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| - DO OBIJETIVO

Esta Nota Técnica documenta o recebimento do Plano de Resultados da Enel
Distribuicdo Ceara — ENEL CE, elaborado em decorréncia da analise do servigo de distribuicdo dessa
concessionaria, especificamente quanto ao atendimento prestado pela empresa. A avaliagdo do
servico foi realizada pela Coordenadoria de Energia — CEE da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Estado do Ceara — ARCE e estd registrada no Relatério de Fiscalizagdo RF/CEE/5/2022,
emitido em 18 de agosto de 2022.

Il - DOS FATOS

Em 15 de junho de 2022, por meio do Oficio n2 OF/CEE/29/2020, foi comunicado a
companhia a realizacdo de andlise do servico de distribuicio de energia elétrica prestado pela
distribuidora, especificamente quanto ao atendimento aos consumidores de energia elétrica. No
expediente fora solicitado o envio de dados e informacdes relacionados.

Em 04 de agosto, por meio do Oficio n® OF/CEE/38/2020, foi requisitado a companhia
o envio de cépias de gravagdes de atendimentos telefonicos realizado durante o periodo fiscalizado.

Gravacdo foram selecionadas aleatoriamente dentre todos os atendimentos realizados entre
01/04/2020 e 30/03/2022.

Em 08 de agosto, por meio do Oficio n2 OF/CEE/39/2020, a empresa é informada da
vistoria de postos de atendimento presencial pela equipe de fiscalizacdao da ARCE.

A Enel apresentou por meio das Cartas Enel n° 79-RB-2022 RB-2022 e 93-RB-2022 as
informagdes solicitadas.

Em 18 de agosto de 2022, por meio do Oficio OF/CEE/42/2022, foi encaminhado a
empresa o Relatério de Fiscalizagdo n? RF/CEE/5/2022 que consolida a avaliacdo detalhada dos dados
e informacgOes mais relevantes atinentes ao atendimento da companhia e apresenta um diagndstico
especifico sobre falhas na prestacao do servico.

Por meio da Carta n? 97-RB-2022, em 08 de setembro de 2020, a Enel apresentou
proposta de plano de resultados para o tema.

Nos dias 08, 23 e 30 de setembro e 04 de outubro de 2022, com o objetivo de discutir

o conteldo do Relatério RF/CEE/5/2022 e da proposta de Plano de Resultados, foram realizadas

reunides entre a CEE e o Agente. Nesses encontros foram discutidas oportunidades de

aperfeicoamento dos compromissos, das metas e cronogramas dos indicadores e das acdes
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preliminarmente apresentadas pela empresa.

Em 04 de outubro de 2022, a empresa apresentou proposta revisada e definitiva do
Plano de Resultados.

11l - DA ANALISE

O Plano de Resultados apresentado pela distribuidora estd em conformidade com o
diagndstico realizado por esta Coordenadoria e compatibilizado com as avalia¢gGes realizadas pela
Distribuidora. Com relagdo a formatacdo do plano, observou-se que atende aos requisitos
estabelecidos no Relatério.

Durante as reunides de discussao foi observado os resultados computados para os
indicadores de reclamacgdes estavam incorretos, visto que:

i. o cdlculo de QRT realizado pela CEE incluiu as reclamacdes de 22 nivel em
desacordo ao definido no relatério de fiscalizacao

ii. reclamagdes de religagdes ndo realizadas (tipologia 20.5) haviam sido
cadastradas pela Enel na tipologia 20.4;

iii.  reclamacgdes de impossibilidade de pagamento haviam sido cadastradas pela
Enel na tipologia 20.9

iv.  reclamacoes registradas na tipologia 20.17 haviam sido incluidas pela Enel na
base de dados informada a fiscalizacao.

Uma vez corrigida a base de dados, os indicadores foram atualizados com os valores
corretos.

mar/21 | abr/21 | mai/21 | jun/21 | jul/21 | ago/21 | set/21 | out/21 | nov/21 | dez/21 | jan/22 | fev/22 | mar/22
QRT| 35 32 32 35 35 35 36 37 38 40 40 40 41
PRP | 51,2 52,0 | 53,9 | 53,5 | 53,1 | 52,6 | 50,9 | 49,7 | 48,8 | 48,4 | 48,7 | 48,4 | 47,4

A Tabela 1 resume a situacdo da empresa em relacdo ao atendimento e as metas
propostas para os indicadores globais do Plano de Resultados.

Tabela 1 — Resultados da ENEL

Descrigao QRT12m | PRP12m | QTTME12m | QAPAP12M
Resultados Enel em mar/22 41 47,4 1,3 5.360
Proposta Enel para set/23 30,5 47,4 1,3 -

Valores revistos com a base corrigida.

Foi acordada a substituicao do indicador PRP pelo QRP, quantidade de reclamacgdes
procedentes relativas, qual é calculado tal como o QRT. O indicador proposto considera o quociente
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entre as reclamacgdes procedentes e o total de consumidores da empresa. A sugestao foi aceita visto
qgue, em razao da forma de cdlculo de PRP, as a¢Ges da empresa na reducdao das reclamagdes
impactam ambos termos da férmula e podem distorcer a interpretag¢ao do resultado. Os resultados
histéricos do indicador estdo na Tabela 2. A meta para QRP ao final do plano de resultados é 14,4.

Tabela 2 - QRP em base anual.
mar/21 | abr/21 | mai/21 | jun/21 | jul/21 | ago/21 | set/21 | out/21 | nov/21 | dez/21 | jan/22 | fev/22 | mar/22

QRP| 18 17 17 18 19 19 18 18 18 19 19 19 19

Quanto ao QAPAP entende-se, salvo melhor juizo, que o indicador é orientativo
guanto a demanda por atendimento presencial nas diversas localidades atendidas pela distribuidora
e ndo ha motivagao para o estabelecimento de meta para o indicador.

A empresa apresentou o histdrico do indicador QTTME, ilustrado na Figura 1, e o
contextualizou com os eventos sanitarios, alteracdes regulatérias e legais que impactaram a
gualidade do do seu atendimento presencial.

Figura 1 - Resultados histéricos de QTTME.
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Fonte: Relatério Enel

A Resolucdo Normativa n2 1.000 definiu que o tempo de espera por atendimento nos
postos de atendimentos presenciais € no maximo de 30 minutos. A regra devera ser cumprida pelas
distribuidoras a partir de 01 de janeiro de 2023. Até 1a permanece vélido o limite de 45 minutos.
Desta forma, a meta de QTTME deve ser adequada para cumprir a nova regulamentacdo. Neste
sentido, a empresa apresentou a meta ou o limite maximo de 1,3% de transgressées do tempo de
espera nos postos de atendimento no acumulado de 12 meses.

Entende-se que as propostas estdo adequadas e alinhadas a estratégia adotada pela
empresa. As propostas do agente estdo resumidas na Tabela 3.

Tabela 3 - Metas pactuadas
out/22 | nov/22 | dez/22 | jan/23 | fev/23 | mar/23 | abr/23 | mai/23 | jun/23 | jul/23 | ago/23 | set/23
QRT 32,1 31,9 31,8 31,6 31,5 31,4 31,2 31,1 30,9 30,8 30,6 30,5
QRP 17,3 17,1 16,8 16,5 16,2 16,0 15,7 15,4 15,2 14,9 14,7 14,4
QTTME | 2,95 2,70 2,42 2,46 2,49 2,51 2,42 2,25 1,64 1,36 1,33 1,30
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O relatdrio de fiscalizacdo apresentou analises estatisticas dos municipios e postos de
atendimentos presencial da distribuidora na perspectiva de cada indicador. Foram ressaltados os
municipios com os maiores indices de reclamagdes relativas e com as maiores taxas de reclamagoes
procedentes sobre a qualidade do atendimento prestado pela empresa. Foram similarmente
apontados os postos de atendimento mais demandados e aqueles onde os consumidores mais
esperam por atendimento. Os municipios com os maiores postos de atendimentos também foram

separados para acompanhamento amilde na vigéncia de eventual plano de resultados. Todos estao
listados na Tabela 4.

Tabela 4 - Municipios e PAP priorizados.

QRT QRP QTTME QPAP IAP MAIORES PAP
. . Aldeota - . Jij d Aldeota -
Aquiraz Arneiroz eota Altaneira u.oca y eota
Fortaleza Jericoacara Fortaleza
Campos Campos . - Carlito Pamplona
Amontada Assaré Eusébio
Sales Sales - Fortaleza
Caucaia Caucaia Aquiraz Caridade Milagres Caucaia
. . . L, Sdo Luis do
Eusébio Eusebio Baixio Cariré curu Centro - Fortaleza
Fortaleza Fortaleza Brejo Santo Carnaubal Groairas Crato
Jijoca de Jijoca de . . .
U. IJ. Camocim Forquilha Arneiroz lguatu
Jericoacara | Jericoacara
Juazeiro Juazeiro Centro - General Campos Juazeiro do Norte
do Norte do Norte Fortaleza Sampaio Sales
. , , Aldeota - §
Maracanau | Maracanau Chaval Groairas Maracanau
Fortaleza
Milagres Milagres Coreau Ipaumirim Baixio ess€jana
Fortaleza
. . Parangaba -
Paracuru Penaforte Crato Jaguaribara Brejo Santo rang
Fortaleza
Palhano Granja Jati Chaval Sobral
} ., Jijoca de
Assaré Guaiuba .J Penaforte
Jericoacoara
Horizonte Massapé Assaré
Itarema Moraujo Crato
Pacajus Potiretama
Potengi Tarrafas
Sdo Luis do
Curu
Tururu
Uruburetama

Para todos esses recortes, a empresa apresentou metas de eficientizagdo do servico,
as quais estdo disponiveis nas Tabelas 5 a 9. Cumpre destacar, contudo, que o plano de resultados
tem por premissa o acompanhamento de todos os municipios, independentemente da solicitacdo de

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DO ESTADO DO CEARA

AV. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Cambeba
Fortaleza/CE | CEP: 60.822-325 * Telefone: (85) 3194.5600




AGENCIA
REGULADORA

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Coordenadoria de Energia

Pagina 5 de 11 do NT/CEE/6/2022 — Viproc Ne 05889740/2022

acoes e resultados especificos para alguns desses municipios.

Tabela 5 - Metas para QRT

Tabela 6 - Metas para QRP

Tabela 7 - Metas para QTTME

Municipio QRTim QRP 1y
(OUT/22-SET/23) Municipio (ouT/22- Munidpio QTTME
SET/23)
Aquiraz 33,3 Arheiroz 7,9 Aldeota 1,51
Campos Sales 5,8 Assaré 4,4 Amontada 0,46
Caucaia 37,5 Campos Sales 2,2 Aquiraz 1,45
Eusébio 57,7 Caucaia 17,9 Baixio 0,25
Fortaleza 55,2 Eusébio 26,5 Brejo Santo 1,15
Jijoca de 56,6 Fortaleza 26,0 Camocim 1,80
Jericoacara Jijoca de Centro 1,43
Juazeiro do Norte 28,0 Jericoacara 26,4 Chaval 0,39
Maracanad 43,4 Juazeiro do Norte 14,3 Coreal 0,46
Milagres 12,4 Maracanau 21,2 Crato 0,96
Paracuru 34,6 Milagres 35 Granja 1,50
Palhano 6,2 Guailba 0,97
Penaforte 14,0 Horizonte 0,42
Itarema 1,56
Pacajus 0,43
Potengi 0,44
S30 Luis do Curu 0,41
Tururu 0,89
Uruburetama 0,45
Tabela 8 - Priorizagdes segundo IAP
Municipio QRTum | QRPuw | orrME | QPAP
(OUT/22-SET/23) | (OUT/22-SET/23)

Arneiroz 26,2 7,9 0,53 4.785

Assaré 8,9 4,4 0,55 | 5.939

Baixio 13,0 8,3 0,25 | 4.929

Brejo Santo 9,2 3,9 1,15 5.935

Campos Sales 5,8 2,2 1,29 4,934

Chaval 14,3 7,1 0,39 | 3.323

Crato 19,8 11,8 0,96 | 5.368

Eusébio 57,7 26,5 3,05 | 3.289

Fortaleza 55,2 26,0 1,69 2.684

Groairas 8,3 3,3 1,83 6.053

Jijoca de Jericoacara 56,6 26,4 1,52 6.049

Milagres 12,4 3,5 1,19 | 6.564
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Municipio QRTum | QRPuw | orrvmE | QPAP
(OUT/22-SET/23) | (OUT/22-SET/23)

Penaforte 26,0 14,0 0,07 6.410

S3o Luiz do Curu 15,8 6,3 0,41 6.201

Tabela 9 - Metas para os maiores postos de atendimento

Municipio QRTirm QRPim QTTME | QPAP
(OUT/22-SET/23) (OUT/22-SET/23)
Aldeota - Fortaleza 55,2 26,0 1,51 346
Carlito Pamplona - Fortaleza 55,2 26,0 1,87 490
Caucaia 37,5 17,9 1,33 2856
Centro - Fortaleza 55,2 26,0 1,43 545
Crato 19,8 11,8 0,96 5368
Iguatu 23,4 11,5 1,31 4827
Juazeiro do Norte 28,0 14,3 1,33 4950
Maracanau 43,4 21,2 0,55 3791
Messejana - Fortaleza 55,2 26,0 1,95 506
Parangaba - Fortaleza 55,2 26,0 1,71 798
Sobral 23,6 10,4 1,19 4936

Por fim, o plano de resultados formalizado previu acées para melhoria da qualidade

para o processo em geral. O plano e os cronogramas de avanco e financeiro estdo registrados nas
Tabelas 10, 11 e 12.

Tabela 10 - Plano de agao.

Municipio(s) Previsio de | Previsdo de
Agao Beneficiado inicio da término da Forma de comprovagao
(s) implantagdao | implantagao
1 Realizar reciclagem dos assuntos Todos 01/10/22 Continuo Material dfz
ofensores apresentagdo
Realizar reunido de alinhamento
2 da metodologia e cronograma de Todos 01/10/22 Continuo Continuo
capacitagao - PHONE CHANNEL
Reciclagem presencial trimestral .
3 com os colaboradores parceiros Todos 01/10/22 31/12/22 Ata de reunido /
presencas
BPO.
Treinamento sobre REC SME
4 Entrega fie corresponde.nua p?ra Todos 01/10/22 31/12/22 Ata de reunido /
o atendimento presencial e ndo presencas
presencial bimestral.
5 Treinamento sobre Todos out/22 dez/22 Ata de reunido /
Ressarcimento de Danos para o presencgas
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Municipio(s) Previsao de | Previsao de
Ne Agao Beneficiado inicio da término da Forma de comprovagao
(s) implantagdao | implantagdo
atendimento presencial e ndo
presencial.
Treinamento com Atendimento
presencial e ndo presencial sobre
o fluxo de boleto / Controles para Ata de reunido /
6 total de boletos registrados e Todos abr/21 dez/22 Controles / Material de
prazos / Informativo na conta do apresentacdo / BIA
cliente com alteragdo do prazo de
pagto. dos boletos.
Retificagdo dos dados enviados I
¢ . . Retificagdo dos dados no
7 no Anexo | referente a tipologia Todos dez/22 dez/22 .
site da Aneel
20.9
Comité mensal das reclamacdes, Material de
8 verificando a volumetria, causa Todos Continuo Continuo N
. apresentagdo
raiz e avango dos planos
Retirando em SET/22
Rever item do Decreto Estadual todas as faixas com
sobre a execugdo preferencial do comunicados de
atendimento agendado e verificar | 27 lojas com agendamento e
9 gendado e ) set/22 out/22 ge .
pela permanéncia, porém sem agendamento revisando a ndo
exclusividade da modalidade de possibilidade de realizar
hora marcada o atendimento exclusivo
por hora marcada
Melhoria na
. . 54 |ojas com identificagdo visual dos
Reforgar com Enel X identificagdo
10 . ¢ .c vendedores set/22 dez/22 consultores da Enel X
visual dos vendedores em lojas .
Enel X (responsaveis pelas
vendas)
Realizar agdes de melhoria
guanto a posicdo dos totens de
emissdo de senhas, garantindo
A ’ L. Fotos/Visitas lojas de
11 que eles estejam sempre de facil Todos set/22 out/23 / . )
. . . atendimento
visualizagdo e acesso pelo cliente,
localizado préximo a entrada das
lojas/postos
Orgar custo para instalagao de
barreira de protecdo ao sol ( .
L. , . Material de
12 | toldos e/ou aplicacdo de pelicula) 31 lojas set/22 dez/22 ~
) apresentagdo
em 17 postos e 14 lojas com
exposicdo ao calor
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Tabela 11 - Cronograma do plano de agéo.

Acdo out/22 | nov/22 | dez/22 | jan/23 | fev/23 | mar/23 | abr/23 | mai/23 | jun/23 | jul/23 | ago/23 | set/23
Realizar reciclagem dos assuntos ofensores 100% 100% 100% | 100% | 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Realizar re“C”r'jr‘?odgeraa:\gh;;“c‘:::ci‘::g”;smd"'og'a © 100% = 100% | 100%  100% = 100% @ 100%  100% | 100%  100% @ 100% 100%  100%
Reciclagem presenc:g;clrrr;rg:;c:ga;boradores parceiros 100% 100% 100%
Tremamentc? sobre REC SME EntreNga de corrgqundenua 100% 100% 100%
para o atendimento presencial e ndo presencial bimestral.
Capacitagao presen.uaAI dg co!aboradores de vistoria e 100% 100% 100%
assisténcia bimestral.
Reciclagem presenc;l;clrrr;rg:;c:jboradores parceiros 100% 100% 100%
Trema.mento sobre Rgssara:‘nento de F)anc?s para o 100% 100% 100%
atendimento presencial e ndo presencial bimestral.
Realizar reciclagem dos assuntos ofensores com
atendimento presencial e ndo presencial / Controles dos 100% 100% 100% | 100% | 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
fluxos
Retificacdo dos dados. enV|a.dos no Anexo | referente a 0% 0% 100%
tipologia 20.9
Comite mensac'adua; rfaci'za;“:\f::;‘;e;;f;z?\i‘; avolumetria, 1,00 100% | 100% = 100% 100% = 100% = 100% & 100% @ 100% @ 100% = 100% & 100%
Rever item do Decreto Estadual sobre a execugao
preferencial do atendimento agendado e verificarpela 1 o0 0000 1004 | 100% = 100% = 100% @ 100% = 100% = 100% | 100% 100% = 100%

permanéncia, porém sem exclusividade da modalidade de
hora marcada
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Acdo out/22 | nov/22 | dez/22 | jan/23 | fev/23 | mar/23 | abr/23 | mai/23 | jun/23 | jul/23 | ago/23 | set/23
Reforcar com E"e'x'dezzc'f;‘fv's“a'dos"e"dedc’res 0% 0% | 100% | 100% 100% @ 100% & 100% @ 100% | 100%  100% 100% @ 100%

Realizar ag6es de melhoria quanto a posi¢do dos totens de
o . | .
emlssalo.de‘senhas,:garantmdo que e t?s estejam §empre 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100%
de facil visualizagdo e acesso pelo cliente, localizado

proximo a entrada das lojas/postos
Orcar custo para instalacdo de barreira de protecdo ao sol

( toldos e/ou aplicagdo de pelicula) em 17 postos e 14 lojas 0% 0% 100% | 100% | 100% 100% 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
com exposi¢cdo ao calor

Tabela 12 - Cronograma financeiro das a¢des propostas
Gastos out/22
Realizar reciclagem dos assuntos ofensores Ciclico e sem custo

Realizar reunido de alinhamento da metodologia e cronograma de capacitagdo | Ciclico e sem custo

Utilizagao plataforma Montreal para envio de SMS Sem custo
Realizar reciclagem dos assuntos ofensores Ciclico e sem custo
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As efetividades dessas a¢des ndo foram sopesadas pela ARCE. Sendo elas, assim como
todo o conteudo do Plano de Resultados, de inteira responsabilidade da Distribuidora.

IV - DO FUNDAMENTO LEGAL
A Nota Técnica estd fundamentada nos seguintes instrumentos legais:
-  Lein28.987, de 13 de fevereiro de 1995;
- Lein29.074, de 7 de julho de 1995;
- Lein29.427, de 26 de dezembro de 1996;
- Decreto n241.019, de 26 de fevereiro de 1957;
- Decreto n? 2.335, de 6 de outubro de 1997;
- Resolugdo Normativa n2 846, de 11 de junho de 2019.

V - DA CONCLUSAO

A CEE realizou diagndstico técnico dos servicos de distribuicdo prestados pela ENEL
CEARA, especificamente da estrutura de atendimento da concessiondria, visando a melhoria da
gualidade do servico.

O Plano de Resultados apresentado nao foi avaliado com relagao a sua efetividade,
mas somente quanto a forma e alinhamento com os problemas identificados, e serdo acompanhados
pela equipe da CEE/ARCE. No entanto, o cumprimento das providéncias e o atingimento dos
resultados esperados deverdo ser verificados periodicamente por esta Agéncia, bem como pela
SFE/ANEEL.

Por ultimo, cabe ressaltar que os documentos apresentados podem receber alteragdes
e atualizagdes, existindo a liberdade para realizagcdes das melhorias necessarias visando sempre o
interesse publico e prestacdo do servigo adequado.

Diante do exposto, conclui-se que o Plano de Resultados da ENEL CEARA referente ao
tema estrutura de atendimento sugere melhoria na qualidade do servico prestado. Em razdo disso,
recomenda-se sua aceitacdo e acompanhamento dos resultados.
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Recomenda-se que o Plano de Resultados apresentado pela ENEL CEARA para o tema
Estrutura de Atendimento seja aceito e acompanhado por esta CEE em periodicidade trimestral, para
verificacbes do cumprimento de a¢des propostas e dos resultados esperados.

Fortaleza, 06 de outubro de 2022.
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