elétricos.
Utilizando o APR, simulou-se casos reais de pedidos de ressarcimento de danos elétricos,
onde para 52% dos casos analisados, o parecer conclusivo da distribuidora coincidiu com o
apresentado pela ferramenta computacional, nos outros, 48 % foram divergentes, onde a
distribuidora deu parecer procedente, e o aplicativo resultou improcedente. Dessa forma,
visando esclarecer essas divergéncias, fez-se estudos técnicos onde ha algumas
particularidades no funcionamento de certos equipamentos, ou seja, seu mau funcionamento
e seu desgaste natural.

O tempo de uso dos equipamentos, ou seja, a vida util, é levado em consideracéo
por algumas seguradoras no ressarcimento por danos elétricos, tendo o valor a ser pago ao
consumidor para os casos procedentes a influéncia da depreciagdo. Como exemplo de
depreciacao praticada pelas seguradoras, tem-se 0 Banco Santander, apresentado na Tabela
2.1, e da Seguradora Porto Seguro, como mostra a Tabela 2.2.
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Tabela 2.1 — Depreciacdo aplicada pela seguradora do Banco Santander

Equipamento de Informatica e Eletroeletrénicos,
Tempo de Uso Equipamentos Eletrdnicos Eletrodomeésticos,
Portateis Maquinas e Moveis
Até 1 ano 0% 0%
Até 2 anos 25% 15%
Mais de 2 anos 40% 20%

Fonte: Banco Santander (2019)

Tabela 2.2 Depreciacdo aplicada pela seguradora Porto Seguro

Utensilios Domésticos,
Computadores Eletrodomeésticos e
. . TV Plasma /
Tempo de Uso (Desktop), exceto demais equipamentos
. o LCD
Notebooks elétricos e eletrénicos
(exceto TV Plasma/LCD)

Até 1 ano 0% 0% 0%
Até 2 anos 30% 20% 20%
Até 4 anos 50% 30% 40%
Até 6 anos 70% 30% 40%
Até 8 anos 90% 50% 70%
Acima de 8 Anos 90% 70% 80%

Fonte: Porto Seguro (2019)

Conforme menciona OLIVEIRA (2020), o aumento dos pedidos de solicitacdes,
deve-se ao fato da metodologia empregada basear somente pela causalidade, por meio dos
laudos técnicos, onde ndo considera caracteristicas de tolerancia dos equipamentos, ndo
sendo possivel afirmar a origem do dano, e que muitas vezes as distribuidoras pagam o
ressarcimento para evitar o desgaste diante dos seus consumidores.

O nexo causal muitas vezes ndo é algo facil de analisar, visto que a inexisténcia de
mecanismos eficientes impossibilita analises consistentes e conclusivas. A utilizagdo de
simulacBes computacionais nao € aceita pela ANEEL para fundamentar o indeferimento de
pedidos de ressarcimento, como descrito em sua Portaria N°3.533/2015, porém pode ser de
grande utilidade para nortear as distribuidoras na conclusdo de solicitagbes de
ressarcimentos.

Neste contexto, a regulacdo no segmento de distribuicdo de energia elétrica, ¢
fundamental, no sentido de preservar o equilibrio entre os agentes envolvidos, preservando
o0 investimento, o servi¢co adequado, com critérios efetivos e justos (MACHADO, 2014).

Assim sendo, a anélise dos pedidos de ressarcimento por danos elétricos utilizando
embasamentos tecnicos e cientificos, por meio de software, recursos computacionais,

relacionar o tempo de uso do equipamento na analise dos pedidos, podem ser um aliado no
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suporte a tomada de decises, pois ndo existe meios técnicos aceitaveis para a comprovacdo
entre o dano reclamado e o registro formal de perturbagdes.

Desta maneira, faz-se necessario uma andlise das possiveis alteracbes na
regulamentacdo, por meio de dados quantitativos, qualitativos e trabalhos publicados
embasando justificativas para as sugestdes propostas.
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3. RESSARCIMENTO POR DANOS ELETRICOS NO
BRASIL

Nesse capitulo séo tratados os principais instrumentos regulatorios e normativos
sobre o ressarcimento por danos elétricos no Brasil, abordando inicialmente o Modulo 9 do
PRODIST, seguido da Resolu¢do Normativa ANEEL n°414 de 2010 e posteriormente o
Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC), apresentando também informacg6es de algumas
distribuidoras de energia elétrica no ambito do ressarcimento de danos elétricos e também
alguns processos nesse tema, registrados na ANEEL.

Inicialmente vale mencionar os dados gerais do Brasil, que de acordo com o Banco
Mundial, possui uma populacdo de 211,8 milhdes de habitantes (IBGE, 2020), tendo em
média, o consumo nas residéncias brasileiras em 2019 de 162 kWh/més (EPE, 2020).
Segundo o Instituto Brasileiro do Geografia e Estatistica (IBGE), em 2019, o Produto
Interno Bruto (PIB) brasileiro foi da ordem de R$ 7,3 trilhGes. A partir desses dados gerais
do Brasil, pode-se perceber a importancia do setor elétrico no fornecimento de um servigo
de qualidade, com o intuito de suprir as necessidades cotidianas dependentes de energia
elétrica para toda populacdo de milhdes de habitantes. Neste ponto, é importante descrever
sucintamente os principais 6rgaos e entidades que compde a regulacdo no setor elétrico
brasileiro:

i.  ANEEL - autarquia em regime especial vinculada ao Ministério de Minas e Energia
(MME), instituida pela Lei n® 9.427/96 e tem como atribuicBes: regular e fiscalizar a
producdo, transmissdo, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica.

ii.  Operador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) - criado pela Lei n° 9.648/98 e tem
como missdo assegurar aos usudrios do Sistema Interligado Nacional (SIN) a
continuidade, a qualidade e a economicidade do suprimento de energia elétrica.

iii. Cémara de Comercializacdo de Energia Elétrica (CCEE) - tem por finalidade
viabilizar acomercializacdo de energia elétrica no SIN nos Ambientes de Contratacéo
Regulada e Contratacéo Livre.

iv.  Ministério de Minas e Energia (MME) - um 6rgéo do Governo Federal, responsavel
pelas politicas energéticas do Brasil.

v. Empresa de Pesquisa Energética (EPE) - empresa publica, criada por meio do
Decreto n° 5.184, de 16/08/2004, por autorizagdo prevista na Lei n° 10.847, de
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15/03/2004, e sua finalidade € prestar servicos na area de estudos e pesquisas

destinados a subsidiar o planejamento do setor energético, tais como: energia elétrica,

petroleo e gas natural e seus derivados, carvdo mineral, fontes energéticas renovaveis

e eficiéncia energeética, dentre outras.

O PRODIST sdo documentos elaborados pela ANEEL que normatizam e

padronizam as atividades técnicas relacionadas ao funcionamento e desempenho dos

sistemas de distribuicdo de energia elétrica, sendo composto por 11 modulos, como

mencionados na Tabela 3.1:

Tabela 3.1- Composicdo do PRODIST

Médulo 1 Introducdo

Modulo 2 | Planejamento da Expanséo do Sistema de Distribuicéo
Médulo 3 Acesso ao Sistema de Distribuigéo

Modulo 4 | Procedimentos Operativos do Sistema de Distribuicéo
Médulo 5 Sistemas de Medigdo

Madulo 6 Informagdes Requeridas e Obrigacoes
Médulo 7 Calculos de Perdas na Distribuicdo

Mobdulo 8 Qualidade da Energia Elétrica

Madulo 9 Ressarcimento de Danos Elétricos

Médulo 10 Sistema de Informacéo Geografica Regulatdrio
Modulo 11 | Fatura de Energia Elétrica e Informagdes Suplementares

Fonte: Elaborado a partir do PRODIST

O PRODIST teve sua primeira versdo aprovada por meio da Resolu¢cdo Normativa

n.2499/2012. Caso algum modulo necessite de alteracdo, as mesmas sao realizadas por meio

de audiéncias publicas, sendo que o Mddulo 9 do PRODIST ainda ndo teve nenhuma

revisao, como mostra a Tabela 3.2:

Tabela 3.2— Reviséo aprovada pela ANEEL

Revisio Motivo da Reviso Instrumento de Data de Vigéncia do
Aprovacdo pela ANEEL Modulo
Primeira versdo aprovada (apds a Resolucdo Normativa .
Vio realizacéio da AP 034/2011) 1°499/2012 A partir de 21/11/2012

Fonte: ANEEL (2011)

Como exemplo de Mdédulos que ja foram revisados, pode-se mencionar o Modulo 8

do PRODIST, que trata da Qualidade de Energia, e teve sua décima segunda revisdo apos a

realizacdo da Audiéncia Publica (AP) em 2018, com vigéncia a partir de 01/01/2021, como

mostra a Tabela 3.3.
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- . . Instrumento de Data de Vigéncia do
Reviséo Motivo da Revisdo Aprovacio pela ANEEL Médulo
Resolucdo Normativa n®
Revisdo 12 (apos a realizagdo da AP 863/2019 e .
V|12 028/201 e da AP 060/2018) Resolucdo Normativa n® A partir de 01/01/2021
871/2020
x | 11 Revisdo 11 (apds a realizagdo da Resolucdo Normativa n° De 03/08/2020 a
Consulta Publica CP 012/2020) 888/2020 31/12/2020
x| 10 Revisdo 10 (ap6s a realizacdo da AP | Resolugdo Normativa De 01/01/2018 a
034/2017) n°794/2017 02/08/2020
x| 9 Revisdo 9 (apos a realizagdo da AP Resolucdo Normativa Alterada antes da
040/2016) n°767/2017 entrada em vigor
x| 8 Revisdo 8 (apo6s a realizacdo da AP Resolucdo Normativa De 01/01/2017 a
082/2015) n°728/2016 31/12/2017
x| 7 Revisdo 7 (apos a realizagdo da AP Resolugdo Normativa De 01/01/2016 a
052/2014) n°664/2015 31/12/2016
x| 6 Revisdo 6 (apds a realizagdo da AP Resolucdo Normativa De 01/01/2015 a
029/2014) n°641/2014 31/12/2015
x| 5 Revisdo 5 (apos a realizagdo da AP Resolugdo Normativa Alterada antes da
093/2015) n°602/2014 entrada em vigor
x| 4 Revisdo 4 (apods a realizagdo da AP Resolucdo Normativa De 01/02/2012 a
064/2010) n°469/2011 31/12/2014
x| 3 Revisdo 3 (apos a realizagéo da 2° Resolucdo Normativa De 06/09/2011 a
etapa da AP 046/2010) n°444/2011 31/12/2012
x| 2 Revisdo 2 (apos a realizagdo da AP Resolucdo Normativa De 01/01/2011 a
046/2010) n°424/2010 05/09/2011
x| 1 Revisdo 1 (apods a realizagdo da AP Resolucdo Normativa De 01/01/2010 a
033/2009) n°395/2009 31/12/2010
x| 0 Primeira versdo aprovada (apos a Resolugdo Normativa De 31/12/2008 a
realizacdo da AP 014/2008) n°345/2008 31/12/2009

Fonte: ANEEL (2021)

As revisbes dos Modulos sdo aprimoramentos que adequam as resolucdes e as

normativas as atuais situac@es tecnoldgicas e cotidianas, contribuem para uma melhoria em

todo seu processo e execucdo e ainda gerar maior confiabilidade nos resultados.

3.1 Procedimentos de Distribuicdo de Energia Elétrica no

Sistema Elétrico Nacional

Com a finalidade de solucionar as divergéncias entre consumidores, agente

regulador e distribuidora, no que tangem ao tema Ressarcimento por Danos Elétricos, em

2004 foi criada a Resolucdo Normativa ANEEL n° 61 de 2004, que foi revogada pela
Resolugdo Normativa ANEEL n° 414 de 2010 (ANEEL, 2010). Em julho de 2012, por meio
da Resolucdo Normativa ANEEL n° 499, ocorreu a aprovagdo do Modulo 9 do PRODIST,


https://www.normasbrasil.com.br/norma/resolucao-normativa-414-2010_112258.html
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referente a ressarcimento de danos elétricos, alterando a Resolu¢do Normativa n.°414 de
2010. A Resolucéo Normativa n°® 499 relata sobre os Ressarcimentos por Danos Elétricos,
em cinco se¢Oes, como segue: Introducdo, Analise, Verificacdo, Resposta e Ressarcimento
e Processo Especifico, mencionando os procedimentos e 0s requisitos que as distribuidoras
devem seguir na analise das solicitacdes de ressarcimento de danos elétricos, bem como os
deveres dos consumidores conectados em tenséo igual ou inferior a 2,3 kV (ANEEL, 2012).

Em sua primeira se¢éo, a Resolugdo Normativa n° 499 determina os procedimentos
que as distribuidoras devem realizar em seus processos de ressarcimentos, que sao
solicitados pelos consumidores. A secdo de Analise descreve como a distribuidora deve
analisar a solicitacdo feita pelo consumidor, incluindo também a verificacdo da
tempestividade, existéncia do dano reclamado e suas possiveis causas, com objetivo de
concluir se o ressarcimento deve ser pago pela distribuidora. A préxima se¢do corresponde
a Verificacdo in loco, ndo sendo um procedimento obrigatério, mas a distribuidora pode
realizar a inspecdo no equipamento e nas instalacGes da unidade consumidora. A secao
Resposta detalha como deve ser o procedimento, comunica ao consumidor a resposta sobre
seu pedido de ressarcimento, a partir do resultado obtido na analise, e informa sobre a
responsabilidade da distribuidora pelo dano reclamado. Por fim, a etapa referente ao
Processo Especifico detalha sobre os documentos obrigatdrios e como deve ser organizado.

No PRODIST também constam as obrigacdes da distribuidora de receber e analisar
todas solicitagcOes realizadas pelos seus consumidores, possuir um processo para cada
pedido e reunir provas sobre a ocorréncia ou ndao do dano elétrico, podendo somente
indeferir os pedidos de acordo com as excludentes de responsabilidades presentes no

Modulo 9, como segue:

a) Antes da Resposta, houver pendéncia de responsabilidade do consumidor por
mais de 90 (noventa) dias consecutivos e este tiver sido devidamente cientificado
conforme regulamentacéo vigente;

b)A perturbagdo que tenha dado causa ao dano reclamado tiver ocorrido em funcéo
de Emergéncia ou de Calamidade PUblica decretada por autoridade competente,
devendo a copia do ato de decreto ser encaminhada ao consumidor em anexo a

Carta de Indeferimento.
Com relagdo as responsabilidades dos consumidores, a CEEE Distribui¢éo, por
exemplo, possui um material relacionando as responsabilidades que devem ser seguidas

pelo consumidor, apos a etapa de vistoria ser finalizada, com intuito de auxiliar na agilidade
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da andlise dos pedidos de ressarcimento. Contém também informagbes sobre
documentacao, laudo técnico quando for necessario e sobre como é o ressarcimento quando

comprovado o dano, como apresenta a Figura 3.1.
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Figura 3.1 — Instrucdes ao Requerente de Bens Elétricos
Fonte: CEEE-D (2019)
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O procedimento geral de ressarcimento de danos aplicados no Brasil esta

apresentando na Figura 3.2:

Ocorréncia do Dano

—)

Solicitagédo de Ressarcimento para
Distribuidora

7

Andlise da Solicitagdo pela
Distribuidora

Resposta da Distribuidora ao
consumidor

sim | &=

Resposta Satisfatoria => NAO

U

Ressarcimento do Dano Elétrico

I

Justica
Comum/Ouvidoria
da ANEEL

Figura 3.2 - Procedimento Geral de Ressarcimento de Danos no Brasil

Fonte: Elaborado a partir do PRODIST

No procedimento geral aplicado no Brasil, a partir da ocorréncia do dano, que possa

ter ocasionado o defeito, ou mesmo a queima do equipamento, 0 consumidor tem um prazo

de até 90 dias para realizar a solicitacdo de seu ressarcimento a distribuidora, que pode ser

realizado nas agéncias virtuais, por meio presencial em uma das agéncias de atendimento

de sua regido ou ainda por telefone, de acordo com cada empresa. Se porventura a
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solicitacdo ultrapassar a tempestividade, o pedido pode ser indeferido pela distribuidora.
Um exemplo de formulario para solicitacdo de ressarcimento de danos elétricos da
distribuidora Elektro, apresentado na Tabela 3.4, dispde de campos para preenchimento dos
dados referentes ao consumidor, & unidade consumidora e & ocorréncia do dano. Nesses
formulérios também sdo requeridas informagGes sobre o fornecimento de energia e de
alguns equipamentos que existam na UC (Unidade Consumidora). Este formulario,
devidamente preenchido, deve ser encaminhado para 0 e-mail:
atendimento@elektro.com.br, juntamente com a cépia digital de todos documentos
necessarios (CPF (cadastro de pessoa fisica), RG (registro geral), procuracéo, etc.), ou no

Atendimento Presencial:

Tabela 3.4— Formulario para Solicitacdo de Ressarcimento

Data:

DADOS DO SOLICITANTE
Nome:
CPF/CNPJ: 'RG: | Email:

Telefone de Contato:

UNIDADE CONSUMIDORA ONDE OCORREU O DANO

Seu Cédigo: Endereco:
Bairro CEP: | Cidade:
DADOS DA OCORRENCIA
Data provavel do Dano: | Horério provével do Dano:
Descricdo do Ocorrido:
Atingiu outras Residéncias?Instalacdes? ()Sim ()Néo ()Né&o Sabe
Faltou energia antes do dano? ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
A energia oscilava (forte/fraca), antes da queima? ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
Havia fincionarios da Elektro no local executando ()sim ()Nio ()Néo
servicos no dia do dano? Sabe
EXISTE NO LOCAL
TV a cabo? ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
Antena parabdlica? ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
Telefone? ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
Equipamento de Sobrevida (exemplo: UTI Mével)? | ()Sim ()Néo ()N&o Sabe
EQUIPAMENTO
Quantidade | Equipamento: Marca/Modelo: | Bivolt?
Voltagem: | Tempo de uso: Ano de Fabricacdo | Consertado?

Fonte: Elektro (2020)

Na etapa de Analise, a distribuidora pode realizar a vistoria nos aparelhos
danificados em até 10 dias, contados a partir da data da solicitacdo. Para os equipamentos
que acondicionam alimentos e medicamentos esse prazo € de apenas um dia Util. Apos a
vistoria, a distribuidora tera o prazo de 15(quinze) dias corridos para o encaminhamento de
uma resposta de forma escrita ao consumidor. A vistoria é um procedimento ndo obrigatdrio

e, caso nao seja realizada, o prazo de resposta é de 15 (quinze) dias a contar da data que foi


mailto:atendimento@elektro.com.br
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realizado o pedido de ressarcimento para distribuidora.

Como exemplo de vistoria in loco, tem-se os dados da distribuidora X apresentados
na Figura 3.3, na qual apresenta os dados para o periodo de 2016 a 2020. Pode-se observar
que no ano de 2016 da quantidade total de solicitacdes, foram selecionadas para verificagéo
in loco (13%), sendo que dessas selecionadas realmente realizou a verificacdo em 57%
delas. O ano de 2017 foi o que mais teve verificacBes ndo realizadas, do total de 13%
selecionadas para verificar, 83% nao foram realizadas. Ressalta-se que essa acdo € opcional

da distribuidora.
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Figura 3.3 — Quantitativo(%) Vistoria in Loco Distribuidora X
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

Acrescenta-se também a verificacdo do funcionamento do equipamento, com a
finalidade de constatar a existéncia do dano, e determinar se algum evento na rede de
suprimento pode ter causado ou ndo o dano reclamado pelo consumidor, podendo a
distribuidora solicitar laudo de oficina, para tal comprovacdo. A quantidade de laudo é
regulamentada pela Resolugdo Normativa ANEEL n° 414 de 2010, que permite solicitar no
méaximo dois laudos e or¢camentos de oficinas ndo credenciados, ou um laudo de oficina
credenciada.

Apds as andlises das causalidades e conclusdo da solicitacdo procedente, a
distribuidora deve realizar no prazo de até 20 (vinte) dias, o ressarcimento ao consumidor,

da forma escolhida pela distribuidora: conserto do equipamento, pagamento em moeda
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corrente em valor equivalente a um equipamento novo ou substituicdo do equipamento
danificado por outro equivalente. Se porventura o consumidor ndo concordar com a
conclusdo da solicitacdo, ele pode encaminhar o pedido para a justica comum ou para
ouvidoria da ANEEL.

Por fim, a etapa referente ao Processo Especifico, que é a reunido de todos os
documentos utilizados durante a analise da solicitacdo, e também aqueles que comprovam
o resultado do pedido, comprovacdo pagamento do ressarcimento, caso procedente. Este
processo deve ser arquivado por no minimo cinco anos.

Como visto, as formas de pagamento ndo consideram a depreciacdo do equipamento
como acontece com as seguradoras residenciais no Brasil. Em vista desse ponto, pode-se
mencionar que 0s seguros residenciais sa0 uma op¢ao para os consumidores e também uma
sugestdo para que as distribuidoras de energia possam incluir esse servigo na fatura de
energia. Entretanto, a inclusdo desse servigo na fatura de energia deve ser feita com uma
prévia autorizacdo do consumidor, de acordo com a regulamentacdo, contida na Resolucao
ANEEL n°581/2013, na qual consta que a oferta de seguros é considerada atividade atipica
e a prestacdo e a cobranca estariam condicionadas a prévia solicitacdo ou concordancia do
titular da unidade consumidora, por escrito ou por outro meio em que possa ser comprovada.

Em suma, pode-se notar que o procedimento de ressarcimento por danos elétricos
no Brasil € bem estruturado, consistindo em etapas que contribuem para uma conclusao
adequada. Porém, devido a modernizacao dos equipamentos, facilidade de aquisi¢do destes,
e mesmo um maior conhecimento por parte dos consumidores a seus direitos, tem-se alguns
pontos que podem ser otimizados. Desta forma uma atualiza¢do na regulamentacdo pode

ser de grande valia para este atual cenério.

3.2 Resolucdo Normativa ANEEL 414/2010

A Resolucdo Normativa ANEEL n° 414 de 2010 e suas atualizagdes, estabelece as
Condicdes Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica de forma atualizada e consolidada,
sendo composta por 17 capitulos. No capitulo XV1 é abordado o assunto Ressarcimento de
Danos Elétricos, descrito em quatro se¢des, que abrangem somente 0s casos de dano elétrico
causado a equipamento instalado na unidade consumidora atendida em tensdo igual ou

inferior a 2,3 kV. Neste capitulo também é apresentado que a distribuidora deve investigar



29

a existéncia do nexo de causalidade e considerar registros de ocorréncias na rede,
juntamente com o Mddulo 9 do PRODIST.

Conforme a Resolugdo Normativa n° 414 de 2010, o Ressarcimento de Danos
Elétricos € a reposicdo do equipamento elétrico danificado, instalado em unidade
consumidora, na mesma condicdo de funcionamento anterior a ocorréncia constatada no
sistema elétrico.

A distribuidora pode solicitar ao consumidor, no maximo, dois laudos e orcamentos.
A Tabela 3.5 apresenta um modelo de laudo técnico da Companhia Campolarguense de
Energia (COCEL), na qual devem constar os dados do consumidor, do equipamento, as
causas do possivel dano, as pecas com defeito e informacGes da empresa/profissional

responsavel pelo laudo.

Tabela 3.5 Laudo e Orcamento de Assisténcia Técnica

Nome do Consumidor:

Endereco: | Fone: | Email:
DESCRlCAO DO EQUIPAMENTO

Tipo: | Marca: Modelo:

N°Série: Tensao(V):

O Equipamento possui protecdo? | Quais?

Estado da Protecéo: \ | Fonte de Alimentacéo foi afetada?

Equipamento considerado sem conserto?

Em caso de resposta negativa, explicar o motivo:

CAUSA PROVAVEL DOS DANOS:

OBS:1: Na descri¢do da causa provavel dos danos, deve-se fundamentar as conclusdes de causa e efeito
(mesmo que provaveis) com argumentacdo técnica detalhada.

OBS.2: No caso de perda total também é obrigatdria a descri¢do dos componentes elétricos, mecanicos e
eletrdnicos avariados, internos e externos.

COMPONENTE(S) AVARIADO(S) PECAS MAO DE OBRA
Descrigéo: | Especificacdo | Codigo: R$ R$
Funcdo no equipamento/circuito:

OBS.3: A ndo descri¢do detalhada dos dados técnicos poderd implicar no indeferimento do pedido de
ressarcimento.

VALOR TOTAL COM O REPARO DO EQUIPAMENTO: R$:

RAZAQ SOCIAL DA EMPRESA/PROFISSIONAL AUTONOMO

Endereco: | Fone: CNPJ/CPF:

Técnico Responsavel: | CREA (Se existente) ou CPF: Assinatura:

“Declaro que as informagdes acima sdo a expressdo da verdade, estando ciente das implicacdes legais na
apuracdo dos dados”.

Local:  Data: | CARIMBO DA EMPRESA (SE POSSUIR)

OBS: Utilizar preferencialmente este formulario e preencher todos os campos solicitados. Caso se opte por
adotar outro modelo de laudo, o documento deve conter, no minimo, as informagdes aqui listadas.

Fonte: Elaborado a partir COCEL

Sendo que ndo existe um modelo padrdo, e também ndo ha informagGes minimas
gue devem ser inseridas em um laudo, vale apresentar um outro exemplo de laudo técnico/

orgcamento, como o da Distribuidora CEEE Distribuigéo, apresentado na Figura 3.4.
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EXEMPLO DE INFORMACOES NECESSARIAS NO LAUDO TECNICO/ORCAMENTO

ASSISTENCIA TECNICA MODELO
Autorizada Marca
RUA ASSISTENCIAL, 10 LJ 03 FONE: 1234-5678 PORTO ALEGRE - RS
CNP J: 12.345.678/0001-00

LAUDO TECNICO/ORCAMENTO
Porto Alegre, 01 de junho de 2015.
NOME DO CLIENTE: Joao Inacio da Silva

ENDERECO: Rua do cliente, 2015 — Porto Alegre - RS

APARELHO TIPQ: ******
MARGCA: *******
MODELQ: **##*****

N°DE SERIE: ***=****

AVALIACAO TECNICA:

INDICAR AS PECAS QUE ESTAO DANIFICADAS: COMPONENTES, BOBINAS, PLACAS; INFORMANDO
A QUAIS CIRCUITOS PERTENCEM E DESCRICAO DE SUAS FUNCIONALIDADES.

E IMPRESCINDIVEL INDICAR A TENSAQO DE ALIMENTACAQ DE CADA PECA DANIFICADA.

DESCRICAO DO SERVICO:
DESCREVER O QUE SERA CONSERTADO.

MATERIAL UTILIZADO:

02PECAA R$ #4H
01 PECAB R$ ###
01 PECAC R$ #4H
MAO-DE-OBRA: R #3##
TOTAL R$ ##,4H

ASSINATURA
TECNICO RESPONSAVEL
N2 CREA: xxxxx
CPF: X0 XXX. X XX-XX

GASO A OFICINA NAO SEJA AUTORIZADA DA MARGA DO APARELHO, E INDISPENSAVEL O NUMERQ DO CREA. NA
AUSENCIA DESTE, UMA COPIA DE CERTIFICADO DO CURSO QUE QUALIFIQUE O RESPONSAVEL PELO LAUDO, OU
ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA VALIDADO PELA OFICINA.

OBS:

1- O laudo técnico/orgamento que nao atender as informagfes minimas necessarias constantes nesse modelo nao
sera valido para dar andamento ao processo de ressarcimento.

2 — Pendéncias de entrega dos laudos técnicos/orgamentos pelo cliente por periodo superior a 90 dias
consecutivos implicarao no encerramento e arquivamento do processo.

3 — Nao serao aceitas rasuras que alterem o contetudo Do laudo.

Este documento serve apenas como exemplo e orientagdo para as informacdes minimas necessarias no laudo. Nao
€ necessario que o laudo/orgamento tenha essa formatacao.

Fraudar documentos € crime (artigos 171, 298, 299 e 304 do codigo

penal). Caso constate fraude nos documentos entregues, a CEEE-D

Ppoderd tomar as providéncias cabiveis, com denuncia para Policia

Civil, a fim de que sejam apii as f coes legais F-84.019 — Versao 2.0
contra o fraudador. Poderdo se enquadrar nos artigos citados, ’ ’
documentos falsos ou com informagdes inveridicas

Figura 3.4 — Modelo Laudo Técnico CEEE-D
Fonte: CEEE-D

Os laudos nédo possuem um padrao a ser seguido, podendo em alguns modelos nédo
constar todas as informacBes necessarias, porém, é muito importante que contenha as
informacdes minimas sobre o equipamento e também sobre a ocorréncia do dano, com
objetivo de auxilio na anélise do nexo de causalidade.

A Resolucdo Normativa n° 414 de 2010, juntamente com o Modulo 9 do PRODIST,

sdo instrumentos que norteiam as distribuidoras de energia elétrica e seus consumidores,



31

nos resultados das solicitaces de ressarcimento de danos elétricos

3.3 Codigo de Defesa do Consumidor

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) foi criado pela Lei n° 8.078/90 e o seu
objetivo é a protecdo do consumidor frente as relagdes de consumo, e também relata sobre
a obrigacao das distribuidoras e permissionarias para oferecer servi¢cos adequados, e quando
esses forem os essenciais, devem ser continuos (BRASIL, 1990).

Sendo a distribuidora de energia um fornecedor de servicos, o artigo 14 do CDC
relata que o fornecedor deve responder independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumidores por defeitos relativos a prestacdo dos
servicos. Desta forma, para o caso de ressarcimento por danos elétricos, a distribuidora deve
apresentar as evidéncias que comprovem que o dano causado ao equipamento dos
consumidores ndo foi de sua responsabilidade, e cabe ao consumidor o dever de contribuir
legalmente ao acesso ao equipamento e a unidade consumidora, conforme previsto na
regulamentacdo Modulo 9 do PRODIST e Resolucdo Normativa n° 414 de 2010.

Conforme o CDC, ha dois tipos de garantias: (i) a legal, que ndo depende do
contrato, pois ja esta prevista na lei; onde o consumidor possui 30 dias para reclamar de
problemas com o produto, caso este seja um produto ndo duravel (um alimento, por
exemplo), ou 90 dias se o produto for durdvel (uma maquina de lavar, por exemplo), e (ii)
a garantia contratual que é complementar a legal e a oferecida pelo fornecedor. Essas
garantias devem informar ao consumidor sobre 0s prazos, 0 que esta garantido, e deve
fornecer um manual de instrucdes em portugués e de facil entendimento. No geral, essas
garantias cobrem apenas defeitos de fabrica, ou seja, problemas oriundos do processo de
fabricacdo. Os defeitos ou danos causados por fenébmenos da natureza, desgaste de uso,
infiltracdo de liquidos em geral estdo excluidos da cobertura da garantia dos fabricantes.

Caso o consumidor necessite realizar uma reclamacéo, por algum servico prestado,
é de grande importancia que tenha em maos a nota fiscal do objeto de reclamacéo, para a
comprovacéo de sua posse. Apesar do CDC ndo mencionar o tempo que este documento
deve ser guardado, usualmente pode-se usar como base a Lei n®5.172, do Cédigo Tributario
Nacional, que prevé a obrigatoriedade de arquivar esse documento por até cinco anos.

Nos casos em que o consumidor ndo tenha a nota fiscal, ele deve solicitar uma nova
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nota no estabelecimento onde foi realizada a compra, ou na Secretaria da Fazenda/Estado,
no prazo de até cinco anos apds a aquisicdo da mercadoria ou execugdo do servigo.

O CDC, no tema ressarcimento por danos elétricos, é um apoio caso o consumidor
necessite de um auxilio para resolugdo de conflitos, contribuindo para que a resolucéo

ocorra da melhor forma e evitando maiores problemas.

3.4 Dados Gerais

Conforme dados da OSN, atualmente o Brasil possui 54 distribuidoras de energia
elétrica, sendo: 5 na Regido Centro Oeste, 7 na Regido Norte, 15 no Sudeste, 11 no Nordeste
e 16 na Regido Sul. Com base no Relatorio Anual da ANEEL de 2019, na Tabela 3.6 sdo
apresentadas as tipologias das reclamacdes registradas nas distribuidoras, tanto no primeiro
nivel (central de teleatendimento, postos de atendimento presenciais, canais eletrénicos),

quanto nas ouvidorias das distribuidoras.
Tabela 3.6— Dados das Distribuidoras do Brasil

n L Reclamacéo Danos Elétricos
Regiao Distribuidora 1°Nivel | Ouvidoria Distribuidora
Centro Oeste Ceb Dis 3.662 293
Centro Oeste Chesp 274 1
Centro Oeste Enel Distribuicdo Goids 7.870 806
Centro Oeste Energisa Mato Grosso 7.913 228
Centro Oeste Energisa Mato Grosso do Sul 2.948 108
Norte CEA 128 2
Norte Celpa 4.611 276
Norte Ceron 1.461 77
Norte Eletroacre 35 33
Norte Eletrobras Distribuicdo Amazonas 2.152 109
Norte Energisa Tocantins 3.316 176
Norte Roraima Energia 492 63
Sudeste Cemig D 18.837 1.498
Sudeste CPFL Paulista 19.438 2.235
Sudeste CPFL Piratininga 6.398 836
Sudeste CPFL Santa Cruz 1.222 170
Sudeste DMED 373 9
Sudeste EDP Espirito Santo 3.310 495
Sudeste EDP S&o Paulo 7.710 1.153
Sudeste Elektro 7.746 812
Sudeste Enel Distribuicdo Rio de Janeiro 23.353 3.422
Sudeste Enel Distribuicdo Séo Paulo 37.408 3.522
Sudeste Energisa Minas Gerais 1.400 28
Sudeste Energisa Nova Friburgo 859 24
Sudeste Energisa Sul Sudeste 4.604 497
Sudeste Light 6.740 984
Sudeste Santa Maria 252 17




Nordeste Celpe 305 563
Nordeste Cemar 6.940 315
Nordeste Cepisa 1.869 103
Nordeste Coelba 581 1.225
Nordeste Cosern 54 154
Nordeste Eletrobras Distribuicdo Alagoas 2.945 53
Nordeste Enel Distribuicdo Ceara 15.507 144
Nordeste Energisa Borborema 529 4
Nordeste Energisa Paraiba 3.151 31
Nordeste Energisa Sergipe 3.370 87
Nordeste Sulgipe 454 2
Sul CEEE-D 5.055 318
Sul Celesc Dis 560 736
Sul Cocel 256 16
Sul Cooperalianca 283 2
Sul Copel Dis 19.141 909
Sul Demei 255 18
Sul Eflul 50 0
Sul Eletrocar 360 5
Sul Forcel 0 0
Sul Hidropan 163 0
Sul Iguacu Energia 363 7
Sul Jodo Cesa 29 0
Sul Mux Energia 57 0
Sul Nova Palma 35 0
Sul RGE 5.677 623
Sul RGE Sul 6.970 683

A Figura 3.5, formulada com base nos dados da OSN, apresenta as dez distribuidoras
que mais tiveram reclamacBes no primeiro nivel no ano de 2019. Percebe-se que as
distribuidoras localizadas na Regido Sudeste ocupam as 1°, 2°, 3°, 5°, 9° e 10° posi¢oes, as

gue se localizam na Regido Sul ocupam a 4° posicdo, na Regido Nordeste fica na 6° posicdo

Fonte: Ouvidoria Setorial em NUmeros (2019)

e as que estdo localizadas na Regido Centro Oeste ocupam as 7° e 8° posicoes.
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Figura 3.5 — 10 distribuidoras com maiores Reclamagdes 1°Nivel no ano 2019
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2019)
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Em primeiro lugar, para qualquer demanda de solicitacdes na ANEEL, recomenda-
se que o consumidor procure sua distribuidora e, caso sua questdo nédo seja resolvida, deve-
se acionar a ouvidoria da distribuidora. Se mesmo assim a solicitacdo nao for solucionada,
0 consumidor pode acionar a ouvidoria setorial da ANEEL. Este fluxo de atendimento a
demanda do consumidor de energia elétrica é chamado de Caminho do Entendimento, e
possui como objetivo a agilidade na resolugdo do problema. De acordo com a ANEEL,
quando o consumidor segue esse fluxo, sua demanda é resolvida mais rapido, visto que a
distribuidora possui 0s recursos necessarios e, quando acionado no primeiro momento,
adianta o processo da solucéo da questéo.

A partir dos dados da Figura 3.5, foram selecionadas as distribuidoras com mais
reclamacdes para exemplificar o procedimento por danos elétricos, utilizando as
informagdes disponiveis nos sites de cada distribuidora escolhida, juntamente com o0s
relatorios da OSN.

ENEL DISTRIBUICAO SAO PAULO

A Enel Distribuicdo Sao Paulo teve um crescimento de 3% na quantidade de
unidades consumidoras, do ano de 2018 a 2020, como mostra a Figura 3.6. A Enel atende
um total de 7.331.544 unidades consumidoras em 24 municipios da regido metropolitana de
Sé&o Paulo, incluindo a capital paulista.
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Figura 3.6 — Quantidades de UC’s na ENEL SP
Fonte: - Ouvidoria Setorial em Numeros (2017, 2018, 2019)
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Na Figura 3.7, para 0 mesmo periodo de anélise, é possivel verificar a quantidade de
solicitacBes por danos elétricos na distribuidora Enel Distribui¢do Sdo Paulo, em 1° nivel e
também na ouvidoria da distribuidora. Percebe-se que do ano de 2017 para 0 ano de 2019,
a quantidade de reclamacBes em 1° nivel tiveram um decréscimo de 20% e de 18% na

ouvidoria da distribuidora.

50.000 46.984

45.000

40.000 37.408
35.000

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000
4.287 3.988
5.000 3.522

i - 7 —

2017 2018 2019

44.535

B Recdlamactes 1° nivel B Redamacdes ouvidoria da Distribuidora

Figura 3.7 — Registro de Reclamagdes Danos Elétricos ENEL SP
Fonte: Ouvidoria Setorial em Ndmeros (2017, 2018, 2019)

A Figura 3.8 apresenta as reclamaces realizadas na ouvidoria da ANEEL. Houve
um decréscimo na quantidade de solicitagdes em torno de 42% do ano de 2016 para 0 ano
de 2018.
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Figura 3.8 — Registro de Reclamagfes Danos Elétricos ANEEL - ENEL SP
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)
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Com base no recente anuario da OSN (2019), relativo ao ano de 2018, tem-se que
foram tratadas um total de 3622 reclamacdes, sendo 632 relativas a ressarcimento de danos
elétricos, representando 20% do total de reclamacgfes. Dessas reclamacgdes, 73 foram
procedentes, ou seja, 11,55%.

A Figura 3.9 mostra que nos anos de 2016, 2017 e 2020 os valores de DEC
superaram o limite, e os anos de 2016 e 2017 representaram, respectivamente, 95% e 50%

de ultrapassagem, ou seja, a duragdo em horas da interrup¢éo ficou bem acima do limite

estipulado pela ANEEL.

Indices de Continuidade
ELETROPAULO - Ano (2016)

2016 2017 2018 2019 2020
DEC APURADO 15,71 11,72 7.18 6,44 7.52
DEC LIMITE 8.04 7.78 7.56 7.40 7.40
FEC APURADO 6.88 6,22 440 3,71 3.83
FEC LIMITE 3.92 3,66 3.26 5,14 3.15
N DE CONSUMIDORES 6867205 7.027623 7.167.273 7229912 7331544
DEC ANUAL FEC ANUAL
H spurado O Limite H Apurado O Limite
20 14
12
@157 o 10
Z T
Z10 EE7]
g 85 °
o o5 = E 44
2
o T T T - T T o T T T T T
2016 217 2015 2019 2020 2016 2017 2018 2019 2020
Ano Ano

Os indicadores sdo passiveis de alteracdes apés fiscalizacdes da ANEEL.

Eventual auséncia de informacdo indica inadimpléncia do concessionario/permissionario.

Figura 3.9 — DEC e FEC - ENEL SP
Fonte: Indicadores de Continuidade ANEEL (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

Vale mencionar que os dados do DEC e FEC constam com o nome da Distribuidora
Eletropaulo, porém, no ano de 2018, a ENEL assumiu o controle acionario da Eletropaulo.

Apds a apresentacdo dos dados supracitados, torna-se importante mencionar como
a distribuidora aborda esse tema em sua rede de informacdo. No site da distribuidora séo
disponibilizadas informacGes referentes as solicitagbes por danos elétricos, em
equipamentos elétricos, devido aos picos de tensao.

Conforme informa a Enel, para realizar a solicitacdo, o consumidor deve fornecer,

no minimo, as seguintes informacoes:
- Data e horario provaveis da ocorréncia do dano;

- Relato do problema apresentado pelo equipamento elétrico;
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- A descricdo e as caracteristicas gerais do equipamento danificado (marca, modelo,

etc.) e

- Informagdes que demonstrem que o solicitante é o titular da instalagdo ou seu

representante legal.

Além dessas informacdes, o site também dispbe de folder explicativo sobre o

procedimento de solicitagdo, como mostra a Figura 3.10. Consta também no folder, os

canais de atendimento disponiveis pela distribuidora, como: agéncia virtual, aplicativo Enel,

SMS (Servico de Mensagens Curtas), Call Center 24 horas, atendimento presencial e

ouvidoria.

FLUXO DO SEU PEDIDO
DE RESSARCIMENTO

Solicitacdo
O ingresso deve
ocormer em ate 90

dias corridos apos
a data de dano

ERsARSAN

AR LI ILTR Y L]

Qt LIIRL IR LIl IRL L] LY
Orcamentos

0 clisnte tam
30 dias comidos
para entregar
05 Orgamentos

IR R P PR PR B P Y T

[LIETERTF LT EETESRERY PPy

g)

©

Pagamento

o

Analise
da solicitagao

Investigagao
da ocormancia

Apos o ingresso
da solicitagao:

1 dia atil para
refrigeradores

& similares.

10 dias corridos
para os demais
equipamantos

A Enel possui o prazo de até 15 dias corridos
para a resposta final, excluindo deste tempo
0 prazo em que o processo ficou suspenso
por pendéncias do cliente

0 pagamento deve ocorrer em até 20 dias
corridos apds o prazo de resposta

Figura 3.10 — Folder Informagdes Ressarcimento na ENEL
Fonte: ENEL (2020)

Para o caso de deferimento das solicitacdes, a Enel podera providenciar o conserto
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ou a substituicdo do equipamento danificado (podendo exigir a entrega das pecas
danificadas ou do equipamento substituido) ou efetuar o ressarcimento ao cliente. O valor
de ressarcimento pode ser para o abatimento dos débitos vencidos na instalacdo. N&o
havendo débitos ou existindo diferenca de valor a devolver, o cliente podera optar pelo
crédito em fatura de energia, dep6sito em conta corrente, ordem de pagamento bancaria ou
cheque nominal, que ocorrerd em até 20 dias contados do vencimento do prazo de
comunicacdo, ou da resposta, 0 que ocorrer primeiro.

No folder também constam informac@es detalhadas sobre os orcamentos, que devem

ser em nome do titular da conta, e conter as seguintes informagdes, conforme a Figura 3.11:

Descrigao do equipamento
Nome, enderego, (tipo, marca, modelo e n® de
telefone e CNP.J série), defeito constatado,
da empresa pecas danificadas e valores
de conserto

LAUDO TECHICOMORGAMENTE

BAL PEIPLO, £ CE JANEIRG DE 208

MOAE, ENDERESE E CHPL1 100111 808111

Canforma schcincio do (Home do scictenta), residents ns Fus e
sua marada. Mimero 10 - Baiwo - 580 Paul'5P. com ielelone 11151111
Segen cegamanio do SeguIThe squpamEanis:

LUALHLIS LKD e CANETIFE H 152
TV 32 LED 1OV COR PRETA
MARCA: NOME DUt MARCA
MODELC: XYLOGSE300
WUMWERD DE SERIE: UNI1I54E

LAUG

Comperies darnficadon (o scbrecarps de snmsgla
Poga 1@ Piga

QRCAMENTD

RE B000
RE 000
S 300
R D330

Mome, data Mome, CNFP.J,
e assinatura enderego,
do técnico CEP cidade
responsavel e carimbo
da empresa
Figura 3.11 — Folder Informagdes Orcamento ENEL
Fonte: ENEL(2020)
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Apresenta-se também informacdes detalhadas do procedimento de ressarcimento de

danos elétricos na Enel, mencionando as etapas a seguir baseadas nas regulamentagdes

vigentes: 1) Solicitacdo, 2) Anélise da Solicitacdo, 3) Vistoria, 4) Orcamentos, 5) Resposta

e 6) Pagamentos, como mostra a Figura 3.12.
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da digtribuldora, podande ou ndo ser sxsoutada.

Em casa de vistoria, a Ened antrard em contato para

Informar a data @ o turmo da makizagic. O prazo miximo
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Figura 3.12 —Processo Detalhado ENEL
Fonte: ENEL

sl uma comunicagic
raforgands os itens obrigatdrios para andllss.

Atengio:
A Enal padard solicitar o recolhimenta
da equipamenta ou das pogas
danificadas. Portanto, o8 equipamentos
no podem ser dascartadas abd recaber
8 reapasta da sua solicitagio.

Ressalta-se que os equipamentos ndo podem ser removidos do local da ocorréncia,

nem reparados até o fim do prazo de vistoria, explicitados na regulamentacéo.

Conforme a Enel, ap6s receber a comunicacdo com pedido do orcamento, o cliente

terd o prazo de até 90 dias corridos para apresentar a documentacdo. Durante a pendéncia

por parte do cliente, a contagem do tempo da sua solicitacdo sera suspensa. Caso 0s

orcamentos e os documentos apresentados ndo atendam aos requisitos, sera reenviada para

o0 consumidor uma comunicacdo reforcando os itens obrigatdrios para anélise.

CPFL PAULISTA

A Companhia Paulista de Forca e Luz (CPFL) teve um aumento de cerca 8%, na

quantidade de UC’s durante o periodo de 2016 a 2020 como mostra a Figura 3.13. Ressalta-

se gque a partir de margo de 2019, as novas unidades consumidoras, devem obrigatoriamente

ter o DPS instalado.



40

4.600.000 4.549.857

4.500.000 4.466.617

4.400.000 4.374.629

4.300.000 4.277.971

4.199.233
4.200.000

Quantidade de UC's

4.100.000

4.000.000
2016 2017 2018 2019 2020

Ano

Figura 3.13 — Quantidades de UC’s na CPFL Paulista
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

Percebe-se que do ano de 2017 para o ano de 2019, a quantidade de reclamagdes em
1° nivel teve um decréscimo de 50%, e um decréscimo de 53% na ouvidoria da

distribuidora, como mostra a Figura 3.14.
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Figura 3.14 — Registro de Reclamag6es por Danos Elétricos CPFL Paulista
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2017, 2018, 2019).

Acrescenta-se também as reclamacdes realizadas na ouvidoria da ANEEL, como
mostra a Figura 3.15. No periodo analisado ocorreu um decréscimo de 62% do ano de 2017
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para 0 ano de 2019.
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Figura 3.15 — Registro de Reclamaces por Danos Elétricos ANEEL CPFL Paulista
Fonte: Ouvidoria Setorial em NUmeros (2017, 2018, 2019)

Com base no recente anuario da OSN (2019), relativo ao ano de 2018, foram tratadas
um total de 1.184 reclamac6es, sendo 442 relativos a ressarcimento de danos elétricos,
representando 37% do total de reclamagdes.

A Figura 3.16 mostra os valores do DEC e FEC apurados. Os valores relativos ao
FEC estdo abaixo do limite para o periodo analisado, sendo que no ano de 2020 o valor do
FEC apurado estava 30 %a abaixo do FEC limite. O relatério do ano de 2019 da OSN
informa que a CPFL Paulista estd em quarto lugar no ranking de continuidade de servico na
Regido Sudeste (para as distribuidoras com mais de 400 mil unidades consumidoras),

ficando atras da Energisa Sul Sudeste, CPFL Santa Cruz e Energisa Minas Gerais.



Indices de Continuidade
CPFL-PAULISTA - Ano (2016)
2016 2017 2018
DEC APURADO 7.62 7.14 6.17
DEC LIMITE 795 7.53 742
FEC APURADO 5,00 4,94 4,03
FEC LIMITE 7.09 6,56 6,35

2019 2020
6.72 6.81
7.39 719
4.38 4.27
6,32 6.04

N°DE CONSUMIDORES 4.199.233 4277971 4374629 4466617 4549857
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Figura 3.16 — DEC e FEC CPFL Paulista
Fonte: Indicadores de Continuidade ANEEL (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

A CPFL, em seu site, orienta os consumidores com relacéo a temporada de chuvas,

na qual os ventos e as tempestades carregadas de descargas atmosféricas trazem riscos para

as residéncias. A distribuidora informa aos consumidores que, durante esse periodo,

cuidados devem ser tomados a fim de evitar danos aos equipamentos eletrénicos e

eletrodomésticos.

O Grupo de Eletricidade Atmosférica do Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais

(INPE), conforme seu levantamento, informa que s6é no Estado de S&o Paulo foram

registrados 1,6 milhGes de raios entre janeiro e outubro de 2017, ou seja, uma média de

5,557 mil descargas atmosféricas por dia, a Figura 3.17 apresenta o mapa do nimero de

raios no biénio (2018/2019) no Brasil . Conforme a CPFL, esses temporais sdo a principal

causa para solicitacdes de ressarcimentos por danos elétricos em equipamentos eletronicos

e eletrodomésticos de seus consumidores.
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Figura 3.17 — NUmero de Raios no Brasil (2018/2019)
Fonte: INPE (2018 ,2019)

Ressalta-se que os distlrbios na rede de energia ndo sdo necessariamente 0S
causadores de danos nos equipamentos, pois existem outros fatores, como: tempo de vida
atil do equipamento, mé& utilizagdo do equipamento, e como mencionada, as situaces
adversas do clima que podem afetar cabos de telefones, televisdo, e as unidades
consumidoras.

A CPFL possui sistemas altamente tecnoldgicos que sdo capazes de analisar as
causas dos desligamentos na rede elétrica e, somente nos casos em que for comprovada
alguma deficiéncia ou anormalidade no sistema elétrico, ou por obras de manutencéo,
operacdo e ampliacdo da rede de responsabilidade da distribuidora, serdo aceitos como
procedentes os pedidos de indenizacao.

Juntamente com essas informacoes, a distribuidora também disponibiliza algumas
dicas para que, durantes 0s temporais, 0s danos nos equipamentos sejam evitados, como

segue:
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- Néo use aparelhos elétricos e eletrodomésticos durante as tempestades elétricas,
nem com as maos ou os pés molhados;

- Ndo mude a chave de temperatura do chuveiro se ele estiver ligado. Tomar choque
ao ligar torneiras e chuveiros elétricos indica que existe um problema de
aterramento;

- N&o mexa no interior dos televisores e opte por manté-los desligados durante as
tempestades, assim como outros equipamentos eletrénicos;

- Evite falar ao telefone, pois uma descarga atmosférica também pode entrar pela
rede de dados;

- Nao realize trabalhos externos como instalar ou mexer em antenas e calhas, por
exemplo, especialmente em locais elevados;

- Se algum cabo romper, ninguém deve se aproximar. A CPFL e/ou a Defesa Civil
e o Corpo de Bombeiros devem ser acionados imediatamente para interditar a area
e resolver a situacéo;

- Em caso de inundagdo, se a &gua atingir as tomadas, o melhor é desligar os
disjuntores para evitar que a corrente de energia passe pela agua. Caso a agua
ameace atingir a caixa do medidor, o cliente deve contatar a CPFL para que seja

desligada a energia do local.

Complementando todas essas instrucdes, tem-se as informacbes relativas ao
procedimento por danos elétricos, ou seja, como o consumidor deve proceder caso seus
equipamentos sejam danificados devido a eventos na rede elétrica. Para isso, a CPFL dispde
em seu site as seguintes informacdes:

Também esta disponivel no site da CPFL um folder com todas as informac@es sobre

0s processos de ressarcimento de danos elétricos, como mostra a Figura 3.18.
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Quando a distribuidora ndo é responsavel Apos deferido, qual é a forma/prazo para que o
por efetuar a indenizagdo? ressarcimento seja efetuado?

Quando o defeito apresentado nao 0 ressarcimento ocorre em ate 20 dias apds o
tem origem elétrica ouo equipamento recebimento da resposta formalizada pela
nao apresentoudefeito. Distribuidora por meio de uma das seguintes

Quando nao ha registros de formas escolhida pela distribuidora:

perturbagaonosistemaelétrico a) Conserto do equipamento danificado.
que possa ter afetado a unidade
consumidora para a data e hora
aproximadas informadas pelo
consumidor.

b) Substitui¢ao do equipamento danificado por
outro equivalente.

c) Pagamento em moeda corrente emvalor

: equivalente a um equipamento novo.
Quando ha impossibilidade de acesso
a0 local em que esta o equipamento d) Ou pagamento em moeda corrente em valor
em caso de vistoria previamente

agendada.

equivalente aoconserto.

Equipamentos elétricos instalados em Todos os procedimentos sao realizados conforme
unidades consumidoras atendidasem a Resolugao ANEEL 414.2010 Art. 203 a 211 e em

tensao superiora 2,3 kV. complemento ao modulo 9 dos Procedimentos de

Distribuicao de Energia Elétrica no Sistema
Elétrico Nacional - PRODIST.

Figura 3.18 — Informacbes Ressarcimento CPFL
Fonte: CPFL

As informagGes contidas no folder também descrevem as causas que podem
ocasionar a queima do aparelho, tais como: ligar o equipamento de tensdao menor na tomada
de tensdo maior, descargas atmosféricas que podem vir junto com circuito elétrico, cabo de
TV, internet, linha telefénica, entre outros que podem estar conectados ao aparelho,
oscilagdes de energia, curto-circuito, queda de energia, instalacbes internas inadequadas ou
em mau estado de conservacéo e fim da vida util do aparelho.

A CPFL disponibiliza em seu site informac@es relativas as podas de arvores e o
consumidor pode entrar em contato com a distribuidora, pois, caso os galhos estejam em
contato com a rede elétrica, estes podem causar interrup¢des no fornecimento de energia ou
mesmo acidentes.

Todas as informacdes referentes aos danos elétricos podem ser acessadas pelo site
da distribuidora e também apresentam linguagem simples, proporcionando ao consumidor
um melhor entendimento para proceder, caso tenha algum equipamento danificado pelos
eventos citados.

COPEL

A Companhia Paranaense de Energia (COPEL) é responsavel pela distribuigdo de
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energia a cerca de 4,756 milhdes de clientes, em 384 municipios do Parana. A quantidade

de UC’s durante o periodo de 2016 a 2020 teve um aumento de cerca de 7%, como mostra

a Figura 3.19.
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Figura 3.19 — Quantidade de UC’s na COPEL
Ouvidoria Setorial em Numeros (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

As reclamacdes por danos elétricos na Copel tiveram um leve decréscimo, tanto as

registradas em primeiro nivel (6%), como as registradas na ouvidoria da distribuidora

(11%), como apresenta a Figura 3.20.
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Figura 3.20 — Registro de Reclamag@es Danos Elétricos COPEL
Fonte: Ouvidoria Setorial em NUmeros (2017, 2018, 2019)
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Acrescenta-se também as reclamacdes realizadas na ouvidoria da ANEEL, que
tiveram um decréscimo de 52% do ano de 2017 para o ano de 2019 de acordo com a Figura
3.21.
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Figura 3.21 — Registro de ReclamacBes Danos Elétricos ANEEL COPEL
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2017, 2018, 2019)

Com base no recente anuario da OSN (2019), relativo ao ano de 2018, tem-se que
foram tratadas um total de 894 reclamacdes, sendo 59 relativos a ressarcimento de danos
elétricos, representando 6% do total de reclamacdes.

A Copel, em 2018, foi a vencedora do Prémio IASC (indice ANEEL de Satisfacio
do Consumidor), que considera as distribuidoras que atendem mais de 400 mil unidades
consumidoras.

A Figura 3.22 mostra que, somente no periodo analisado, os valores do DEC apurado
ndo superaram o valor limite, sendo que para ano de 2020 o valor de DEC apurado foi de
20% abaixo do valor DEC limite. Os valores relativos ao FEC apurado mostram que estao
abaixo do limite para o periodo analisado, e para o0 ano de 2020 o valor do FEC apurado foi
de 24% abaixo do FEC limite.
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Indices de Continuidade
COPEL-DIS - Ano (2016)

2016 2017 2018 2019 2020
DEC APURADO 10.82 10.46 10.31 9.11 7.83
DEC LIMITE 11.14 10,88 10.44 10.03 9.78
FEC APURADO 7.30 6.83 6,22 6.02 5.61
FEC LIMITE 875 853 8.01 7.66 T.38

N°DE CONSUMIDORES 4432475 43508.955 4388571 4.663.329 4736311

DEC ANUAL FEC ANUAL
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Eventual anséncia de informacao indica inadimpléncia do concessionario/permissionario.

Figura 3.22 — DEC e FEC COPEL
Fonte: Indicadores de Continuidade ANEEL (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

A Copel, conforme o relatério do ano de 2019 da OSN, est4d em segundo lugar no
ranking de continuidade de servico na Regido Sul (para as distribuidoras com mais de 400
mil unidades consumidoras), ficando atras da Celesc Distribuicéo.

As solicitaces de ressarcimentos de danos em aparelhos elétricos podem ser
efetuadas por meio da internet, do atendimento telefonico ou dos postos de atendimento da
Copel.

Um ponto importante relatado pela Copel é a relacéo entre arborizacdo e redes de
distribuicdo, pois nos centros urbanos a competicdo entre arvores, redes aéreas de
distribuicéo de eletricidade e de comunicacéo é visivel. Apenas o toque, ou mesmo a queda
de galhos, e na pior das hipoteses, a queda da arvore toda, sdo uma das principais causas de
interrupcdes do fornecimento de energia elétrica na cidade.

A responsabilidade de realizacdo de podas € da prefeitura do municipio, porém,
qguando estas estiverem em proximidades com as redes de energia, podendo acarretar
interrupcdes no fornecimento de energia, cabe as distribuidoras a execucdo dessas podas
(COPEL).

A Tabela 3.7, apresenta as distancias de seguranca entre os galhos e a rede aérea de
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distribuicdo, que podem variar de 4,30 m nas redes de alta tensdo (138 kV) até 1,00 m na
rede convencional de baixa tensdo (COPEL).

Tabela 3.7— Distancias minimas dos galhos apds a poda

Tipos de redes Distancia minima ap6s a poda
Rede de alta tensdo em 138 kV 430m
Rede de alta tensdo em 69 kV 400m

Rede convencional ou protegida

. 2,00m
de média tensdo em 34,5 kV e 13,8 kV

Rede convencional de baixa tensdo em 110 ou 220 kV 1,00m

Fonte: Norma NBR 15688
Para facilitar o entendimento com relagéo a essa distancia minima, tem-se a Figura

3.23 apresentada pela Copel, que mostra claramente as distancias recomendadas entre as

arvores e as redes de distribuicao.

Figura 3.23 — Distancia minima dos galhos ap6s a poda
Fonte: COPEL

A realizacdo das atividades de podas deve ser com a utilizagdo dos equipamentos
adequados de seguranca e por equipes qualificadas, evitando, dessa forma, a ocorréncia de
acidentes.

CEMIG
A Companhia Energética de Minas Gerais (CEMIG) atende 97% de Minas Gerais
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e, durante o periodo de 2016 a 2020, teve um aumento de cerca de 5% em relagdo a

quantidade de UC’s, como mostra a Figura 3.24.
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Figura 3.24 — Quantidade de UC’s na CEMIG
Fonte: Ouvidoria Setorial em Ndmeros (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

As reclamacdes por danos elétricos em primeiro nivel, de 2017 a 2018 teve um
decréscimo de 18%, e um aumento de 19% em 2019, como apresenta a Figura 3.25.
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Figura 3.25 — Registro de Reclamagfes Danos Elétricos CEMIG
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2017,2018,2019)

Acrescenta-se também as reclamacdes realizadas na ouvidoria da ANEEL, como
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mostra a Figura 3.26. O ano de 2018 foi 0 que registrou a maior quantidade de reclamacgdes
no periodo analisado.
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Figura 3.26 — Registro de Reclamagdes Danos Elétricos ANEEL CEMIG
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2017, 2018, 2019)

Com base no recente anuario da OSN (2019), relativo ao ano de 2018, tem-se que
foram tratadas um total de 5439 reclamacdes, sendo 318 relativos a ressarcimento de danos
elétricos, representando 6% do total de reclamac@es. Das reclamacdes por danos elétricos,
10,38% foram procedentes, ou seja, 33 reclamacgdes procedentes.

Na Figura 3.27 o DEC apurado ultrapassou o limite nos anos de 2016, 2017, 2019,
onde no ano de 2016 ultrapassou o DEC limite em 6%. Com relacdo ao FEC, mostra que
esta sempre inferior ao limite, sendo que para o ano de 2016 o valor do FEC apurado foi de
28% abaixo do FEC limite.
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indices de Continuidade
CEMIG-D - Ano (2016)

2016 2017 2018 2019 2020

DEC APURADO 11,80 11.26 10,56 10,64 9.64

DEC LIMITE 11,29 1088 10,63 10,51 1031

FEC APURADO 3,71 5,58 3,24 5,06 3,03

FEC LIMITE 7.94 7.58 7.29 7.24 6,98

N°DE CONSUMIDORES 8172247 8283521 8378930 8443199 8585239
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Figura 3.27 — DEC e FEC CEMIG

Fonte: Indicadores de Continuidade ANEEL (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

Além de informacdes de ressarcimento de danos elétricos, a Cemig, também informa

em seu site sobre um projeto P&D, que envolve a questdo de podas de arvores proximas as

redes de fornecimento de energia elétrica. Tal projeto consiste em reduzir as ocorréncias de

quedas de galhos na rede elétrica, evitando a interrupcdo de energia, € a0 mesmo tempo

contribuir com a qualidade e seguranca do servico prestado (CEMIG).

ENERGISA MATO GROSSO

A Energisa Mato Grosso (EMT) teve um aumento de 10% quantidade de UC’s

durante o periodo de 2016 a 2020, como mostra a Figura 3.28.
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Figura 3.28 — Quantidade de UC’s na ENERGISA MATO GROSSO
Fonte: Ouvidoria Setorial em NiUmeros (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)
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O ano de 2018 foi 0 que mais registrou reclamacdes por danos elétricos, em primeiro

nivel e também na ouvidoria da distribuidora, como apresenta a Figura 3.29.

Quantidades de Reclamacdes
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Figura 3.29 — Registro de Reclamac¢Ges ENERGISA MATO GROSSO
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2017, 2018, 2019)

Acrescenta-se também as reclamacdes realizadas na ouvidoria da ANEEL, como

mostra a Figura 3.30, sendo também, 0 ano de 2018, o ano com mais reclamacfes

registradas.
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Figura 3.30 — Registro de Reclamagdes ANEEL ENERGISA MATO GROSSO
Fonte: Ouvidoria Setorial em NUmeros (2017, 2018, 2019)

Com base no recente anuario da OSN (2019), relativo ao ano de 2018, foram tratadas
um total de 831 reclamacdes, sendo 36 relativos a ressarcimento de danos elétricos,
representando 4% do total de reclamacdes, sendo 14% procedentes.

Os indicadores de continuidade da EMT sdo mostrados na Figura 3.31. Os valores
de DEC apurados, para o periodo de 2016 a 2020 teve, apenas no ano de 2017, o valor acima
o limite, e para o0 ano de 2020 o valor do DEC apurado foi de 19% abaixo do DEC limite.
O FEC apurado esteve sempre abaixo do FEC limite, estando abaixo do FEC limite em 48%
no ano de 2018, 45% abaixo do FEC limite no ano de 2019, representando um 6timo indice

de continuidade.
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indices de Continuidade
EMT - Ano (2016)
2016 2017 2018 2019 2020
DEC APURADO 23.56 2535 20,90 19,85 1748
DEC LIMITE 24 89 2394 23.19 2236 2147
FEC APURADO 14,26 12,49 9.14 8.20 7.77
FEC LIMITE 20,93 19.85 19,05 18,07 17,05

N°DE CONSUMIDORES 1.316.835 1.333.340 1388217 14269756 1449754
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Figura 3.31 — Indicadores de continuidade EMT
Fonte: Indicadores de Continuidade ANEEL (2016, 2017, 2018, 2019, 2020)

Conforme os dados dos relatorios da OSN, referente ao ano de 2018, a EMT ocupa
a terceira posi¢do no ranking nacional de continuidade de servigco, em primeiro esta a
Energisa Sul Sudeste e em segundo lugar a CPFL Santa Cruz. Quando considera-se apenas
a regido Centro Oeste, a EMT passa a ocupar o primeiro lugar, considerando 0 mesmo ano
de 2018.

A Energisa disponibiliza em seu site um modelo de laudo técnico e orgamento, como
apresenta a Figura 3.32, no qual os dados a serem preenchidos abrangem dados do
solicitante, dados do equipamento, além de um campo para analise técnica relativa ao
funcionamento do equipamento e também sobre as causas do provavel dano.

Uma observagdo no final do laudo se refere as fraudes em notas fiscais, laudos e
orcamentos, que sdo caracterizadas como criminosas. As informag6es contidas nesse laudo

devem ser as minimas e obrigatorias, caso seja utilizado um outro modelo de laudo.




Laudo Técnico e Orcamento

1. Dados do Solicitante

Cliente: CPF: RG:
End.: M2 Bairro: Municipio.:
UF .- CEP - E-mail - Tel ) J

2. Dados do Equipamento

Equipamento: Ano Fabricagdo:
Ne de Série: Marca: Modelo: Tensdo:
Estado Fisico: (Bom-Regular-Ruim) Garantia (Sim-N3o): Tempo de Uso; Ano(os)/més(es)

Possui outras conexbes externas [ JNdo [ ) Sim Quais ? I:’RedeTelefémca |:|Antena Cabeamento de Dados

Gerador

3. Analise Técnica

sobre o i do

3.1-

Instrugo de Relatar o problema apresentado peio equipamento elétrico, com informages sobre o atual estads o
mal furci to", "Carbonizado”, "Falha em Som®, "Falha em Imagem®, etc)

preenchimento

ncionemento do aparethe (Exempio:

Informagdes sobre
Defeito Constatado:

3.2 - Andlise Técnica do Dano:

Instrugdo de
preenchimento

quip & outras informagdes rel )

Descrever a andlise sobre a causa provdvel do dano, relatando as informages téonicas sobre a verificacdo do equipamento (Exemplios:
blocos/circuitos afetados  condighes da fonte de alimentacdo quando o equipamento possuin, componentes danificades, ligacdes do

Causa detectada ou provavel para o dano apresentado no eguipamento

Causas do defeito
Condigdes de Funcicnamente da Fonte do Equipamento:

3.3 - Componentes Danificados e On

InstrugSo de preenchimento - =
= + o valor dos pecas, materiais e mdo-de-obra.

Deveriio ser detalhadas as pecas danificadas conforme quadro abaixo, informands as providéncias necessdrios para reparo, informando

Providéncia para Reparo (X)

Troca Conserto Sem Consarto Valor Unit

Descrigdo Referéncia Oxd

Valor Total

Méo de obra

TOTAL

Os componentes avaridados devem ser informados acima e disponibilizados para o recolhimento caso solicitado por esta concessionaria.

4. Conclusdo / Parecer Técnico

De acorde com a analise técnica realizada no equipamento & informagdes acima apresentadas, concluimos que:

. Garantias
5.1) A validade dests orgamento, a partir da data de slaborago, & de dias.
5.2) Os servigos serSo executados no prazo de até dias apés a aulorizagio.

5.3) Apds aentrega do equipamento conserado. & garantia guanto ao funcicnamento relative aos servigos executados & de até dias

6. Dados da Assisténcia Tecnica / Responsavel Técnico

Técnico Resp: CREA/CPF: Tel:{ ) /!

Estou ciente das implicag@es administrativas e judiciais em virtude da ndo veracidade das informagbes acima declaradas, nos termos da legislagdo civil e

penal vigentes.

Carimbo da Empresa com CNP.J

Assinatura Técnico Responsavel

Data: / j_

Orientacoes Gerais aos Clientes

*FRAUDAR Nota Fiscal, Laudos ¢ Orgamentos ¢ CRIME (arts. 171, 172, 298, 299 304 do Codigo Penal]. Caso seja comprovada a fraude nas documentagees recebidas,

|podedio ser tomadas as providéncias cabiveis, a fim de que sejom aplicadas as devidas sangbes legais contra o froudador.

*O ndo preenchimento ou disponibilizacdo (caso a oficing faga num modelo préprio) dos dados obrigatdrios, serd considerado pendéncia e pode sufeitar o

Nerocesso oo indeferimento,

Figura 3.32 — Modelo Laudo ENERGISA MATO GROSSO
Fonte: ENERGISA
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Pode-se concluir que todas as informagdes e dados tratados, tanto pelas
distribuidoras, seja em 1° nivel, quanto por suas ouvidoras, juntamente com aquelas
encaminhadas para ouvidoria da ANEEL, representam um importante termémetro da
qualidade do servico prestado pelas distribuidoras ao consumidor, bem como uma
ferramenta para elaboracéo de melhorias em todos aspectos.

Os indicadores DEC podem ter diversas causas como: condi¢fes climaticas
adversas, equipe de atendimento disponibilizada, acesso a localidade. No caso do FEC, os
impactos podem estar relacionados com: poda da vegetacdo em torno da rede, condicdes
climéticas favoraveis, manutencao e melhorias na rede, auxiliam as distribuidoras na busca
por melhorias na qualidade de energia fornecida aos seus consumidores.

Assim sendo, para as distribuidoras analisadas, é possivel concluir que, para o
periodo analisado, a quantidade de reclamacBes teve um decréscimo, entretanto, é
importante mencionar que também existem as reclamacdes feitas pelas seguradoras, e

aquelas gque na esfera judicial.

3.4.1 Processos referentes ao Ressarcimento de Danos Elétricos

De acordo com os dados da OSN, apresentados na Figura 3.33, tem-se que as
reclamacdes procedentes sdo maiores em 1° nivel, para o periodo analisado, e sua varia¢ao
é minima. Com relacdo as reclamac6es procedentes na Ouvidoria da distribuidora, percebe-
se que mantém praticamente constante nos anos de 2015 a 2017, diminuindo em 2018. Para
a Ouvidoria da ANEEL, o comportamento € semelhante ao da ouvidoria da distribuidora,

porém a porcentagem de procedentes é menor.
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Figura 3.33 — Porcentagem das Reclamag6es Procedentes por Ressarcimento por Danos Elétricos
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2015, 2016, 2017, 2018)

De acordo com os dados fornecidos pelo Relatorio Anual OSN, tem-se 0s seguintes
nimeros considerando todas distribuidoras, para o ano de 2016 do total de 59.831
reclamagdes tratadas pela ANEEL, tem-se 6.027 relativos ao ressarcimento por danos
elétricos, estando atrds apenas das reclamacOes relativas a falta de energia (23.162) e
variacdo no consumo/erro de leitura (7.237).

Para 0 ano de 2017, o total de reclamagdes foi de 49.562 e, novamente, os dados
referentes ao ressarcimento por danos elétricos, que possui montante de 5.605, fica atras das
reclamacdes de falta de energia (19.579) e variagdo no consumo/erro de leitura (5.785).

No ano de 2018 o total de reclamagdes foram de 48.570, sendo 24.080 reclamagdes
de falta de energia, 5.308 reclamacGes sobre variagdo no consumo/erro de leitura e 3.932
reclamacdes referentes a ressarcimento por danos elétricos.

Conforme o periodo analisado de 2016 a 2018, o total de reclamacdes registradas na
ANEEL tém diminuido, assim como as reclamacg®es relativos a danos elétricos e variacdo
no consumo. Para as reclamacdes de falta de energia, tem-se que, de 2016 para 2017, a
guantidade diminuiu, porém, em 2019, essa quantidade voltou a aumentar.

A ANEEL disponibiliza em seu site, dados dos processos referentes a Danos
Elétricos, desta forma realizou-se uma pesquisa e analise detalhada dos processos
registrados na ANEEL relacionada ao tema ‘“Ressarcimento de Danos Elétricos”. Nesse
quesito, o intuito foi verificar por meio dos despachos e processos disponiveis no site da

ANEEL, juntamente com suas caracteristicas, as decisdes tomadas pela agéncia.
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Entre as decisdes, pode-se destacar a referente ao Processo n.° 48500.003425/2014-
70, despacho 2.535 de 4 de agosto de 2015, que decide manter a deciséo dada pela ARSESP
(Agéncia Reguladora dos Servicos Publicos do Estado de Sdo Paulo), onde determina a
distribuidora Elektro que efetue o ressarcimento pelos danos causados nos seguintes
equipamentos: dois telefones sem fio, um motor bifasico de 1/3 c.v., um roteador, uma
geladeira e um interfone, por meio de pagamento, ou propor o conserto ou a substitui¢cdo do
equipamento danificado, devendo esta decisdo ser cumprida no prazo de até 15 (quinze)
dias ap0s sua publicacéo; e determinar que seja encaminhado a ARSESP a comprovacao do
ressarcimento, no prazo de até 15 dias, a partir de sua efetivacdo, devendo esta decisdo deve
ser cumprida no prazo de até 15 (quinze) dias ap6s sua publicacéo.

Destaca-se também o Processo n° 8500.004884/2018-02, cuja solu¢do foi dada em
16/04/2019, negando provimento ao Recurso Administrativo interposto pela distribuidora
CEEE-D em face de uma resolucéo da Agéncia Estadual do Rio Grande do Sul (AGERGS),
determinando que a distribuidora realize o ressarcimento dos danos elétricos ocorridos num
televisor marca LG, de uma cliente. A questdo interessante nesse processo € que a
Superintendéncia de Mediacdo Administrativa (SMA) emitiu parecer contrario ao da
Superintendéncia de Regulagéo da Distribuicdo (SRD). Enquanto a SMA foi de opinido que
fosse realizado o ressarcimento ao cliente, a SRD opinou contrariamente.

Outro exemplo se refere ao processo n.° 48500.003487/2019, despacho 1.604 de 9
de junho de 2020, que manteve a decisdo da ARSESP, de indeferimento do pedido de
ressarcimento de danos elétricos, referente a unidade consumidora, e determina que essa
decisdo seja cumprida no prazo maximo determinado apds o seu tramite em julgado.

Um ultimo exemplo se refere ao processo n® 48500.003487/2019, cuja solucao foi
dada em 12/02/2019, acatando o Recurso Administrativo interposto pela Elektro, em
detrimento de uma decisdo da ARSESP, indeferindo o pedido de ressarcimento de danos
em um freezer e um microcomputador. A questdo aqui se refere ao nexo causal e aos laudos
apresentados.

ApoOs a realizacdo da pesquisa e andlise detalhada dos processos registrados na
ANEEL, relacionadas ao tema “Ressarcimento de Danos Elétricos”, por parte dos
consumidores e distribuidoras, elaborou-se uma tabela resumo dos 39 processos registrado

e julgado para o periodo de 2010 a novembro de 2019, conforme apresentado na Tabela 3.8.



60

Tabela 3.8— Resumo das decisbes julgadas pela ANEEL

Empresas D_ecisﬁes Fa}vor_évgis Total

Cliente | Distribuidora| Geral
AES Eletropaulo 3 4 7
Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A (CELESC) 0 1 1
Companhia Energética do Maranhdo S.A (CEMAR) 2 0 2
Companhia Energética do Ceard (COELCE) 0 2 2
Companhia Energética de Brasilia (CEB) 1 0 1
CEEE-D 2 1 3
CPFL Paulista 1 2 3
CPFL Piratininga 1 0 1
Elektro Eletricidade e Servicos S.A. 14 1 15
Empresa Energética de Mato Grosso do Sul 2 0 2
Light 0 1 1
RGE - Rio Grande Energia S. A 0 1 1
Total Geral 26 13 39

Pode-se verificar que o cliente (consumidor) obteve o retorno favoravel em 66,67%

dos processos julgados pela ANEEL.

PROCESSOS JUDICIAIS

Todos os clientes podem recorrer a justica comum para reivindicar o ressarcimento
e 0 prazo para ingressar com a acao de reparacdo de danos em virtude de danos ocasionados
pela oscilagdo de energia elétrica é de cinco anos, conforme o Codigo de Defesa do
Consumidor (art. 27). Por meio de uma pesquisa na internet sobre o assunto, foram
encontrados alguns processos apresentados na sequéncia .

O primeiro exemplo de acéo judicial aconteceu em outubro de 2015, contra a Cemig.
A Seguradora Tokio Marine informou que, apds tempestades, teve-se danos em
equipamentos de seus segurados e apresentou laudos que demostraram que esses eventos
ocasionaram defeitos no fornecimento de energia. A Cemig contestou, dizendo que também
deveria ter participado da pericia. Essa contestacdo ndo foi aceita pela 6° Vara da Fazenda
Publica e Autarquia de Belo Horizonte, afirmando que a distribuidora, desde que prove a
culpa da vitima, ou forca maior, responde por sua conta e risco pelos danos causados a
outros. A Cemig recorreu, porém, novamente, a Seguradora ganhou a causa. A relatora do
caso disse que a empresa e responsavel pelos danos, a ndo ser que demostre a prestacdo
valida do servigo e aponte a culpa do usuério, o que ndo aconteceu.

Dessa forma, a Cemig teve que indenizar a seguradora Tokio Marine, ressarcindo as

12 cameras de monitoramento interno que foram danificadas por falha no fornecimento de
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energia, conforme decisdo da 7° Vara Civel do Tribunal de Justica de Minas Gerais. O
ressarcimento foi no valor de R$3.645 e a baixa definitiva do processo aconteceu em 06 de
julho de 2020 (TJMG, 2020). A depreciacdo utilizada pela Seguradora Tokio Marine esta

apresentada na Tabela 3.9

Tabela 3.9— Depreciacédo aplicada pela seguradora Tokio Marine

Eletrodomeésticos,
Tempo de Uso Eletroeletrénicos, Tempo de Uso EIetropqrtéteis e ferramentas
Games e elétricas em geral
Televisores

Até 2 anos 0% Até 2 anos 0%
De 2 a 4 anos 30% De 3 a5 anos 10%
De 4 a 6 anos 50% De 5 a 7 anos 25%
De 6 a 8 anos 60% De 7 a 10 anos 50%
Acima de 8 anos 75% Acima de 10 anos 75%

Fonte: Tokio Marine (2021)

Em outro exemplo de acgdo judicial que se refere ao Poder Judiciario do Estado do
Rio de Janeiro, o apelante é o Ital Seguros de Auto e Residéncia S/A, contra a Light
Servicos de Eletricidade S/A. A Seguradora demanda acdo em face a distribuidora de
energia elétrica por danos causados aos eletrodomésticos de seus segurados. A depreciacdo
aplicada pela seguradora Itau Seguros é apresentada na Tabela 3.10. O nexo de causalidade,
por meio de laudos técnicos, resultou na comprovacdo da queima dos equipamentos

decorrentes de oscilacdo de tensdo (TJRJ, 2020)

Tabela 3.10- Depreciacdo aplicada pela seguradora Itau Seguros

Tempo de Informética e Imagem Equipamentos
P Eletrodomésticos de Seguranca
Uso Portateis e Som .
e Telefonia
Até 1 ano 0% 0% 0% 0%
Até 2 anos 15% 10% 10% 15%
Acima de 2 20% 150 20% 20%
anos

Fonte: Itat Seguros (2021)

Percebe-se que 0s processos judiciais sdo solicitados na maioria das vezes pelas
seguradoras, representando seus segurados que tiveram seus equipamentos danificados.
Porém, o consumidor ndo necessariamente precisa ser segurado para solicitar ressarcimento

pela esfera judicial.
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4. EXPERIENCIA INTERNACIONAL SOBRE
RESSARCIMENTO POR DANOS ELETRICOS

O direito do consumidor em solicitar ressarcimento por danos elétricos ndo é
exclusividade do Brasil, outros paises também dispdem desse direito, cada um seguindo
suas normas e legislacdes, no intuito de solucionar os conflitos. Desta forma, seréo
apresentados alguns paises, com informacGes referentes ao procedimento adotado, que
podem, de alguma forma, contribuir para possiveis sugestdes e/ou alteracbes na
regulamentacéo vigente do Brasil.

A escolha dos paises baseou-se no cenario atual de consumo de energia elétrica, no
qual tem-se a China e os Estados Unidos sendo os responsaveis por 40% do consumo total
de energia de todo mundo, o Jap&o, estando na quarta colocagéo, a Alemanha em oitava,
seguida do Brasil (IEA, 2018). A escolha da Africa do Sul deveu-se por ser um pais com
similaridades ao Brasil: um pais em desenvolvimento e um dos cinco paises emergentes
integrante do BRICS, e juntamente com o Brasil, RUssia, india, China, representam cerca
de 42% da populacédo, 23% do PIB e 18% do comércio mundial.

Os paises selecionados podem contribuir na melhoria do processo de ressarcimento
por danos elétricos, em alguns pontos: tempestividade, analise do nexo causal e forma de

ressarcir o dano reclamado aplicados no Brasil.

4.1 Alemanha

A Alemanha é um dos maiores paises da Europa. Sua populacgdo estd na ordem de
83 milhdes de habitantes e possui PIB de US$ 3,84 trilhdes (WORLD BANK, 2019). Sua
grande dimensdo territorial, 357.386 km?, e sua localizacdo estratégica fazem com que tenha
grande impacto na politica energética da Europa. No final de 2010 iniciou o Energiewende
(Transicdo Energética), plano para transformar seu sistema de energia em um sistema mais
eficiente, com a utilizacdo principalmente de fontes renovaveis (IEA, 2020). Para
contextualizar o tema de ressarcimento de danos dentro do mercado energético alemao,
torna-se necessario descrever algumas instituicbes que compde o setor elétrico na

Alemanha;
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I.  Bundesnetzagentur (Bundesnetzagentur — BNetzA) - principal autoridade reguladora
nivel Federal, responsavel pela regulamentagdo do acesso a rede e tarifas de rede e
pela certificacdo de operadores no sistema de transmisséo.

ii. O Bundeskartellamt (Bundeskartellamt - Bart) - autoridade competente no controle
das concentragbes no setor da eletricidade e eventuais violagbes do direito da
concorréncia.

A Regulamentacéo relativa ao tema pode ser mencionada nas Normas DIN VDE
100, que especificam a protecdo contra sobretensdes, bem como a sele¢do de dispositivos
de protecdo contra surtos, respectivamente descritas nas DIN VDE 0100-443 e DIN VDE
0100-534, onde essas normas relatam que desde outubro de 2016 séo obrigatorias em todos
os edificios residenciais recentemente planejados e também para o0s ja existentes, cuja a
instalacéo esté sendo reformada. Adiciona-se também a importancia da DIN VVDE 0100, em
conformidade com as normas IEC 60364 (IEC Comiss&o Eletrotécnica Internacional) e IEC
60664, que contém o ordenamento das formas de protecdo contra surtos nas instalacdes
elétricas. A norma IEC 60364-4-443 recomenda os valores de suportabilidade a
sobretensdes transitdrias, conforme a categoria dos aparelhos e equipamentos (IEC, 2002).

Destaca-se também a norma DIN VDE 0185 (Sistema de protecéo de raios), que tem
sido utilizada como um guia para projetos de protecdo das instalac6es de edificacdes contra
descargas atmosféricas. Tem-se também os seguintes instrumentos: Cddigo Civil
(Burgerliches Gesetzbuch - BGB), Portaria de Conexdo de Baixa Tenséo
(Niederspannungsanschlussverordnung - NAV) e a Lei de Responsabilidade pelo Produto
(Produkthaftungsgesetz - ProdHaftG).

O Cadigo Civil, em seu art. 249, menciona que o responsavel por indenizar, deve
estabelecer a condicdo anterior ao dano, como se este nao tivesse ocorrido. Em outro ponto,
cita que a pessoa que recebe a indenizacao pode optar pela quantia, no lugar do produto. A
Portaria de Conex&o de Baixa Tensdo (NAV), regulamenta as condi¢fes para a conexao de
rede e seu uso para abastecimento de eletricidade em baixa tensdo. Para 0s casos que se
aplicam a Lei de Responsabilidade pelo Produto, o artigo em que se baseiam é o art. 11:
“No caso de danos a propriedade, o maximo valor do dano ser4 de 500 euros”.

Em vista disso, pode-se apresentar o procedimento aplicado na Alemanha, segundo
a legislacdo, sendo que os pedidos de indenizacdo devem ser enviados diretamente a

empresa operadora da rede, contendo informacgdes sobre o evento, itens que foram
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danificados, inclusive seus valores e a data da compra, podendo o recibo ser usado para
comprovacao da posse. No que tange a empresa, esta tem a obrigacdo de responder ao
pedido em até quatro semanas. Caso o0 consumidor ndo esteja satisfeito com a resposta
obtida, ele pode entrar em contato com o 6rgao de conciliacdo de energia e, por ultimo,
acionar a justica comum. Se o dano foi causado por uma falha imprevisivel e inevitavel de
um dispositivo técnico na rede de distribuicdo de eletricidade, as condi¢Bes de
responsabilidade, ou seja, de compensacdo, geralmente ndo sao atendidas. O procedimento

esta apresentado na Figura 4.1.
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Figura 4.1 — Procedimento Geral de Ressarcimento na Alemanha
Fonte: Elaborado pelo Autor

Na Alemanha, o valor do ressarcimento leva em consideracdo a depreciagdo para

alguns itens, sdo definidas pelo Ministério Federal das Financas e aplicavel a todos os ativos
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comprados ou fabricados ap6s 31 de dezembro de 2000. A Tabela 4.1, apresenta a vida Util

aplicada na Alemanha.

Tabela 4.1 — Vida Util dos Equipamentos na Alemanha

Categoria Vida Util
Eletrénicos 8 anos
EstacOes de trabalho, computadores
pessoais, notebooks e seus
oo 3 anos
periféricos
(impressoras, scanners, telas, etc.)
Equipamento de foto, filme, video e
audio (TVs, CD players,
gravadores, alto-falantes, 7 anos
radios, amplificadores, cameras,
monitores etc.)
Maquinas de lavar louga e
L 7 anos
maquinas de lavar copos
Lavadora de a[ta pressdo 8 anos
(vapor e agua)
Maquinas de lavar roupa 10 anos
Fornos de micro-ondas 8 anos

Fonte: Elaborado a partir de (Bundesfinanzministerium der Finanzen, 2000)

As Tabelas de depreciacdo ndo constituem normas legais vinculativas, mas as taxas

de depreciacdo sdao amplamente aceitas tanto pela jurisprudéncia quanto pela administracdo

g economia.

4.2 Africa do Sul

A Africa do Sul é um dos paises mais desenvolvidos de seu continente, com PIB de
351,43 bilhdes de dolares. Sua populacdo € de 58,56 milhGes de habitantes (WORLD

BANK, 2019), sendo o maior pais consumidor de energia do seu continente, de acordo com

a BP Statistical Review. Sendo assim, tem-se a estrutura institucional que regula esse setor,

visando sempre a boa relacdo entre consumidores e distribuidoras.

i.  Departamento de Energia, Department of Energy (DoE) - responsavel pelo

planejamento energetico, formulagéo e implementacéo de politicas.

ii. Regulador Nacional de Energia da Africa do Sul, National Energy Regulator in

Sourth Africa (NERSA) - entidade reguladora no setor de eletricidade, inddstrias de

gasodutos e oleodutos e responsavel por regular os precos de eletricidade.

ii.  Instituto Nacional de Desenvolvimento Energético da Africa do Sul, South African

National Energy Development Institut (SANEDI) - possui como fungdes: dirigir,
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monitorar e conduzir pesquisas, desenvolvimento, demonstragdo e implantacéo de
energia aplicada, bem como tomar medidas especificas para promover a absor¢do de
energia verde e de baixo carbono e a eficiéncia energética na Africa do Sul.

iv.  Associacio de Empresas Municipais de Eletricidade da Africa Austral, Association
of Municipal Electricity Distributors (AMEU) - associagdo de distribuidores
municipais de eletricidade.

A regulamentacdo do setor elétrico africano € composta pela Lei Nacional de
Energia 34/2008 que trata da seguranca do fornecimento de energia, otimizacao e utilizaco
da producdo de energia e planejamento integrado de energia; apoia a implementacdo de
medidas de eficiéncia energética e criou o Instituto Nacional de Desenvolvimento de
Energia da Africa do Sul, entidade publica que realiza pesquisas para o avanco do
desenvolvimento energético.

O caddigo de distribuicdo da Africa do Sul é documento aprovado pelo NERSA, de
julho de 2014, que tem como objetivo definir regras de conexdo e garantir a seguranca e
confiabilidade do sistema de distribuicdo. Tem-se também a NRS 048, aprovada pelo
National Electricity Regulator em 21 de novembro de 1996, atualizada em uma segunda
edicdo em 2003, destinada a regulamentar a Qualidade de Fornecimento de Eletricidade. A
norma SABS 0142-1, revisada em 2013, tornou opcional a instalacdo para novas
construcdes dos dispositivos de protecdo contra surtos

A lei de fornecimento de eletricidade, em seu artigo n° 23, determina que o provedor
de servico ndo sera o responsavel por qualquer dano sofrido pelo consumidor, que venha a
ser causado por interrupcdo ou descontinuidade no fornecimento de energia, a menos que
causado por negligéncia. No artigo n°® 36 o provedor de servi¢o ndo pode ser culpado de
qualquer perda ou dano ao consumidor, causados por manobras de corte de carga.
Acrescenta-se também a Consumer Protection Act (CPA), que entrou em vigor em 1 de
abril de 2011, e visa promover imparcialidade, abertura e boas praticas comerciais entre 0s
fornecedores e consumidores de bens ou servigos.

A proposito, o NERSA disponibiliza o relatorio de resolugéo de disputas, sendo o
de 2016 o mais recente, e mostra que as maiores reclamacdes sdo referentes as contas,
seguido das tarifas e, ocupando o décimo lugar de um total de treze, as reclamactes de
Danos Elétricos, como apresentadas na Tabela 4.2.



Tabela 4.2 — Namero de reclamac6es mediados pelo NERSA no ano de 2016

Tipo de Disputa Numero de Reclamacdes

Contas 164
Vendedores/Revendedores 69
Eletrificacdo 46

Medicdo e Medidores pré-pagos-pagos 18
Qualidade de Energia 35
Qualidade do Servico 8
Reclamagdes de Danos Elétricos 6
Roubo de Cabos 5
Remocéo de Cabos 6
Conexdes llegais 17
Conversdes de Medidor 3
Desconexdes 20

Tarifas 84

Total 481

Fonte: NERSA (2016)
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Com esse relatdrio é possivel observar que os casos de solicitacdo de reembolso por

danos em que o NERSA precisou mediar corresponde a apenas 1,2% do total de casos

mediados pelo 6rgao no ano de 2016.

Como apresenta a Figura 4.2, para iniciar a reclamacéo, o primeiro contato deve ser

com a distribuidora, com o preenchimento e envio de um formulério. Se a resposta ndo for

satisfatoria para o consumidor, este podera realizar uma nova solicitacdo para a Comissdo

Nacional de Protecdo do Consumidor e, ainda assim, caso ndo concorde, pode entrar em

contrato com o NERSA. Por fim, o consumidor pode recorrer ao judiciario.
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Figura 4.2 — Procedimento Geral de Ressarcimento de Danos na Africa do Sul

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Pode-se observar que o procedimento para o Ressarcimento de Danos na Africa do

Sul ndo cita os prazos para solicitacdo, apenas informa onde o consumidor deve solicitar o

ressarcimento. Caso o consumidor ndo fique satisfeito com a resposta, o procedimento

apenas menciona o proximo local que pode reivindicar novamente o ressarcimento.
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4.3 China

A China possui uma populacdo de 1,39 bilhdes de habitantes, sendo o pais mais

populoso do mundo e o terceiro pais em extensdo territorial, com 9.597.000 km?, estando a

Rassia em primeiro com 17 milhdes de kmz2, e Canada com 10 milhdes de kmz2. Atualmente,

0 PIB chinés é o segundo maior do planeta, sendo de US$ 14,34 trilhdes, sendo superado
apenas pelos EUA no valor do PIB (WORLD BANK, 2019).

A China possui grande participacdo no setor de energia global, tendo varias fontes

energéticas na sua matriz como: petréleo, gas, carvao, nuclear, eblica e solar. Sua estrutura

institucional é composta por:

Vi.

Vil.

Congresso Nacional do Povo - National People's Congress (NPC) - principal érgéo
legislativo, sendo a Unica autoridade para promulgar leis.

Conselho de Estado - State Council - autoridade maxima do setor de energia e possuli
a responsabilidade de conduzir as reformas do setor elétrico no pais.

Comissdo Nacional de Energia - National Energy Commission (NEC) - autoridade
maxima que supervisiona questdes energeéticas, sendo responsavel pela elaboracéo da
estratégia de desenvolvimento energético.

Estado-propriedade Assets Superviséo e Administragdo da Comissdo - State-Owned
Assets Supervision and Administration Commission (SASAC) - 6rgdo criado em
2003, que tem por objetivo supervisionar e prezar pelo bom funcionamento dos ativos
pertencentes ao Estado chinés, incluindo os de eletricidade.

Comissdo Reguladora Estadual de Eletricidade - State Electricity Regulatory
Commission (SERC) - criada em 2003, era a autoridade regulatéria para questoes
técnicas do setor elétrico (operativas ndo-econbmicas). Em 2013 foi incorporada pela
NEA para evitar fungBes sobrepostas na reforma energética e na aprovacdo de
projetos energéticos.

Administracdo Nacional de Energia - National Energy Administration — (NEA) -
responsével pela formulagdo e implementacdo de planos de desenvolvimento de
energia e politicas industriais, promovendo reformas institucionais no setor de
energia, administrando os setores de energia.

Conselho de Eletricidade da China - China Electricity Council - organizagéo que

reline empresas energeticas e instituicdes do setor elétrico na China. Funciona
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atualmente como um elo entre 0 governo e empresas energéticas, reportando ao
governo os pedidos de seus membros, como no caso de protecdo legal.

Entre as leis que regem o setor elétrico, a principal delas é a Electric Power Law Of
The People's Republic of China (Lei de Energia Elétrica da Republica popular da China).
No que tange ao ressarcimento por danos elétricos, ou seja, em caso de danos de
equipamento elétrico devido aos problemas no fornecimento de energia elétrica, 0s usuarios
residenciais atendidos na tensao 220/380V sdo assegurados pelo Despacho do Ministério da
IndUstria de Energia Elétrica, de 21 de agosto de 1996.

O procedimento para a reclamacao pelo dano sofrido ao equipamento deve ocorrer
dentro de sete dias ap0s a ocorréncia. Com isso, a empresa fornecedora de energia deve
enviar a equipe para a verificacdo da veracidade, dentro de 24 horas apos a reclamacéo.
Caso a reclamacdo ndo seja feita dentro dos sete dias, a empresa ndo sera mais
responsabilizada pela compensacdo (STATE GRID, 2015).

Apo6s a verificacdo e comprovacdo que o dano foi de responsabilidade da
fornecedora, é realizado o conserto do aparelho. Caso o equipamento ndo possa ser
reparado, a empresa fornecedora de energia pagara o valor total, de acordo com o preco de
compra original, se esse tempo de uso for inferior a seis meses, caso contrario, o valor sera
compensado de acordo com a depreciacdo do aparelho. A vida atil dos equipamentos esta
apresentado na Tabela 4.3. O tempo de uso € calculado com base na data de emisséo da
fatura e, caso esta ndo possa ser fornecida, o consumidor sera responsavel pelas evidéncias
(STATE GRID, 2015).

Tabela 4.3 Vida Util média dos Equipamentos na China

Categoria Equipamentos Vida Util
Eletronicos Televisores, apare]ho de som, 10 anos
gravadores de videos, etc.
Geladeira, ar condicionado,
Motor maquina de lavar, aspirador de 12 anos
po, etc.
Aquecimento Elétrico com Panela de arroz, aquecedor
RPN . . 5 anos
resisténcia elétrico de &gua, etc.
Lampada incandescente, de
Fonte de luz elétrica descarga de gas, de 2 anos
escurecimento, etc.

Fonte: Elaborado a partir de (STATE GRID,2015)

Caso o cliente e a empresa ndo cheguem a um acordo, a mediacgéo sera feita pelo

departamento de gerenciamento de energia, no nivel de municipio ou acima dele, caso a
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pendéncia ndo seja resolvida, a ocorréncia pode ser levada ao judiciario. O procedimento

adotado na China esta apresentado na Figura 4.3.

7 dias

Ocorréncia do Dano

Solicitacdo de Ressarcimento para

Distribuidora

24 horas

Vistoria do Equipamento pela
Distribuidora

SIM <: Resposta Satisfatoria

Ressarcimento do Dano Elétrico, leva
em consideracéo a depreciagéo.

— NAO

Justica Comum

Figura 4.3 — Procedimento Geral de Ressarcimento de Danos na China

Fonte: Elaborado pelo Autor

Apbs a finalizacdo do procedimento os eletrodomésticos danificados pertencem a

empresa de fornecimento de energia (STATE GRID, 2015). Em caso do usuério e aempresa

ndo chegarem a um acordo, a mediacgdo sera feita pelo departamento de gerenciamento de

energia no nivel de municipio ou acima dele, caso néo resolva, a ocorréncia pode ser levada

ao judiciario. A Lei em vigor permite que 0s gastos com taxas e ressarcimento sejam

inclusos no custo da producéo de energia.
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4.4 Estados Unidos

Os Estados Unidos possuem uma populacdo de 328,24 milhdes de habitantes.

Atualmente, é o pais com o maior PIB do planeta (US$ 21,42 trilhGes) e com uma renda per
capita de US$ 59.160,00 (WORLD BANK, 2019).

O responsével por promover a seguranca econdmica e energética dos EUA é o
Department of Energy (DOE) por meio da implementagéo de politicas referentes a
energia nuclear, combustiveis fosseis e recursos naturais alternativos de energia
(EUA, 2020).

Estatisticas Oficiais de Energia - Energy Information Administration (EIA) - agéncia
de estatistica sob a jurisdicdo do U.S. Sistema Estatistico Federal que coleta, analisa
e divulga informagBes sobre o setor energético dos Estados Unidos para promover
formulacdo de politicas, mercados eficientes e interacdo com o publico em geral
(EUA, 2020).

Corporagdo Norte Americana de confiabilidade Elétrica - North American Electric
Reliability Corporation (NERC) - autoridade regulatoria internacional sem fins
lucrativos que assegura a coordenagao das operagdes do sistema elétrico, desenvolve
e faz cumprir padrBes obrigatorios de confiabilidade da rede, aprovados pela FERC.
A agénciaresponsavel pela regulacdo da energia é a Comisséo Reguladora de Eneriga
Federal - Federal Energy Regulatory Commission (FERC); agéncia independente do
Department of Energy (EUA, 2020).

Vale mencionar como é realizado o procedimento de ressarcimento por danos, em

alguns estados, iniciando pela Califérnia, que é um dos cinquenta estados dos Estados

Unidos da América, com uma populacdo que alcancou os 39,51 milhdes de habitantes em
2019 (US, 2019).

No estado da Califérnia, empresas privadas que fornecem eletricidade, gas natural,

agua e esgoto e servicos de telefonia, sdo regulados pela Comissdo de Servigos publicos da

Califérnia - California Public Utilities Commission (CPUC), comissdo que também ¢é

responsavel por resolver disputas e estabelecer a¢Bes, caso o consumidor ndo consiga

resolver diretamente com a empresa.

Uma das distribuidoras da Califérnia, a Southern California Edison (SCE),
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estabelece que reclamacdes podem ser feitas online ou por meio do envio de formulario aos
canais de atendimento. As informacdes e documentacdo devem estar completas e de forma
clara, sendo possivel o envio das estimativas de reparo, faturas e/ou comprovante de
compra. A empresa tem o prazo de até 30 dias para responder ao consumidor e, caso seja
necessario, pode ser realizada uma investigagdo mais completa antes de efetuar o
ressarcimento. Como outra opgdo, o consumidor pode optar por registrar uma reclamacao
junto a sua seguradora para reembolsa-lo por sua perda, descontando sua franquia, e a sua
seguradora pode entdo optar por apresentar a SCE uma reclamacdo para recuperar a
compensacao que foi paga ao consumidor. O valor pago ao consumidor serd o que tiver
menor custo para a empresa realizar o reparo, valor justo do mercado ou substituicdo. Itens
gue ndo podem ser reparados e que ndo sdo nNovos, serdo ressarcidos com base nos valores
justos de mercado, ou seja, valor que a distribuidora se dispde a pagar e o consumidor a
receber, determinados pelos valores estimados que os itens teriam antes da ocorréncia do

dano. Um exemplo de formulério de reivindicacéo é apresentado na Figura 4.4.
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Please fill out, print and mail fo:

Southern California Edison Company (800)251-3311 - Fax (6268) 56B-2573
P.0.Box 900 Web Site: www sce.com/claims
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Figura 4.4 — Formulario Solicitacdo Ressarcimento da SCE
Fonte: SCE

As informac6es que devem ser preenchidas nos formularios sao relativas aos dados
dos consumidores, equipamentos, seguros, sobre o incidente que ocasionou a danificacdo
no equipamento.

A SCE informa em seu site, que caso a reclamacdo do consumidor for negada, ela
sera revisada pela SCE e os motivos da recusa serdo explicados. O consumidor pode em
qualquer momento entrar com uma acgao de pequenas causas, sendo o prazo prescricional
de 3 anos para danos materiais.

Caso o consumidor possuir uma disputa de faturamento que néo pode resolver com
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a SCE, pode registrar uma reclamacdo na California Public Utilities Commission. O CPUC
também estabelece regras gerais relativas ao processamento de reclamag6es, mas nao se
pronuncia sobre o mérito de reclamacdes individuais.

Caso os pedidos junto as distribuidoras sejam negados, o consumidor pode registrar
uma acgdo civil ou também formalizar uma reclamacgdo com o mediador CPUC, por meio
Consumer Affair Branch (CAB), que ird analisar o pedido. O procedimento realizado no

estado da Califdrnia esta apresentado na Figura 4.5.

Ocorréncia do Dano Solicitacdo de Ressarcimento
|:> para Distribuidora

Analise da Solicitacao

NAO <=| Resposta Satisfatoria |=> SIM

J

Justica Comum/ Ressarcimento do
Mediador Dano Elétrico

Figura 4.5 — Procedimento Geral de Ressarcimento de Danos na Califérnia
Fonte: Elaborado pelo Autor

Para o estado de Illinois os prazos ndo sd&o mencionados e 0 procedimento €
semelhante ao aplicado na Califérnia. Tem-se alguns pontos interessantes, como: caso a
empresa considere necessario, serdo feitas inspecdes para verificar os danos reivindicados
e para obter qualquer outra prova, conforme exigido pelas circunstancias do caso. Pode ser
necessario examinar os itens danificados durante a investigacdo, portanto, ndo é permitido

descartar os equipamentos até receber uma autorizagdo da distribuidora. O consumidor sera
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notificado apds a decisdo da empresa e, caso ndo aceite a proposta de resolucéo do pedido,
pode apresentar uma queixa ao lllinois Commerce Commission, que € 6rgdo mediador do
Estado.

O Estado do Texas € o maior gerador e consumidor de energia elétrica nos Estados
Unidos. Para o ressarcimento de danos, tem-se que o consumidor antes de registrar uma
queixa informal na Public Utility Commission (PUC), que é o 6rgdo conciliador, precisa
entrar em contato com seu fornecedor de eletricidade para que a empresa possa analisar e
investigar a reclamacdo. Se o consumidor ndo obter uma resolucéo satisfatoria com o seu
provedor, ele tem a possibilidade de registrar uma queixa na Divisdo de Protecdo ao
Consumidor da PUC.

Outra forma de protecdo que os consumidores podem buscar, S0 0S Seguros
residenciais, que s8o uma pratica bem utilizada no pais. H4 uma série de protecGes
adicionais que normalmente ndo sdo incluidas nas apolices das seguradoras domeésticas,
como para 0 caso da inclusdo de protecdo de equipamentos contra danos elétricos que

precisa ser adicionada.
4.5 Japéo

O Japdo tem uma populacdo de 126,26 milhdes habitantes, distribuidas em uma
extensdo territorial de 377.97 kmz?, e é a terceira maior economia do mundo, com um PIB
de US$ 5,08 trilhdes (WORLD BANK, 2019). Sua organizacdo institucional & composta
por:

i.  Ministry of Economy, Trade and Industry (METI) - responsavel pela governanca do
setor elétrico e, portanto, o regulador do sistema elétrico. Dentro do MET]I, a Agency
of Natural Resources and Energy (ANRE) € responsavel por politicas de energia
elétrica. O Electric Utility Industry Council aconselha ao METI quando é solicitado.

il.  Federation of Electric Power Conpanies of Japan (FEPC) - tem como objetivo
promover o0 bom funcionamento do setor de eletricidade, realizando vérias atividades
para garantir operacoes estaveis do setor de energia elétrica, com consciéncia de seu
papel no setor de energia do Japéo.

iii.  The Agency for Natural Resources and Energy (ANRE) - agéncia filiada ao METI,

responsavel pela maioria das politicas relacionadas a eletricidade.
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A regulamentacdo no Japao é realizada com base na adog¢ao das normas da Japanese
Industry Standard - JIS, séo padrdes nacionais, elaborados pelo Comité Japonés de Padrdes
Industriais e estabelecidos sob 0 nome do ministro responsavel.

As Normas Técnicas se baseiam na Lei de Utilidades Elétricas, na Lei de Seguranca
de Aparelhos Elétricos e podem impor punicdes a seus infratores. Portanto, quaisquer
produtos, sujeitos as leis, devem cumprir as Normas Técnicas, independentemente de serem
ou ndo fabricados de acordo com outros padrées industriais.

A Lei de Utilidades Elétricas regula o gerenciamento de empresas de energia elétrica
para garantir segurancga e protecdo ambiental, bem como o bem-estar dos consumidores

A Lei de Seguranca de aparelhos elétricos tem como seu objetivo eliminar o perigo
e a falha de aparelhos elétricos, regulando a fabricacéo e a venda de equipamentos.

O Japdo ndo possui um procedimento especifico relacionado ao Ressarcimento por
Danos Elétricos. Os consumidores que forem vulneraveis aos danos por flutuacéo de tenséo
ou frequéncia, devem tomar as medidas necessarias para sua protecdo, como a instalacao de
um dispositivo de alimentacdo de energia sem interrupcdes.

Em suma, as empresas distribuidoras ndo se responsabilizam por danos sofridos pelo
consumidor, decorrentes das interrupgfes ou restricdes no fornecimento, desde que tais
causas ndo sejam atribuiveis as empresas prestadora do servico, e ndo sera responsavel por

danos sofridos pelo consumidor, decorrentes da suspensdo do fornecimento de energia

elétrica.
Tabela 4.4 -Resumo dos principais pontos analisados
Dados Brasil China | Alemanha ESt‘?‘dOS Africa do

Unidos Sul

Mediador Sim Néo Sim Sim Sim
Tempestividade 90 dias 7 dias - - -
Depreciagéo - Sim Sim - -
Recolhimento de Pecas | A cargo da distribuidora | Sim - - -

Pode-se concluir que os paises estudados possuem algumas caracteristicas que
podem ser incorporadas ao processo de ressarcimento adotado no Brasil, como a questédo da
depreciacgdo no calculo do valor a ser ressarcido, uma menor tempestividade, que podem
contribuir para uma analise mais consistente. Com rela¢do ao fluxo do procedimento
utilizado nos paises estudados, percebe-se uma semelhanca com o fluxo adotado no Brasil,

onde primeiramente o consumidor deve realizar a solicitagdo em sua distribuidora, esta
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analisa a solicitagcdo e caso o consumidor ndo esteja satisfeito com a resposta, ele pode
solicitar o 6rgédo regulador e a esfera judicial.

A questdo do ressarcimento por danos elétricos no Brasil, possui pontos bem
definidos, e instrumentos regulatérios que descrevem o passo a passo que deve ser seguido
para nortear tanto os consumidores, bem como as distribuidoras, sendo um ponto relevante
com relacdo a outros paises, que muitas vezes ndo possuem uma facilidade de entendimento,
e no acesso dessa informacéo do procedimento adotado.

O Brasil também possui anualmente relatdrios elaborados pela Agéncia Reguladora
ANEEL, onde apresenta dados quantitativos referentes as solicitagdes nas distribuidoras e
também na ANEEL, sendo uma importante ferramenta de analise do relacionamento entre
distribuidora e consumidor, bem como também da qualidade de energia que esta sendo
fornecida ao consumidor. Nos paises analisados, 0 acesso a essas informacgdes nao sdo

disponibilizadas facilmente ao publico como ocorre no Brasil.
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5. ESTUDO DE CASO

Os dados de reclamaces registradas nas distribuidoras foram adquiridos junto a
ANEEL, que possui como missdo proporcionar condi¢Ges favoraveis para que o mercado
de energia elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes, e em beneficio da
sociedade, por meio da Ouvidoria Setorial em Numeros (OSN). Anualmente ¢é
disponibilizado um relatério que contém os aspectos técnicos e comerciais de todas as
distribuidoras de energia elétrica do Brasil. Em geral, constam no relatorio os dados da
quantidade de reclamacdes em cada canal de atendimento e por tipo de servi¢co nesses canais
e quantidade de unidades consumidoras. Contém também indicadores técnicos comerciais,
nos quais as distribuidoras sdo avaliadas na qualidade do servico prestado ao consumidor.
No caso dos dados das trés distribuidoras escolhidas para o estudo, nomeadas de X, Y, e Z,
localizadas na Regido Sudeste do Brasil, os dados foram coletados diretamente do banco de

dados das distribuidoras, com a devida autorizagao.
5.1 Levantamento de dados de Ressarcimento por Danos Elétricos

Em virtude da quantidade de pedidos de ressarcimento por danos elétricos, é
importante apresentar dados quantitativos deste cenario, que merecem atencdo das
distribuidoras, dos consumidores e da agéncia de regulacdo. Conforme a OSN (2016, 2017,
2018 2019), os danos elétricos estdo entre as cinco reclamacBes mais registradas nas
distribuidoras, ocupando a primeira posicdo a “falta de energia”, seguida da “variacdo do
consumo™.

Nesse sentido, a Figura 5.1 apresenta um indice entre os numeros de solicitagdes de
danos elétricos divididos pela quantidades de unidades consumidoras (N° Solicitacdes/
UCs) para as cinco regides do Brasil entre os anos de 2016 a 2019, e com isso foi
estabelecido quais regides tem uma maior quantidade de reclamagbes por unidade
consumidora. Os dados, coletados na OSN, se referem as reclamacdes de 1° nivel, ou seja,

feitas diretamente na distribuidora.
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Figura 5.1 — Indice entre a Quantidade de Reclamagdes Danos Elétricos e Unidades Consumidoras
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2016,2017,2018,2019)

O indice mostra como se comporta a razdo entre nimero de reclamac@es danos
elétricos por unidades consumidoras para cada regido. Quanto maior o valor da razdo, maior
é o indice de pedidos para cada local, onde a Regido Sudeste é a que apresenta 0 maior
indice (cerca de 0,006 pedidos para cada 1 UC), seguida da Regido Sul cerca de (0,005
pedidos para cada 1 UC), nos anos de 2016 a 2018, e no ano 2019 a regido Centro Oeste
ocupa o segundo lugar.

Tendo em vista a quantidade de reclamacGes apresentada por regido, foi feita
também uma pesquisa das 20 distribuidoras que tiveram os maiores indices (nimero de
solicitacdo por danos elétricos/UCs), em 1° nivel, no periodo de 2016-2018, como
apresentada na Figura 5.2. Percebe-se que as cinco distribuidoras com os maiores indices
estdo localizadas nas Regifes Sudeste e Sul, sendo as duas, com maiores reclamacdes,
localizadas no Sudeste (Enel Distribuicdo Rio de Janeiro e CPFL Paulista), uma no Estado
do Rio Grande do Sul (RGE Sul), a Enel Distribuicdo S&o Paulo e a CPFL Piratininga no
estado de S&o Paulo. Esses valores podem estar relacionados, por essas duas regides serem
as mais desenvolvidas do pais e possuir maior disseminacdo da informacdo, tendo os

consumidores, maior conhecimento de seus direitos.
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Figura 5.2 — As 20 Distribuidoras com maiores indices (Quantidades das Reclamagdes 1° nivel Danos
Elétricos/ UCs)
Fonte: Ouvidoria Setorial em Numeros (2016,2017,2018,2019)
Desta maneira, além de apresentar os dados gerais das quantidades de reclamacdes
das distribuidoras brasileiras, é valido apresentar a média dos dados quantitativos dos
pedidos ja concluidos, sejam eles procedentes ou improcedentes para as trés distribuidoras

analisadas X, Y e Z, no periodo de 2018 a 2019, como mostram a Figura 5.3.
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Figura 5.3 — Porcentagem de pedidos procedentes e improcedentes Distribuidora X, Y e Z
Fonte: Distribuidora X, Y e Z (2018, 2019)

Analisando os dados obtidos apresentados na Figura 5.3, constata-se que na média,
do namero total aproximadamente, 18% foram julgados procedentes e 82% improcedentes,
para as trés distribuidoras no periodo de 2018 e 2019. Percebe-se que a quantidade de
pedidos improcedentes sdao maiores que 0s procedentes nos dois anos analisados. Constata-
se também que no nimero de pedidos improcedentes pode influir em conflitos entre a
distribuidora e o consumidor.

A partir dos dados dispostos, torna-se interessante apresentar os dez equipamentos
mais ressarcidos, e também os dez mais pagos no periodo de 2016 a 2019, para distribuidora

denominada X, como mostra a Figura 5.4.

84
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Figura 5.4 — Quantidade dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora X
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)

Nota-se que que os televisores sdo 0s equipamentos mais ressarcidos, sendo 36%
entre os dez equipamentos mais ressarcidos, seguido de refrigerador (13%) e cameras de
seguranca (11%). Também €é importante mencionar os dez equipamentos com 0s maiores
valores totais desembolsados pelas distribuidoras, para realizar o ressarcimento, como

apresenta a Figura 5.5.

3% _ 3% 3%

%

= TELEVISORES = COMPUTADORES REFRIGERADOR
= BOMBA DAGUA = FREEZER FORNO MICROONDAS
= ROTEADOR = FORNO ELETRICO = MODEM

= MOTOR DE PORTAO

Figura 5.5 — Valor pago total dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora X
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)

Os televisores novamente estdo em primeiro lugar, com 37% dos valores totais
pagos para os dez equipamentos mais ressarcidos, seguido dos computadores (13%) e dos
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As solicitacbes na distribuidora Y segue a mesma tendéncia do que ocorre na

distribuidora X, onde os pedidos improcedentes sdo em maioria nos trés anos analisados.

Na distribuidora Y, ocupando o primeiro lugar entre os dez equipamentos mais

ressarcidos, tambeém estdo os televisores, com 48%, seguido dos refrigeradores (17%) e

lampadas fluorescentes (9%), como mostra a Figura 5.6.

= TELEVISORES

= LAVADORA DE ROUPA
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FORNO MICROONDAS
= MOTOR DE PORTAO

Figura 5.6 — Quantidade dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora Y
Fonte: Distribuidora Y (2016, 2017, 2018, 2019)

Dos valores totais pagos, para os dez equipamentos mais ressarcidos, 58%

representa os valores pagos por televisores,18% por refrigeradores e 8% por computadores,

na distribuidora Y, conforme apresentado na Figura 5.7.
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Figura 5.7 — Valor Total Pago dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora Y
Fonte: Distribuidora Y (2016, 2017, 2018, 2019)
Para a distribuidora Z, televisores representam 33%, lampadas fluorescentes 17% e
aparelho de som, juntamente com central de choque, 16% dos equipamentos ressarcidos
entre os dez mais ressarcidos, como é mostrado na Figura 5.8.

1% 0,43% 0,43% 0,32%

1%_\”__/_

4
2y

= TELEVISORES = | AMPADA FLUORESCENTE = APARELHO DE SOM
= CENTRAL DE CHOQUE = LAMPADA LED = REFRIGERADOR
= MOTOR DE PORTAO = LAVADORA DE ROUPA = COMPUTADORES

= FIOS E CABOS

Figura 5.8 — Quantidade dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora Z
Fonte: Distribuidora Z (2016, 2017, 2018, 2019)

Com relagéo aos valores totais pagos, como mostra a Figura 5.9, 34% foram pagos

para televisores, 13% para refrigeradores e 10% para computadores.
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Figura 5.9 — Valor Total Pago dos 10 equipamentos mais ressarcidos Distribuidora Z
Fonte: Distribuidora Z (2016,2017, 2018, 2019)

Pode-se perceber que para as trés distribuidoras estudadas, entre os dez
equipamentos mais ressarcidos, os televisores estdo em primeiro lugar, seguido dos
refrigeradores (distribuidora X e Y) e das lampadas fluorescentes (distribuidora Z). Quando
analisa-se 0s valores totais pagos, tem-se que, novamente, os televisores ocupam a primeira
posicdo para as trés distribuidoras, seguido dos refrigeradores nas distribuidoras Y e Z, e
dos computadores na distribuidora X. Ressalta-se dessa forma os valores financeiros
envolvidos, pois como mostra, a maioria dos pedidos envolvem eletrodomésticos com valor
mais elevado.

Acrescenta-se também que, conforme levantamento feito com base na Pnad
(Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua), 97% dos domicilios brasileiros
possuem televisores, e 0 nimero de residéncias com televisao de tela fina saltou de 69,8%
para 74,3%, de 2017 para 2018. A frequéncia de uso dos televisores é apresentada na Tabela

5.1 de acordo com a Pesquisa de Posse de Eletrodomésticos e Habitos de Uso (PPH).
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Tabela 5.1 -Frequéncia de uso dos televisores nos domicilios brasileiros

Frequéncia de Uso % dos Domicilios Brasileiros

Intensa- utiliza de 6 a 7 vezes por semana 87,38 %
Grande — utiliza de 4 a 5 vezes por semana 4,51%
Média — utiliza de 2 a 3 vezes por semana 4,38%
Pequena — utiliza de 1 vez por semana 1,15%
Minima — utiliza de 1 vez a cada 15 dias 0,31%
Raramente — utiliza de 1 vez por més 0,70%
N&o utiliza 1,57%

Fonte: PPH (2019)

Percebe-se que a maioria dos domicilios brasileiros utilizam com grande frequéncia
os televisores (87,38) pelo menos de 6 a 7 vezes por semana, e apenas 1,57% néo utiliza o
equipamentos, demonstrando uma grande relevancia para os consumidores.

Tendo em vista que 0s equipamentos elétricos estdo evoluindo com o passar dos
anos, tornando-se cada vez mais eficientes, e mesmo assim continuam suscetiveis a
sofrerem danos causados por problemas na rede elétrica, eles também possuem um tempo
de vida util e, a medida que esse tempo vai passando, o0 equipamento sofre depreciacao,
como a perda de seu valor decorrente do uso e desgaste natural. No caso do célculo de
ressarcimento pago pelas distribuidoras, essa depreciacdo ndo é levada em consideracéo,
porém, as seguradoras residenciais fazem o calculo do ressarcimento considerando essa
depreciacao.

Na etapa de levantamento de dados de ressarcimento por danos elétricos, buscou-se
apresentar a situacdo das reclamacdes de danos elétricos em uma esfera nacional, relatando
os dados das regides do Brasil, bem como das distribuidoras que mais tiveram pedidos de
ressarcimentos. Apresentou-se também os dados das quantidades dos pedidos procedentes
e improcedentes, bem como a quantidade dos equipamentos que mais foram ressarcidos,
para trés distribuidoras X, Y e Z, no periodo de 2016 a 2019.
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5.2 Sugestdes de Aprimoramentos na atual Regulamentacao

referente a Ressarcimento por Danos Elétricos

Conforme mencionado anteriormente, a atual regulamentacdo necessita de uma
atualizacdo e, neste sentido, o capitulo visa ressaltar as sugestdes de alteracBes na
regulamentacdo sobre ressarcimento por danos elétricos. Para embasamento das sugestfes
que serdo apresentadas, buscou-se justificativas quantitativas e qualitativas, por meio da
pesquisa realizada nos paises apresentados neste trabalho, de dados coletados no site da
ANEEL e dados de trés distribuidoras localizadas na Regido Sudeste do Brasil. Ressalta-se
que tais melhorias propostas sdo favoraveis aos clientes, as distribuidoras e a toda sociedade.

Um dos objetivos deste documento é destacar itens da atual regulamentacdo sobre
Ressarcimento de Danos Elétricos que podem ser aprimorados, considerando situacGes
processuais que ja ocorrem, e antecipando outras que poderdo surgir. Com base nos dados
apresentados, encontrar as causas das solicitacdes é extremamente importante, a fim de que
possa minimizar as quantidades desses pedidos. Quanto mais proximo da causa raiz desse
problema, maior a chance desse problema néo retornar. Sendo assim, atualizar e adequar a
regulamentacdo, poderd trazer beneficios para todos os envolvidos. As propostas de

alteracdes estdo apresentadas a seguir:

» Proposta de alteracdo Modulo 9 PRODIST (CNPJ)

Atualmente no Brasil existem 260.109 empresas neste CNAE, que compreende as
atividades de reparacdo e manutencao de equipamentos de informatica, tais como, desktops,
monitores, laptops, terminais de computacdo, impressoras, etc. Esta divisdo compreende
também a reparacdo e a manutencdo de equipamentos de comunica¢do como fax, radios
transmissores e de aparelhos eletrénicos de uso doméstico como radios e televisores.
Também estdo incluidos os objetos de uso pessoal como calcados e roupas, moéveis, artigos
esportivos, instrumentos musicais, etc. Esta divisdo ndo compreende a reparagdo de
equipamentos médico-hospitalares, instrumentos laboratoriais e aparelhos de radar
(ECONODATA, 2021).

A Tabela 5.2 apresenta a atual regulamentacao e uma possivel sugestdo de alteragéo,

por meio da insercdo do numero do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ), com



91

intuito de verificar o ramo da empresa que emite o laudo e, assim, evitar que ocorram

fraudes.

Tabela 5.2- Sugestdo de alteracdo Item 5.5 do Médulo 9 PRODIST

Documento

Atual

Alterado

Médulo 9 PRODIST

5.5 Considera-se que ndo cabe
ressarcimento nos casos abaixo listados:
a) O Laudo de Oficina indicar que: o
equipamento esta em perfeito estado de
funcionamento; ou 0 mau
funcionamento nao é decorrente de
danos causados pelo fornecimento de
energia elétrica; ou, no caso de

equipamentos eletrénicos, a fonte
retificadora de alimentacdo ndo esteja

danificada; ou

5.5 Considera-se que ndo cabe
ressarcimento nos casos abaixo listados:

a) O Laudo de Oficina indicar que: o
equipamento estd em perfeito estado de
funcionamento; ou 0 mau funcionamento
ndo é decorrente de danos causados pelo
fornecimento de energia elétrica; ou, no
caso de equipamentos eletrdnicos, a fonte
retificadora de alimentacdo ndo esteja
danificada; ou que a empresa que emitiu

laudo ndo contém CNPJ.

Empresas que possuem o CNPJ podem contribuir para evitar fraudes na emissdo de
laudos e de empresas que nao estéo regularizadas com a Receita Federal ndo podem realizar
o servigo. De acordo com a Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas (CNAE),
tem-se como exemplo o cddigo S-95 é designado as empresas de reparacdo e manutengédo
de equipamentos de informatica e comunicacao e de objetos pessoais, sendo essas empresas,
habilitadas e responsaveis pela emissdo dos laudos para o processo de ressarcimento de
danos.

Esta sugestdo se referente ao CNPJ é valida, pois podera contribuir para evitar ou
minimizar fraudes, por outro lado, existe também pessoas que ndo pertencem a nenhuma
assisténcia técnica, ou que nao tenham CNPJ, mas que também possuem conhecimento e
realizam esse tipo de conserto nos equipamentos e, de alguma forma, sera impactado, para
esses casos existe o Microempreendedor Individual (MEI), onde trabalha por conta prépria
e que se legaliza como pequeno empresario, podendo realizar esses servigos de assisténcia
técnica. Esses casos ocorrem principalmente em localidades distantes de grandes centros

urbanos, onde ndo possuem a facilidade de acesso a essas oficinas.

» Proposta de adi¢do da Curva Suportabilidade no Modulo 9 PRODIST

A suportabilidade pode ser de dois tipos de suportabilidade: a dielétrica e a térmica.
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A suportabilidade dielétrica é o limite maximo de tens&o suportada pelo equipamento, dada
certa duracédo, acima da qual a capacidade de isolamento do aparelho seria violada, causando
danos ao mesmo. A suportabilidade térmica, por sua vez, € o limite maximo de corrente
suportada pelo equipamento, dada certa duracdo, acima da qual os limites térmicos do
aparelho seriam violados causando danos ao mesmo.

As curvas de suportabilidade estabelecem os niveis de tensdo ou corrente que
apresentam alta probabilidade de ocasionar danos fisicos nos aparelhos eletroeletronicos.
Na Figura 5.10 tem-se um exemplo dessa curva apresentando os niveis de tensdo
responsaveis pela ruptura do isolamento, e o tempo de exposi¢do a sua respectiva tensao.

Caso o fendmeno ocorrido na rede conduza a valores abaixo da curva indicada, entéo
tem uma condicdo operacional sem riscos probabilisticos de danos. Caso o disturbio tenha
conduzido a um ponto acima da curva, isto podera ocasionar uma eventual falha do

equipamento.
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Figura 5.10 — Curva Tipica da Suportabilidade Dielétrica
Fonte: VIANA (2011)

A Tabela 5.3, mostra a atual regulamentacdo e uma possivel adi¢cdo da curva de
suportabilidade.
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Tabela 5.3- Sugestao de alteracdo Item 6.2.2 do Médulo 9 PRODIST

Documento

Atual

Alterado

Mddulo 9 PRODIST

6.2.2 Se pelo menos um dos
relatorios listados indicar que
houve perturbacdo que possa ter
afetado a unidade consumidora do
reclamante na data e hora
aproximadas para ocorréncia do
dano, considera-se que
efetivamente houve perturbacéo,
devendo ser averiguada se a mesma
poderia ter causado o dano

reclamado.

6.2.2 Se pelo menos um dos
relatorios listados indicar que
houve perturbacdo que possa ter
afetado a unidade consumidora do
reclamante na data e hora
aproximadas para ocorréncia do
dano, considera-se que
efetivamente houve perturbacéo,
devendo ser averiguada se a mesma
poderia ter causado o dano

reclamado.

a) Caso o equipamento danificado
possua a curva de suportabilidade
dielétrica, verificar se a
perturbacdo ultrapassou os limites

suportados pelo equipamento.

Como mencionado anteriormente, alguns equipamentos estdo mais eficientes e mais
sensiveis, sendo importante mencionar a questdo da suportabilidade do equipamento as
perturbacgdes, ou seja, a tolerancia desses equipamentos em relagdo aos distirbios de energia
elétrica. Porém, ndo existem registros dessas grandezas elétricas, dos processos
sistematizados, que possam relacionar os fendbmenos com padrdes de suportabilidade.
Incluem também a diversidade de fabricantes de produtos parecidos, tempo de uso dos
produtos e a inexisténcia de uma norma especifica para essa grandeza.

A questdo da suportabilidade dos equipamentos poderia contribuir para uma melhor
analise do nexo causal, bem como poderia ser levada em consideracdo na escolha dos
equipamentos a serem adquiridos pelos consumidores, ou seja, 0s consumidores poderiam
optar por comprar equipamentos cuja sua suportabilidade fosse melhor, garantindo um

equipamento menos suscetivel a queima por disturbios de energia.

» Proposta de alteracdo Resolugcdo Normativa 414/2010 - Laudo
Atualmente os laudos ndo possuem um modelo padréo a ser seguido e muitas vezes

essa pratica pode dificultar a analise da solicitacdo, pois podem conter informacdes
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incompletas e os dados necessarios nao estarem sendo informados. Desta forma, a ANEEL

pode avaliar a possibilidade de estabelecer um Modelo Padréo de Laudo, com informac6es

minimas e necessarias, que pode ser entregue apos a realizacdo de vistoria na Unidade

Consumidora, ou quando solicitado. A Tabela 5.4 apresenta uma alternativa de acrescentar

esse Modelo Padréo na Resolugéo.

Tabela 5.4- Sugestao de alteracdo na Resolucdo Normativa 414/2010

Documento

Atual

Alterado

Resolucdo Normativa 414/2010

§ 11: A distribuidora pode solicitar
do consumidor, no méximo, dois
laudos e orcamentos de oficina ndo
credenciada ou um laudo e
or¢camento de oficina credenciada,
sem que isso  represente
COmMpromisso em ressarcir,
observando que: (Incluido pela

REN ANEEL 499, de 03.07.2012).

§ 11: A distribuidora pode solicitar
do consumidor, no méximo, dois
laudos e orcamentos de oficina ndo
credenciada ou um laudo e
orcamento de oficina credenciada,
sem  que  issO  represente
compromisso em ressarcir,
observando que: (Incluido pela
REN ANEEL 499, de 03.07.2012).
O laudo segue modelo padréo, com
as informacdes minimas

necessarias.

O Mddulo 9 do PRODIST destaca que a existéncia de dano elétrico no equipamento

objeto da solicitacdo de ressarcimento, pode ser examinado na conclusdo do Laudo de

Oficina. Tal documento é emitido por oficina que detalha o dano ocorrido neste

equipamento e tem o intuito de confirmar se o dano reclamado tem origem elétrica, podendo

estar acompanhado do or¢camento para conserto do mesmo. Sua importancia € ressaltada no

PRODIST quando afirma que “Caso a distribuidora solicite o Laudo de Oficina, a

confirmacdo pelo mesmo que o dano tem origem elétrica, por si s, gera obrigacdo de

ressarcir”. A Tabela 5.5 apresenta uma sugestdo de Laudo Padrdo Minimo.
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Dados do Consumidor

Nome do Consumidor:

Endereco:

Fone: E-Mail:

Dados do Equipamento

Ano de Fabricacdo:

Tipo: Marca:
Modelo: N°Série: Tensao(V):
O Equipamento possui protecéo? Qual?

CAUSA PROVAVEL DOS DANOS

Data da possivel ocorréncia:

Descrigdo sucinta do dano:

EQUIPAMENTOS DANIFICADOS

Descrigdo: \ Especificacao: \ Cadigo:

VALOR TOTAL COM O REPARO DO EQUIPAMENTO: R$:

RAZAO SOCIAL DA EMPRESA/PROFISSIONAL AUTONOMO

Fone: CNPJ/CPF:
Técnico Responsavel: CREA (Se existente) ou CPF:
Assinatura:

Fonte: Elaborado pelo Autor

Portanto, a criacdo de um modelo com informag6es minimas sdo de grande valia,

pois proporcionam uma maior clareza, tanto para o consumidor, como também para as

assisténcias técnicas, pois contém as informagdes minimas necessarias para a confeccao do

laudo. Além disso, pode proporcionar uma reducédo do tempo utilizado para analisar esses

laudos/orcamentos, pois diminui o contato com o consumidor, evitando o incdmodo para

colher as informagcdes faltantes, e sobretudo, ocorre melhoria na anélise e em seu resultado.

» Proposta de alteracéo referente a tempestividade

Conforme os documentos do Médulo 9 do PRODIST e a Resolu¢do Normativa da

ANEEL 414 de 2010, o prazo para solicitacdo do ressarcimento é de no maximo 90 dias,

contados a partir do possivel dano. Esse periodo pode influenciar na analise do nexo causal,

visto que quanto mais se afasta do ocorrido, fica mais suscetivel as alteragcdes que podem

ocorrer no local do evento. Em vista disso, a proposta é reduzir essa tempestividade,

encontrando um tempo que néo dificulte a solicitacdo pelo consumidor e, a0 mesmo tempo,

contribua com uma proximidade da data do ocorrido.

Para essa anélise, utilizou-se os dados obtidos em trés distribuidoras do Brasil,
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baseando-se nas datas de geracdo da solicitacdo e da ocorréncia do possivel dano.
Inicialmente realizou-se a analise considerando todos pedidos, sejam improcedentes ou
procedentes, e posteriormente, realizou individualmente, visando encontrar um melhor
prazo de solicitacdo, que se adeque com o consumidor e com a distribuidora, sem acarretar
prejuizos para ambos. A Tabela 5.6 apresenta os dados para uma distribuidora X, no periodo
de 2016-2019.

Tabela 5.6- Dados Tempestividade média para a Distribuidora X

ANO Procedentes e improcedentes (dias) Procedentes (dias) Improcedentes(dias)
2016 11 14 10
2017 13 17 11
2018 21 21 20
2019 17 18 17
Média 16 18 15

Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)

Nota-se que para o periodo analisado, na média os pedidos ndo tiveram a
tempestividade ultrapassada, ou seja, a data da solicitagdo foi inferior a 90 dias da possivel
ocorréncia do dano, para as trés situacGes apresentadas. Porém quando analisa a data da
solicitacdo e a data do referido dano, sem trabalhar com a média da tempestividade, podem-
se ter algumas solicitacGes que ultrapassaram a tempestividade, e para esses casos ja
caracteriza solicitagdes improcedentes.

Os dados foram analisados considerando inicialmente os pedidos procedentes e
improcedentes juntos. Em seguida, para as outras duas situacdes, foram considerados
somente os pedidos procedentes e por Gltimo somente os improcedentes.

Da mesma maneira fez-se o levantamento para as distribuidoras Y e Z,

compreendendo o mesmo periodo de 2016-2019, como apresenta as Tabelas 5.7 e 5.8.

Tabela 5.7- Dados Tempestividade média para a Distribuidora Y

ANO Procedentes e improcedentes (dias) Procedentes (dias) | Improcedentes(dias)
2016 17 15 18
2017 17 15 18
2018 16 15 17
2019 16 14 17
Média 17 15 18

Fonte: Distribuidora Y (2016, 2017, 2018, 2019)
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Tabela 5.8- Dados Tempestividade média para a Distribuidora Z

ANO Procedentes e improcedentes (dias) Procedentes (dias) Improcedentes(dias)
2016 9 20 7
2017 12 15 11
2018 21 28 19
2019 17 32 15
Média 15 24 13

Fonte: Distribuidora Z (2016, 2017, 2018, 2019)

Tem-se que para o periodo analisado, novamente, na média os pedidos néo tiveram

a tempestividade ultrapassada, sendo que novamente quando analisa o0 pedido sem ser

média, alguns prazos ultrapassaram os 90 dias. A analise das distribuidora Y e Z, foi feita

da mesma forma que a utilizada na distribuidora X.

Deste modo, torna-se necessario conhecer quais sao 0s canais de atendimento mais

utilizados pelos consumidores, pois caso diminua o tempo de solicitacdo, o consumidor €

afetado diretamente. Deve-se ter em vista que nem todos os consumidores possuem

agilidade para o acesso aos canais de atendimento. Logo, realizou-se um estudo dos canais

de atendimentos da distribuidora X, utilizados pelos consumidores quando solicitam o

ressarcimento, como apresenta a Figura 5.11.
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Figura 5.11 — Canais de Atendimento Distribuidora X
Fonte: Distribuidora X (2017,2018,2019)

Nota-se que para o periodo analisado, as reclamac6es realizadas pelo canal de

atendimento Call Center ficaram em primeiro lugar, seguido da agéncia de atendimento.

Desta forma, a maioria dos consumidores realizam a solicitacdo sem se deslocar até uma

agéncia presencial, sendo o ano de 2018 o que apresentou 0 maior numero de solicitacdes
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considerando todos canais de atendimento.
O atendimento por meio do Call Center, é o mais utilizados pelos consumidores da
distribuidora Y, seguido da agéncia presencial, e no ano de 2019 teve a maioria das

solicitacdes no Call Center, mostrado na Figura 5.12.
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Figura 5.12 — Canais de Atendimento Distribuidora Y
Fonte: Distribuidora Y (2017, 2018, 2019)

Para a distribuidora Z, tem-se 0 mesmo comportamento dos consumidores, ou seja,
a maioria prefere realizar a solicitacdo por meio do Call Center. Ao contrario da
distribuidora X, o ano de 2018 foi 0o que menos apresentou reclamacdes via Call Center,

como mostra a Figura 5.13.

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500 I

. [ o W

Call Center Agéncia WEB Rede Facil  Ouvidoria Back Office Interno
Humano Atendimento

m2017 m2018 m2019

Figura 5.13 — Canais de Atendimento Distribuidora Z
Fonte: Distribuidora Z (2017, 2018, 2019)
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Apenas a titulo de comparacdo, a China possui um periodo para solicitacdo de
ressarcimento de apenas sete dias, e o Brasil de 90 dias; essa diminui¢do pode contribuir
para uma melhor analise do equipamento danificado e do local do dano, pois quanto mais
préximo da data do ocorrido, mais evidéncias podem ser encontradas.

Pode-se concluir que para as trés distribuidoras estudadas, o prazo de solicitacdo do
ressarcimento, que € de no maximo 90 dias, na média nédo foi ultrapassado, porém, algumas
solicitacOes registradas pelos consumidores tiveram o prazo ultrapassado e o pedido foi
indeferido. Tem-se que a tempestividade média ficou abaixo de 20 dias na maioria dos casos
estudados e, apenas na distribuidora Z, considerando as solicitacbes procedentes, a média
das tempestividades ficaram em torno de 24 dias, bem abaixo do prazo regulamentado.

Ressalta-se que para o consumidor pode ocorrer dificuldades para a realizacdo da
solicitacdo neste prazo, devido as distancias de suas residéncias até as agéncias de
atendimentos, ou também pela falta de acesso a solicitacdo online, ou em outros canais de
atendimento. Desta forma, deve-se levar em consideragéo todos as situa¢des, com proposito
de oferecer subsidios que contribuam com todos envolvidos e ndo gere mais dificuldades,
nem para os consumidores, nem para as distribuidoras.

Por outro lado, para as distribuidoras, quando o prazo de solicitacdo € reduzido,
pode-se contribuir de alguma maneira para uma melhor analise, visto que, quanto mais
proximo da data do suposto evento, mais evidéncias podem ser encontradas. Inclui-se
também que a maioria dos consumidores realizam a solicitacdo via Call Center, sendo um

ponto positivo para que uma reducao na tempestividade possa ocorrer.

» Proposta de alteracdo referente ao DPS na Resolucdo Normativa
414/2010
Os DPS séo equipamentos desenvolvidos com o objetivo de detectar sobre tensdes
transitorias na rede elétrica e desviar as correntes de surto. Tem-se a norma NBR 5410 -
Instalacdes Elétricas de Baixa Tensdo, que estabelece as condi¢cdes que devem satisfazer as
instalagBes elétricas de baixa tensdo e recomenda o uso do DPS.
No Brasil, algumas distribuidoras de energia ja exigem o uso do DPS na entrada das
novas unidades consumidoras e para as UC’s que estio em reforma. As normas das
distribuidoras que exigem a obrigatoriedade no uso do DPS estéo elencadas a seguir:

- CPFL: Norma Teécnica Fornecimento em Tensdo Secundaria de Distribuigdo, em
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seu item “8.2. relata sobre os Dispositivos de Prote¢ao”, as seguintes exigéncias:
8.2.1. Devem ser utilizados para protecdo geral da entrada consumidora, disjuntores
termomagnéticos unipolares para atendimento monofasico, bipolares para
atendimento biféasico ou tripolares para atendimento trifasico. As solicitacGes de
novas ligacOes realizadas a partir de 01/02/2019 tem a obrigatoriedade de instalacao
do DPS nos padrdes de entrada de energia para o grupo CPFL (CPFL Paulista,
CPFL Piratininga e CPFL Santa Cruz, RGE e RGE Sul).

- CERILUZ: Possui 0 Regulamento de Instalagdes Consumidoras — Baixa Tenséo
(RIC/BT), que define normas para implantacdo do quadro de medicdo de energia,
mencionando o uso obrigatério do DPS, para novos pedidos de ligacGes, ou em propriedades
onde sejam realizadas alteracdes no quadro de Entrada de Energia, vigorando desde julho
de 2016.

- COOPERNORTE: A partir de 01/06/2019 comecou a ser exigida a instalacdo do
DPS, na medicdo para novas ligacdes de unidades consumidoras, conforme o Regulamento
de instalacdes consumidoras — Baixa Tensdo — (RIC — BT), que define o que o associado
pode e deve instalar na entrada de energia.

- CELESC: Conforme comunicado de N°20 de janeiro de 2018, intitulado
“Alteragdo das Normas N321.0001 e NT-03 passando o disjuntor para ap6s o medidor em
funcdo da tarifa branca”, descreve a obrigatoriedade para todo consumidor que aderir a
Tarifa Branca, de alterar o padréo de entrada, instalando a caixa de medi¢do com disjuntor
apos o medidor (lado da carga) e o DPS do lado esquerdo da caixa.

- DMED: Conforme sua Norma Técnica: “Fornecimento de Energia Elétrica em
Baixa Tensdao, NT 07 05 003”). No item 19.10 “Protecao Contra Surtos e Sobretensdes”,
tem-se: “A partir da publicacdo desta norma, ou seja, desde junho de 2019, toda ligagdo
nova ou reforma de padréo é obrigatdria ser instalado para raio de baixa tensdo no ramal de
entrada ou DPS nas instalacdes internas, por responsabilidade e expensas do consumidor.

A Tabela 5.9 apresenta o resumo das distribuidoras e a data de inicio da

obrigatoriedade do uso do DPS.
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Tabela 5.9- Distribuidoras que exigem o uso do DPS

Distribuidoras

Data de inicio da Exigéncia

CPFL (Paulista, Piratininga, Santa Cruz, RGE, RGE Marg¢o/2019
Sul)

CERILUZ Julho/2016

COOPERNORTE Junho/2019

CELESC Maio/2019

DMED Junho/2019

Fonte: Elaborada pelo Autor

Pretende-se verificar a possibilidade de uma alteracdo regulatéria que estimule ou

torne impositiva a instalacdo, por parte dos consumidores, de dispositivos de protecdo

contra surtos.

O artigo 204 da Resolucdo Normativa da ANEEL 414 de 2010, esta apresentado na

Tabela 5.10, juntamente com uma possivel sugestdo de adicionar o item VI, relativo ao

DPS.

Tabela 5.10- Sugestdo de alteracéo referente ao DPS na Resolucdo Normativa 414/2010

Documento

Atual

Alterado

Resolu¢do Normativa 414/2010

Art. 204. O consumidor tem até 90
(noventa) dias, a contar da data
provavel da ocorréncia do dano
elétrico no equipamento, para
solicitar 0 ressarcimento  a
distribuidora, devendo fornecer, no
minimo, os seguintes elementos:

| — Data e horéario provaveis da
ocorréncia do dano;

Il — Informagbes que demonstrem

que o solicitante é o titular da

unidade consumidora, ou Seu
representante legal;

I — Relato do problema
apresentado pelo  equipamento

elétrico;

Art. 204. O consumidor tem até 60
(sessenta) dias, a contar da data
provavel da ocorréncia do dano
elétrico no equipamento, para
solicitar 0 ressarcimento a
distribuidora, devendo fornecer, no
minimo, os seguintes elementos:

| — Data e horéario provaveis da
ocorréncia do dano;

Il — InformagGes que demonstrem

que o solicitante é o titular da

unidade consumidora, ou seu
representante legal;

Il — Relato do problema
apresentado pelo equipamento

elétrico;
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IV — Descricdo e caracteristicas
gerais do equipamento danificado,
tais como marca e modelo;

V — Informagdo sobre o meio de
comunicacdo de sua preferéncia,
dentre  os  ofertados  pela
distribuidora.

IV — Descricdo e caracteristicas
gerais do equipamento danificado,
tais como marca e modelo;

V — Informagdo sobre o meio de
comunicacdo de sua preferéncia,
dentre  os  ofertados  pela
distribuidora.

VI — Informar se existe dispositivo
de protecdo contra surtos na

unidade consumidora.

Conforme testes realizados pela USP (Universidade de Sdo Paulo), nos quais foram

aplicadas tensfes transitorias nos equipamentos apresentados na Tabela 5.11. Em um

primeiro momento o teste foi feito sem o uso do DPS nos equipamentos analisados. A

maioria dos equipamentos testados suportaram tensdes de até 2 kV sem sofrer nenhum dano,

com a excecdo dos trés aparelhos de ar-condicionado e do nobreak Marca 9.

Os aparelhos: Refrigerador (Marca 4), Lavadora de Roupas (Marca 2), Forno
Microondas (Marca 2), Ar Condicionado 12000 BTUs (Marca 6), Nobreak (Marca 8),

Motor de Portdo Elétrico ( Marca 10, Marca 11, Marca 12 e Marca 13), e Camera de

Seguranca (Marca 14 e Marca 15), quando ndo ha presenca de DPS ndo suportaram 0s

ensaios, e tiveram avarias ou mesmo a queima. Quando 0s equipamentos se encontraram

em uma situacdo em que ha a presenca do DPS em paralelo com o circuito que o alimenta,

todos os aparelhos analisados suportaram os ensaios sem qualquer tipo de avaria ou queima.

Tabela 5.11- Equipamentos utilizados no ensaio

Equipamento Marca
] MARCA 1, MARCA 2, MARCA 3 E
Refrigerador
MARCA 4

Lavadora de Roupas

MARCA 2, MARCA 4 E MARCA 1

Forno Microondas

MARCA 5, MARCA 4 E MARCA 2

Ar Condicionado 12000 BTUs

MARCA 1, MARCA 6 E MARCA 5.

Nobreak

MARCA 7, MARCA 8, MARCA 9.

Motor Elétrico de Portdo

MARCA 10, MARCA 11, MARCA 12 E

MARCA 13.
Cémera de Seguranga MARCA 14, MARCA 15, MARCA 16.
Notebook MARCA 17.
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Ressalta-se que € de grande valia a utilizacdo de dispositivos para evitar, ou ao
menos, minimizar os danos causados aos equipamentos elétricos. Vale ressaltar que a
exigéncia para o uso do DPS abrange apenas as novas unidades consumidoras e as que estdo
em reforma, mas isso ndo impede que em outras UC’s seja instalado o DPS.

Ainda ndo € possivel ter dados que comprovem a influéncia do uso do DPS nas
quantidades de solicitacdes de ressarcimentos por danos elétricos, visto que as normas de
sua exigéncia possuem pouco tempo de vigéncia e somente para algumas distribuidoras ha

essa obrigatoriedade.

» Proposta de adi¢do da depreciacdo no calculo do ressarcimento

Os equipamentos atuais, mesmo com toda tecnologia e melhoria em sua fabricacao,
também estdo sujeitos a sofrerem danos causados por distdrbios que ocorrem na rede
elétrica. Como analisado, os equipamentos que mais sofrem queima sdo os televisores,
seguido dos refrigeradores. Ressaltando que esses equipamentos estdo presentes na maioria
das unidades consumidoras.

Os equipamentos possuem um tempo de vida Gtil médio, que é o periodo de tempo
iniciado no momento da aquisicdo, até o tempo estimado que o aparelho funcione
corretamente atendendo as necessidades do usuario de forma adequada para a qual foi
idealizado; ndo significando necessariamente que o equipamento ira parar de funcionar apés
esse periodo.

Da mesma forma que algumas seguradoras utilizam a depreciacdo para o
ressarcimento, é valido que a distribuidora também realize o célculo do valor a ser pago,
para 0s casos procedentes, com base na depreciacdo do produto, visto que os equipamentos
sofrem um desgaste natural com o passar do tempo e pode resultar em um mau
funcionamento, ou mesmo sua queima.

O célculo utilizando a depreciacdo pode ser interessante para as distribuidoras, pois
iriam ressarcir os consumidores considerando o desgaste dos equipamentos, dessa forma os
valores seriam reduzidos e economicamente vidveis, da mesma forma que as seguradoras
realizam o pagamento do ressarcimento para os consumidores. Atualmente existe uma
grande quantidade de processos, via seguradora, solicitando o ressarcimento em nome dos
consumidores as distribuidoras. As seguradoras recebem o valor sem depreciacdo e

repassam o valor com depreciacdo para seus segurados, configurando uma nova forma de



negdcio neste tema. A Figura 5.14 apresenta os dados dos processos para seguradora X.
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Figura 5.14 — Percentual Relativo aos Processos Seguradora e Consumidor
Fonte: Distribuidora X (2016, 2017, 2018, 2019)
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Pode-se perceber que no periodo analisado, as solicitacfes via seguradora no ano de

2020 foi de 92%, mostrando que esse tema necessita de uma aten¢do em seu processo.

No que diz respeito ao consumidor, considerar essa depreciacdo no valor a ser

ressarcido no caso de procedéncia de seu pedido de ressarcimento, pode ndo ser interessante,

tendo em vista a atual realidade financeira da populacéo brasileira, que muitas vezes sao

assalariados. O salario minimo em 2021 é de R$1.100,00, e, geralmente, é utilizado para

suprir as necessidades basicas de uma familia, alimentacdo, faturas, etc. O valor médio da

cesta bésica estd em torno de R$558,87, ou seja, 54,93% do salario minimo. Esse calculo é

feito levando em consideracdo uma familia de quatro pessoas com dois adultos e duas

criangas, conforme apresentado na Tabela 5.12.

Tabela 5.12 Pesquisa Nacional do Valor da Cesta Béasica

Capital Valor da cesta Bésica (R$) | Porcentagem do Saldrio Minimo (%)
Séo Paulo 654,15 64,29
Floriandpolis 651,37 64,02
Rio de Janeiro 644,00 63,29
Porto Alegre 626,25 61,55
Vitéria 624,62 61,39
Brasilia 614,31 60,37
Belo Horizonte 592,26 58,21
Campo Grande 578,62 56,87
Goiénia 574,76 56,49
Curitiba 559,73 55,01
Fortaleza 532,97 52,38
Belém 507,31 49,86




Salvador 488,94 48,05
Recife 474,22 46,61
Jodo Pessoa 471,87 46,38
Natal 454,49 44,67
Aracaju 450,84 44,31
Média 558,87 54,93

Fonte: DIEESE (2021)
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Desta forma, quando o cidaddo consegue adquirir um bem material, como um

equipamento eletrdnico, muitas vezes dividido em varias parcelas, e ocorre algo na rede

elétrica que venha a ocasionar algum dano ao equipamento e a distribuidora seja responsavel

por ressarcir esse consumidor, ndo seria justo se o pagamento fosse o valor do equipamento

ressarcido, pois, dessa forma, o consumidor iria encontrar dificuldades para adquirir o bem

novamente, devido a sua condi¢éo financeira.
Posto isso, é possivel mencionar algumas consideraces:

> Sera que este procedimento esta correto?

Teria alguma vantagem para a seguradora e desvantagem para distribuidora?

>
> Qual vantagem para o cliente em recorrer a seguradora?
>

Pode estar sendo um “negbcio” para seguradora, que recebe equipamento sem

depreciacdo e paga com depreciacao?

» Pode-se sugerir que para 0s consumidores classificados como baixa renda, as

tabelas de depreciacdo ndo sejam adotadas.

Sdo alguns pontos que devem ser analisados para evitar conflitos entre

consumidores, distribuidoras e seguradoras, e para que os resultados conclusivos sejam

justos, sem ter prejuizo para nenhum dos lados. Caso a agéncia reguladora ache necessario

alguma alteracdo em sua regulamentacdo, deve-se obrigatoriamente realizar a Analise do

Impacto Regulatério.
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6. ANALISE DE IMPACTO REGULATORIO

A Andlise de Impacto Regulatorio (AIR) é um instrumento que visa contribuir com
a melhoria da qualidade regulatéria. Consiste em avaliar os possiveis impactos de uma nova
regulamentacéo e encontrar a melhor alternativa na tomada de decis&o.

A realizacdo da AIR acontece quando a Agéncia Reguladora, 6rgao ou entidade da
administracdo publica identifica um problema regulatério que requer alguma adicdo ou
alteracdo na regulamentacao, ou algum outro tipo de acdo que tenha o potencial de influir
sobre os direitos ou obriga¢des dos agentes econdmicos, dos usuarios dos servigos prestados
pelas empresas do setor regulado (CASA CIVIL, 2018).

O conceito da AIR surgiu no século X1X e ganhou forca nos Estados Unidos a partir
de 1980, e no Brasil, a partir do século XXI. E antes mesmo do lancamento do Guia
Orientativo para a Elaboracdo da AIR (2018) ja era tratado por algumas agéncias
regulatérias, como a Anvisa e ANEEL (CNSEG, 2019).

A ANEEL, em sua Resolucdo Normativa n°798/2017, apresenta a obrigatoriedade
de se fazer a AIR previamente & emissdo de ato normativo da ANEEL e desejavel para
quaisquer outros atos da Agéncia, que tenham impactos nos direitos e deveres dos
envolvidos.

No ano de 2018 foram aprovados, pelo Comité Interministerial de Governanca
(CGI), as Diretrizes Gerais e 0 Guia Orientativo para Elaboracdo de AIR, que possuem
como objetivo promover a formulacédo de regulacdo com base em evidéncias e fortalecer a
divulgacdo de praticas voltadas a melhoria da qualidade regulatéria.

Em 2019, no que tange as agéncias reguladoras, por meio do art. 6° da Lei n°13.848,
que é a Lei das Agénciasl, e do art.5° da Lei n°13.874 (Lei da Liberdade Econdmica), relata
sobre a obrigatoriedade de realizacdo da AIR para os casos de edicdo e alteracdo de atos
normativos de interesse geral dos agentes econdmicos e consumidores dos servigos
prestados (BRASIL, 2020)

Recentemente, por meio do Decreto n°10.411 de 30 de junho de 2020, que
regulamenta a AIR, de que tratam o art. 5° da Lei n® 13.874, de 20 de setembro de 2019, e

L A Lei das Agéncias dispde sobre a gestdo, a organizagdo, o processo decisorio e o controle social das agéncias
reguladoras no &mbito federal.
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0 art. 6° da Lei n° 13.848, de 25 de junho de 2019, a AIR . . conceituada como um
procedimento, que a partir da definicdo de problema regulatério, avaliacdo prévia a edicao
dos atos normativos, contera as informacdes e dados sobre os seus provaveis efeitos, para
verificar a razoabilidade do impacto e subsidiar a tomada de decis&o.

De acordo com a CASA CIVIL (2018), a AIR € um processo sistematico de analise,
baseado em evidéncias, que busca avaliar, a partir da definicdo de um problema regulatério,
0s possiveis impactos das opcdes de acdo disponiveis para o alcance dos objetivos
pretendidos, tendo como finalidade orientar e subsidiar a tomada de deciséo.

A ANEEL considera o AIR como um processo baseado em evidéncias que busca
avaliar, a partir da de um problema regulatério, os possiveis impactos e possui como
finalidade orientar e subsidiar a tomada de decisdo, buscando a a¢do mais benéfica para a
sociedade.

Segundo a Organizacdo para a Cooperacdo do Desenvolvimento Econémico
(OCDE, 2008), a AIR é um instrumento que consiste em melhorar a qualidade da regulacao
por meio da identificacdo e analise do problema a ser solucionado, dos objetivos que
desejam alcancar, bem como as andlises de custos e beneficios na implantacéo do objeto em
questdo que trara o maior beneficio para a sociedade.

Conforme a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA, 2019) a AIR é um
instrumento voltado para melhoria da qualidade regulatéria e contribui para a transparéncia
para o setor regulado e a sociedade em geral. Pois consiste em uma antecipacdo dos
beneficios ou prejuizos que uma atualizacdo possa trazer, com isso contribui para a tomada
de deciséo.

Conforme a Anvisa as principais fases da AIR séo:

i. analise e definicdo do problema regulatorio,

ii.  construcdo das opgOes regulatorias, identificacdo e

iii.  comparagdo dos impactos.

Ressalta-se que durante todas as fases da AIR devem ser acompanhadas da consulta

aos agentes afetados e do levantamento de evidéncias, pois isso contribui para a qualidade

do processo regulatério, como apresenta a Figura 6.1.
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Construcao das Identificacao e
opgoes comparacgao de
regulatorias impactos

Analise e definicao
de problemas

Levantamento de Evidéncias

Figura 6.1 — Principais Fases da Analise de Impacto Regulatério
Fonte: ANVISA (2019)

A definicdo de cada etapa € apresentada na Tabela 6.1.
Tabela 6.1 — Etapas da AIR

Etapas Descrigdo

- . Identifica e analisa o problema, identificando também os
1 - Analise e definicdo do . .
. agentes afetados pelo problema. H& também nesta fase a
problema regulatorio L o ) 3 -
definicdo objetivos pretendidos com a atuacgdo regulatoria.

2 - Construgdo das opcOes | Levantamento e analise de viabilidade do maior ndmero

regulatorias possivel de opgdes para solucionar o problema regulatorio;

Identificacdo dos impactos das opcdes viaveis e comparacao

. dos impactos por meio de analises qualitativas ou
3 - Identificacdo e comparacao o N ] o
) B quantitativas. Esta fase auxilia a tomada de decisdo, pois visa
dos impactos das opcOes 3 . ]
. mostrar a op¢ao regulatdria que se mais adequada, em termos
regulatorias ) o
de custos e beneficios, para o alcance dos objetivos

pretendidos.
Fonte: ANVISA (2019)

Como consequéncia, tanto a realizacdo do processo de AIR quanto o seu registro,
mediante Relatério de AIR, sdo meios que auxiliam na reducdo de falhas e promovem
valores positivos de eficiéncia e equidade a intervencgdo governamental (STIGLITZ, 2009).

De acordo com 0 Manual de AIR e de Avaliagdo de Resultado Regulatorio, os beneficios
resultantes da utilizacdo da AIR s&o os seguintes:
(1) melhoria da qualidade regulatoria;
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(i)  suporte ao processo de decisdo por meio de comparacdo de alternativas de
solucgéo de problemas;

(ili)  coordenacdo entre politicas publicas que estdo interrelacionadas;
participacdo da sociedade no processo regulatorio;

(iv)  fornecimento de transparéncia e prestacdo de contas as a¢Ges de quem a
implementa, e

(v) resguardo técnico ao agente publico elaborador da proposta, permitindo que o
seu desenvolvimento seja dado de forma fundamentada e imparcial.

Conforme o guia, as decisdes regulatorias muitas vezes sdo tomadas a partir de
informacdes limitadas e ndo consideram de forma adequada quais grupos serdo afetados e
de que modo, desta forma, a AIR busca modificar esta pratica. Ressalta-se que a mera
identificacdo de um problema ndo é justificativa para a intervengdo governamental (CASA
CIVIL, 2018).

A contribuicdo mais importante da AIR para a qualidade das decisdes regulatorias
ndo é a precisdo dos calculos, mas a propria acao de analisar, questionando e entendendo 0s
potenciais impactos da regulacdo e explorando as alternativas possiveis.

Por fim, tem-se que uma AIR bem realizada proporciona decisGes mais proximas
das necessidades da sociedade, bem como das agéncias reguladoras envolvidas. Para o
cenario de solicitacdes de ressarcimento por danos elétricos, a AIR pode ser uma importante
ferramenta para subsidiar decisdes sobre o nivel de atuacao regulatoria, seja acrescentando,
ou apenas alterando a regulacdo, pois a analise apresenta uma avaliacdo antecipada dos
impactos de regulamentos novos ou alterados, nos agentes envolvidos.

Conforme a CASA CIVIL (2018), tem-se que € fundamental que se compreenda que
a AIR é um processo de diagnostico do problema, de reflexdo sobre a necessidade de
atuacdo regulatoria e de investigacdo sobre a melhor forma de executa-la e ndo apenas uma
ferramenta ou um questionario para comparacao de opcGes regulatorias.

Desta forma, AIR, neste cenario de solicitagdes de ressarcimento de danos, pode ser
uma importante ferramenta para subsidiar decisdes sobre o nivel de atuacdo de uma politica
publica e/ou de mudancas na regulacdo, pois essa andlise apresenta uma avaliacdo

antecipada dos impactos de regulamentos novos ou alterados, nos agentes envolvidos.
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6.1 Guia para elaboracédo de um Relatério de Impacto Regulatorio

As analises e os resultados obtidos na AIR devem ser apresentados em um Relatorio
e disponibilizados & sociedade em geral. Toda analise deve ser realizada adotando-se um
periodo de referéncia como delimitador (cinco anos, dez anos), que deve ser mencionado
no Relatdrio de AlR.

O Relatorio de AIR consiste na comparacdo entre as alternativas de solugcdo do
problema e analisa a necessidade de uma intervencao. O contetdo do Relatorio deve incluir
elementos essenciais, como segue:

(a) sumario executivo objetivo, conciso, utilizando linguagem simples e acessivel
ao publico em geral;

(b) identificacdo do problema regulatério que se pretende solucionar, apresentando
suas causas e extensao;

(c) identificacdo dos atores ou grupos afetados pelo problema regulatério;

(d) identificacdo da base legal que ampara a acdo da Agéncia Reguladora, 6rgao ou
entidade da administracdo publica no tema tratado;

(e) definicéo dos objetivos que se pretende alcancar;

(f) descricdo das possiveis alternativas para o enfrentamento do problema
regulatorio identificado, considerando a opcdo de ndo acdo, além de solugbes normativas,
e, sempre que possivel, opcdes ndo normativas;

(9) exposicdo dos possiveis impactos das alternativas identificadas, e

(h) comparacdo das alternativas consideradas, apontando, justificadamente, a
alternativa ou a combinacéo de alternativas que se mostra mais adequada para alcangar 0s
objetivos pretendidos.

Por fim, o envolvimento de diferentes areas da Agéncia na elaboracdo da AIR,
sobretudo daquelas responsaveis pela implementacéo, fiscalizacdo e monitoramento das
resolugdes normativas, € de grande importancia para a qualidade da andlise, pois traz
diferentes perspectivas nas consideracdes realizadas. Quando a participagéo direta ndo for
possivel, recomenda-se que pelo menos essas areas sejam consultadas durante o processo
de andlise (CASA CIVIL, 2018).
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6.2 Etapas de uma AIR aplicado ao Ressarcimento de Danos

Elétricos

Neste item é apresenta uma proposta de um estudo de caso referente & AIR com o
objetivo de sugerir a alteracéo da atual regulamentacdo do PRODIST.

As etapas de uma AIR tém inicio na definicdo do problema ou inconsisténcias na
legislagdo, passando pela coleta de dados, organizacéo, até chegar nas conclusdes da anélise
efetuada. Para a conclusdo da andlise é de fundamental importancia a aquisicao de dados de
fontes que sejam confiaveis; para isso € necessaria a elaboracdo de hipdteses que devem ser
embasadas nos resultados obtidos na AIR.

Para a realizacdo do estudo de caso da AIR, utilizou-se a adaptacdo de LAMIN
(2013), que baseou em trés referéncias (OCDE, 2008; PRO-REG, 2010; ANEEL,2011),

fazendo a compilacdo das etapas para realizacdo de uma AlR.

12 Etapa: Defini¢éo do problema.

Para iniciar a primeira etapa € necessario contextualizar e expor a razdo da existéncia
da intervencao do governo ou do érgdo regulador. Trata-se da identificacdo dos problemas
que dever&o ser solucionados ou amenizados. A origem do problema em questdo pode ser
apontada e pode estar associada a:

» Revisdo dos Procedimentos de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema
Elétrico Nacional — PRODIST - Mddulo 9 — Ressarcimento de Danos
Elétricos. A regulamentagdo referente ao tema “Ressarcimento de Danos
Elétricos”, obteve as suas alteracdes mais recentes promovidas com a
publicacio da Resolucdo ANEEL 414/2010, que incorporou 0s
procedimentos associados ao tema, e com a publicacdo da Resolucao
ANEEL 499/2012, que instituiu 0 Mdodulo 9 do PRODIST — denominado de
Ressarcimento de Danos Elétricos. Essa Resolugdo disciplinou todo o
processo relacionado ao tema, bem como a alteragio da REN ANEEL
414/2010. Deve-se ressaltar que o Mddulo 9 do PRODIST possui a vigéncia
deste 21/11/2012, sem nenhuma reviséo ou alteragdo para o referido Mddulo
9 do PRODIST.
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Alguns pontos podem servir como exemplo em relacionar a AIR com o tema desse
trabalho, sdo eles:
» Necessidade de uma melhoria de protecdo do consumidor ou da sociedade
referentes aos danos elétricos;
> lIrregularidade ou méa fé na solicitacdo do pedido de ressarcimento;
» Falha de mercado e dos equipamentos eletronicos produzidos, e
» Impossibilidade de implementacdo de novas medidas de protecéo.
Esta primeira etapa da AIR inclui mencéo sobre os grupos potencialmente afetados
pela norma atual do PRODIST (clientes e distribuidoras de energia elétrica do Brasil).

2% Etapa: Levantamento dos objetivos
Apds a primeira etapa inicia-se o levantamento dos objetivos referente as alteractes
do PRODIST, sendo necesséria a apresentacdo das sugestdes para solucionar o problema
ou amenizar o0 mesmo. Com isso, a analise de impacto regulatério deve indicar qual é o
escopo que se pretende alcangar com a nova regulamentacao.
Os objetivos preliminares sdo:
» Prazo para solicitacdo dos danos;
» Padronizacdo de um modelo para o laudo técnico;
> Anadlise das fraudes efetuada pelo cliente;

» Exigéncia no uso do DPS no ramal de entrada.

3% Etapa: Identificacdo das Opcdes
Para realizar a identificacdo das opcOes sera necessario o desenvolvimento de um
fluxograma. A quantidade de alternativas dependera do tipo e da complexidade do problema
a ser solucionado. Deve-se avaliar a “nao interven¢do”, que constitui o cenario conhecido
como “ndo fazer nada deixando como estad” ou “Bussines as Usual — BAU”. Trata-se da
elaboracdo de uma referéncia para definicdo do problema para medir e comparar 0s

impactos com 0s demais cenarios propostos.

42 Etapa: Analise de Impacto
Em posse dos dados coletados, e das hipoteses levantadas, a analise de impacto deve

ser realizada abordando todos os cenarios especificados nas etapas anteriores. Nessa etapa
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sera necessario calcular os impactos da intervencao sugerida. Para colaborar com a analise
sera recomendada a elaboracgdo da andlise referente ao custo-beneficio. Nesse ambito, deve-

se quantificar os custos e beneficios para a aplicacdo das intervengdes no sistema.

52 Etapa: Consulta ou Audiéncia Publica
A Consulta/Audiéncia € Util para a AIR no sentido de verificar os dados e hipoteses.
Trata-se de uma etapa de subsidio para analise, na qual existe a oportunidade para coletar
novas informacdes que serdo utilizadas na estimativa dos efeitos da norma. Essa etapa
influencia positivamente na qualidade dos resultados. Para 0 PRODIST, essa fase de debate

e coleta de novas informacdes pode ser instaurada pela ANEEL.

62 Etapa: Conclusfes e resultados

Os resultados da AIR devem demostrar qual o melhor cenério (opcao que maximiza
0s ganhos para a sociedade). Trata-se da indicacdo de qual opcdo atinge, de maneira mais
efetiva, os objetivos para a solucdo do problema indicado na nova versdo do PRODIST.

Apbs edicdo do regulamento, sera necessaria a implantacdo e monitoramento das
alteracdes propostas, relacionadas com as opcdes selecionadas. A finalidade principal deste
acompanhamento € verificar o grau de alcance dos objetivos e identificar eventuais
problemas que podem surgir com a aplicacdo da regulamentacéo. Os efeitos causados pela
implantacdo podem implicar em novas revisfes nas regras atuais, com redugdo de
obrigacBes, mudancas na abrangéncia ou ac¢des de incentivo ou puni¢éo

Por fim, tem-se que uma AIR bem realizada contribui para a identificagdo das
vantagens e desvantagens ligadas as propostas de regulacdo, aos publicos envolvidos e
avalia os impactos econdmicos, sociais e ambientais, podendo apresentar uma resposta
adequada a um problema identificado (OCDE, 2008).



114

7. CONCLUSOES

Conclui-se que a regulamentacdo do Brasil referente ao procedimento por danos
elétricos é bem definida, de facil acesso e compreenséo tanto por parte dos consumidores
como também das distribuidoras. Os procedimentos apresentados em outros paises possuem
algumas familiaridades com o adotado no Brasil, como solicitar primeiramente para a
distribuidora, e também possuem a possibilidade de buscarem a resolugéo na esfera judicial,
porém ndo possuem uma regulamentacdo especifica para o ressarcimento como acontece
no Brasil, onde tem-se a Resolu¢do Normativa 414/2010 e o Mddulo 9 do PRODIST
instrumentos claros para esse tema.

O trabalho apresentou o cenario atual da regulamentacdo, particularmente em
relacdo a quantidade de solicitacdes de ressarcimento por danos elétricos das distribuidoras
do Brasil, bem como os seus indices (solicitacdes/UCs), onde pode-se concluir que as
regides Sudeste e Sul sdo aquelas que possuem mais reclamacGes por numero de unidades
consumidoras, sendo um fato que merece atencdo dos agentes envolvidos.

Os dados apresentados relativos as quantidades de pedidos procedentes e
improcedentes para as trés distribuidoras estudadas (X, Y e Z), mostraram que a maioria
tem resolucdo improcedente, podendo resultar em um conflito com o consumidor. Esses
resultados podem ser um termbémetro entre o relacionamento do consumidor com a
distribuidora.

Este trabalho procurou contribuir por meio de estudos e andlises em possiveis
aprimoramentos na regulamentacdo existente. Foram destacados alguns pontos como a
analise do nexo causal com a utilizacdo da curva de suportabilidade dos equipamentos e a
utilizacdo do DPS. Outras sugestfes sdo de cunho processual ou administrativo, como a
verificagdo dos CNPJ das assisténcias técnicas.

Ressalta-se que para reduzir a quantidade de pedidos de ressarcimento, deve-se
reduzir a quantidade de queimas de equipamentos, investindo em qualidade dos servicos
prestados, um melhor relacionamento com os consumidores, informagdes mais acessiveis e
de facil compreensdo. Portanto, podem ser realizadas campanhas de conscientiza¢do do
cliente sobre uso/melhorias de sua rede privada de energia, visando evitar danos, bem como

um conhecimento maior sobre as praticas para evitar a queima de equipamentos, bem como
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melhorar a seguranca das pessoas e instalacoes.

Com relacdo ao uso do DPS, foi demostrado sua eficacia na protecdo dos
equipamentos de uso domiciliar analisados. E uma importante ferramenta que pode
contribuir com a reducdo de queima dos equipamentos, refletindo diretamente nas
solicitacOes de ressarcimentos. Dessa maneira, as distribuidoras que ainda ndo exigem seu
uso podem repensar e passar a exigir.

No que tange a questdo da tempestividade, percebeu-se que nos casos analisados a
média dos prazos das solicitagdes ndo ultrapassaram o limite, que ficaram em média 80%
abaixo do limite de 90 dias. Embora os canais de atendimentos mais utilizados pelos
consumidores serem os de Call Center, onde ndo se necessita se deslocar até uma agéncia,
para alguns consumidores pode ser uma opc¢do essa reducdo na tempestividade. Porém,
também existe aqueles consumidores que mesmo para realizar a solicitacdo por esse canal
de atendimento tem que se deslocar da sua residéncia, pois ndo tem acesso facil para realizar
a solicitacdo. Desta forma deve ser analisado uma tempestividade que ndo gere prejuizos
para esse tipo de consumidor. Para a distribuidora, essa tempestividade menor, pode
contribuir em uma melhor verificagdo do dano.

A verificacdo do CNPJ, ou mesmo a comprovacao de conhecimento técnico da
pessoa responsavel pela elaboracdo do laudo, pode contribuir na diminuicdo de fraudes,
juntamente com a criacdo de um laudo padrdo com as informacgGes minimas que podem
auxiliar na andlise da solicitacéo dos ressarcimentos com informac6es mais confidveis.

A aplicacdo do critério da depreciacdo no valor a ser ressarcido pode ser considerado
até justo para a distribuidora, porém para o consumidor pode ndo ser interessante e viavel.
Pois o consumidor adquiriu um equipamento e por eventos que ndo sdo de sua
responsabilidade, o mesmo foi danificado, e ainda quando vai solicitar que seja realizado o
ressarcimento, ndo teria o direito de receber o valor integral do produto. Ja para as
distribuidoras, essa depreciacdo tem pontos positivos, pois leva em consideracdo que 0s
equipamentos ndo queimam somente devido as perturbacdes na rede, mas pode sofrer
influéncia da vida util e do seu mau uso.

No que tange as seguradoras, onde esse valor ressarcido ao consumidor possui a
depreciacdo, pode estar sendo um novo negocio para a seguradora, que recebe o valor
integral da distribuidora e na execucdo do pagamento aplica o valor depreciado. E para

evitar essas situagdes, deve-se ter uma analise de nexo causal bem elaborada e confidvel, da
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mesma forma que é necessario que 0s juizes tenham conhecimento ou possuam assessoria
técnica competente no tema.

A questdo da adicdo da curva de suportabilidade nos manuais, visa contribuir na
escolha por parte dos consumidores, de equipamentos menos suscetiveis as tensdes, e para
as distribuidoras auxiliaria na andlise do nexo de causalidade. Os fabricantes poderiam
adicionar a curva de suportabilidade nos manuais dos equipamentos, procedimento que uma
vez adotado poderia contribuir, no longo prazo, para a melhoria da qualidade dos
equipamentos elétricos produzidos no Brasil.

A Anélise de Impacto Regulatdrio (AIR) € relevante para a qualidade da regulacéo,
pois antecede o processo decisério, podendo apresentar uma resposta adequada para o
problema identificado, visando a melhor tomada de decisdo para todos os envolvidos.

O valor financeiro gasto com o ressarcimento por danos elétricos é algo relevante e,
encontrar subsidios legais que possam contribuir com a reducéo desses pedidos, torna-se
essencial tanto para as distribuidoras que pagara somente o que € devido, como para 0
consumidor que ndo precisara mais se preocupar ou mesmo se deslocar para solicitar o
ressarcimento.

O consumidor estd cada vez mais exigente em funcdo da conscientizacdo de seus
direitos e deveres, desta forma é necessario que a distribuidora conheca a real necessidade
do consumidor na utilizacdo do servico de energia elétrica, fornecendo com qualidade e
atendendo os indicadores regulados pela ANEEL para que haja uma maior relacdo de
confianca entre o consumidor e a distribuidora que o atende.

Assim, a dissertacdo procurou apresentar uma visao do cenario de ressarcimento por
danos elétricos, frente as mudangas tecnologicas, dos servigos prestados pelas
distribuidoras, dos equipamentos conectados as redes, bem como as possibilidades de
atualizac@es nas regulagdes vigentes, além do relacionamento entre as distribuidoras e seus
consumidores.

Sugere-se para trabalhos futuros a continuidade das andlises de solicitacdes de
ressarcimento por danos elétricos, bem como analisar as causas da queima de equipamentos,
solugdes para evitar essas queimas, e por fim a realizacdo de uma Analise de Impacto
Regulatdrio que pode antecipar os beneficios e prejuizos dessas alteracdes, podendo nortear

os envolvidos na escolha das melhores alternativas.
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