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Avaliacao da prestagao dos servigos da Enel no Estado do Ceara
1. Introdugado

Este relatério visa consolidar as informagdes sobre o desempenho da Enel CE na
prestacdo dos servicos de distribuicdo e energia elétrica no Estado do Ceara nos Ultimos anos. E
crescente o clamor da populacdo e de diversos setores da sociedade cearense quanto a ma
prestacdo do servico em diversos temas, com destaque para o atendimento a pedidos de ligacdo
com obras, os indicadores de continuidade, o atendimento aos consumidores, o faturamento
(cobrangas abusivas, erros de leitura, faturas em duplicidade, etc.), dentre outros, ndo menos
importantes.

Assim, como forma de subsidiar a reunido entre o Diretor-Geral da ANEEL, Sandoval
Feitosa, e o Presidente da Arce, Hélio Winston Leitdo, no dia 16/09/2022, sdo expostos um
panorama da degradacgdo dos servigos e indicadores, das demandas de diversos setores (como
Poder Publico, Assembleia Legislativa, Ministério Publico, industria, etc.), e trazidas propostas
de melhoria da fiscalizacdo e do convénio entre as agéncias reguladoras.

Cabe lembrar que o Presidente da Arce, apds enviar o Oficio OF/CDR/0015/2020,
realizou reunidao com o entao Diretor-Geral da ANEEL, André Pepitoni, em 15 de janeiro de
2020, quando levou a Brasilia-DF um relatério descrevendo situagdo semelhante a atual, pois
ja identificava a precariedade na qualidade do servico e do produto da concessiondria. Desde
entdo, observa-se um preocupante agravamento da situagdo, o que requereu nova
intervengao junto a ANEEL na tentativa de adotar agGes mais efetivas para reverter o quadro.

¥

Eliomar de Lima
Politica

Pablicos Delegados do Ceara (Arce). Falhas ou atrasos em senvicos, problemas na
distribuicdo de energia e, principalmente, o caso da duplicdidade de contas
apareceram entre ingredientes de um bolo de reclamacgdes que fizeram com gue o
presidente da Arce, Hélio Winston, adotasse uma medida: ele esteve em Brasilia, na
Lltima semana, e conversou com o presidente da Aneel, André Pepitone. Alertou
sobre os “péssimos indices de gualidade" da Enel no ano passado. A Arce, bom

Figura 1- Recorte de matéria do Jornal O Povo, de grande circulagdo no Ceara, em 27/01/2020.
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2. Evolucao da presta¢ao dos servigos e demandas recentes para a Arce

A Enel Ceard, antiga Coelce, foi adquirida pela Enel Italia no ano de 2010 da espanhola
Endesa. Nos primeiros anos de concessdo, a distribuidora, ainda com o nome Coelce (foi
rebatizada em 2016), atingiu bons resultados a nivel nacional nos rankings da ABRADEE e da
propria ANEEL (IASC). Entretanto, nos ultimos trés anos a situagdo se inverteu e hoje a Enel CE
€ uma das piores distribuidoras do Brasil.

2011 2016

exames>...
Coelce é escolhida melhor
distribuidora de energia do Brasil

Segundo fontes do setor, a subsidiaria da espanhola Endesa no Brasil foi eleita
amelhor pelo terceiro ano consecutivo

Diario.......

Pela 62 vez, Coelce é eleita melhor
distribuidora

Escrito por Redagdo, 000

\ Companhia Energética do Ceara (Coelee), distribuidora de energia da Enel, foi eleita,
pela sexta vez, como a melhor distribuidora do Brasil pela Associagio Brasileira de
Distribuidoras de Energia Elétrica (\bradee). Neste ano, contudo, o primeiro lugar foi
dividido com a Companhia Energética do Maranhdo (Cemar). O antincio foi feito
ontem (22) na sede da Conf

do Nacional da Industria (CNI), em Brasilia, durante
solenidade de entrega da 18* edi¢io do Prémio Abradee. No evento, a Coelce recebeu

também o primeiro lugar na categoria “Responsabilidade Social”, pela quinta vez.

2021

oPOVO

Enel Ceara é a 5* do Pais em
reclamacoes por alteracio no

U owE g

Ceara é o quinto estado do Brasil

com mais casos de reclamacgao
sobre troca de titularidade na
conta de energia

Por Samuel Flnus.l..fgl (:. o v 5; ¢

Enel € multada em R$ 26 milhdes por irregularidade na
distribuicdo de energia no Ceara
A agincia Reguladons g Ceard(Aros] identifNiocu iregulanidades i iMerupglo de erergia om janen e 2000

For 61 Cmmeid
CRADS000 14T - Aluializado hd 2 anos

cadastro de usuario

Pelo 1603105 310 consertvg, a Enel Distrideiclo Ceard 0cspa 0 Gaimd lugar 10
aNng raconal Te1o jela Aneel en relacio 3 HODkms ApOrtados em Me0arGa Ot
Muandaze

1756 S0t 26,2021 Actor L Beslilx  Thpo Moticla

CearaAgora uuuuu S ELECOES2022 COLUNAS COTIDIANO ECONOMIA NTEROR CORRESPONDENTES

Consumidores descontentes: Enel continua como
campea de reclamacgdes no Ceara

000
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DIarIOdo Nordeste DIarIOdoNordeste
Enel Cearad estd entre os piores desempenhos NEGOCIOS Reajuste na conta de energia é o dobro da NEGOCI0S
do Pais: 'a vela ja fica aqui’ capacidade de ganho do trabalhador

0si¢des do Desempenho Global de Continuidade

diz que mudanga é quase nuld

Aneel aprovou reajuste médio de quase 25% nas contas de luz. Ene

L Crvao, v corahag

Jdnoanode 2015, a distribuidora iniciou sua trajetéria de derrocada, caindo 11 posicoes
no ranking ANEEL das concessiondrias de distribuicdo de energia do pais em relacdo a qualidade
do servico prestado. A companhia, que em 2014 havia ficado na segunda posi¢ao no indicador
de Desempenho Global de Continuidade, passou para a 132 colocagdo. Desde entdo, a Enel CE
ndo se recuperou mais, piorando significativamente a partir do ano 2018, chegando ao
penultimo lugar em 2020, com um DGC! superior a 1,00, que indica a violacdo da média das
metas de DEC e FEC da ANEEL. O Grafico 1 apresenta a evolugdo no referido ranking.

Grafico 1 — Ranking de continuidade da Enel CE - 2012 a 2021.
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Na pesquisa IASC - indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor Residencial, principal
termometro da satisfacdo dos consumidores de todo o Brasil, a distribuidora também vem
piorando ano a ano, atingindo seu menor desempenho histérico em 2021, caindo 11 posicGes
em relagdo a 2020 e ocupando o 492 lugar, dentre 53 concessionarias. O Grafico 2 mostra a
evolugdo a partir do ano de 2016. A nota média, pela primeira vez ficou abaixo dos 50%,
alcangando 44,61%. Para a ANEEL, o valor minimo para premiagao é de 60%.

1 DGC (Indicador de desempenho global de continuidade), consiste na média aritmética simples das
razOes entre os valores apurados e limites anuais dos indicadores DEC e FEC.
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Grafico 2 — Evolugdo do indice IASC - 2016 a 2021.

IASC - Evolugao

2016 2017 2018 2019 2020 2021
» Média de Posicao 25 36 29 44 38 49
= Média de indice IASC 65,87 58,34 67,71 61,29 57,1 44,61

No Prémio ABRADEE, da Associagdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica, a
Coelce/Enel é a 42 maior distribuidora em nimero de troféus, conquistando 25 ao todo, inclusive
o 19 lugar geral nacional por cinco vezes em seis anos, entre 2010 e 2016. Desde entdo, a
empresa sequer figura na lista. Esse declinio em todas as pesquisas pode ser facilmente

percebido por meio de seus indicadores, como exposto a seguir.

O Tempo Médio de Atendimento (TMA) mostrou piora na ultima década, sendo alvo de
investigacdo da Arce nos ultimos 3 anos. Em 2019, o consumidor ficou cearense ficou, em média,
quase 12 horas aguardando atendimento para faltas de energia. O Grafico 3 mostra a evolugao.

Grafico 3 — Evolugdo do TMA da Enel CE - 2012 a 2021.
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A Figura 2 mostra a quantidade de conjuntos com o indicador DEC violado em relagdo
ao limite regulatdrio ao final do acompanhamento do ultimo plano de resultados, no inicio de
2022. Dos 113 conjuntos, apenas 39 alcancaram o limite regulatério ao final de um ano de
acompanhamento, o que corresponde a apenas 34% do todo. A meta estabelecida era de 54
conjuntos dentro dos limites, o que ndo foi alcancado. Ainda assim, por orienta¢do da
SFE/ANEEL, o plano foi aprovado.
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Figura 2 — Desempenho dos conjuntos da Enel CE em relagdo ao indicador DEC em 2021.

Outro tema preocupante é o atendimento a pedidos de ligagdo que demandam obras
na drea de concessdo. A Arce acompanhou dois planos de resultados firmados desde o ano de
2016 (2017-2019, 2020-2021). Apdés uma melhoria ao final do primeiro plano, a distribuidora
voltou a piorar seu desempenho ao longo de 2021. A Figura 3 mostra a quantidade e o
percentual de ligagGes atrasadas ao longo do acompanhamento do ultimo plano. Note que
houve piora significativa, quando se esperava o contrario. A Enel saiu de 2.901 para 6.464 obras
atrasadas em um ano, e de 17% para 55% de obras fora do prazo regulamentar. A Arce
recomendou a ANEEL reprovar o plano de resultados e aguarda definicdo quanto a abertura de
processo punitivo pela SFE.
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Figura 3 — LigagOes atrasas (QLA) e fora do prazo (PLA) durante a execugdo do Plano de Resultados 2020-
2021.

O tema Atendimento foi escolhido no monitoramento por dois anos consecutivos (2020
e 2021). Ocorre que os indicadores do procedimento foram acompanhados no primeiro plano e
a Enel CE demonstrou evolugdo, atingindo 4 de 5 cinco metas estabelecidas. J4 no Ciclo
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2021/2022, a analise apontou que, embora escolhido no monitoramento, o que demonstra
baixa qualidade do servico, os indicadores se mantiveram dentro do considerado aceitavel pelo
procedimento. Assim, concluiu-se por ndo ser necessario firmar novo plano. Apesar disso, a Enel
CE ainda figura na porgdo inferior do ranqueamento das distribuidoras quanto a qualidade do
atendimento, tendo permanecido em 352 lugar dentre as 53 distribuidoras analisadas. Deve-se
mencionar que o procedimento mede a insatisfacdo do consumidor com o atendimento, com
base nas reclamagdes sobre o atendimento em si, e ndo nas reclamacgdes sobre servicos
especificos. Esse pode ser um ponto de melhoria da fiscalizacdo, visto que o tema é dos mais
citados pelos consumidores e que tem gerado grande insatisfacdo, principalmente do Poder
Publico e 6rgdos governamentais.

Sobre o tema faturamento, no ultimo Plano de Resultados (2020-2021), a Enel Ceara
cumpriu apenas 28,6% das metas pactuadas, com um total de indicadores fora da meta de
expressivos 71,4%. Apesar disso, decidiu-se em reunido conjunta com a SFE para analise da
finalizacdo dos planos, que os resultados seriam aceitos e o processo arquivado.

Como se vé, o pifio desempenho em diversos temas, com arquivamento de alguns
planos de resultados ndo cumpridos, tem levado a sociedade cearense a buscar a Arce para
reclamar das agOes de fiscalizagdo empreendidas. O resultado foi um grande numero de agdes
qgue a agéncia tem envidado na tentativa de mediar esses conflitos por meio de reunides,
encontros, recepcdo de representantes do Governo do Estado, Assembleia Legislativa, Senado
Federal, Ministério Publico, prefeituras, representantes da classe rural, dentre outros.

3. Demandas da sociedade

O nivel de insatisfacdo da sociedade levou diversos setores a se organizarem e adotarem
medidas na tentativa de impelir a Enel CE a cumprir com suas obrigacdes.

3.1. Assembleia Legislativa do Ceara

gl CoARA s Diario........

Assembleia LegiSIativa Vai Criar :l):i)_ula(los elegem presidéncia de comissao especial

nel na \L ( l c rcl(cram possnhlll(la(lc dc ( l’l

comissao para avaliar contrato da
Enel apés aumento de 25% no
Ceara

Segundo o presic la Casa, Evandro Leitdo, a AL val entrar com uma agdo civil plblica para

barrar 0 aument % anunciado pela companhia. A OAB-CE também decidiu entrar na justica

com a mesma medida

Por G1 CE
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Camara Municipal de Fortaleza quer se associar a
Assembleia para revisao de contrato com a Enel

Vereadores devem focar na atuacdo da empresa na Capital

of Para apeeciacd

MAIS INICIATIVAS
Na sessao que anunciou os nomes da comissao especial. Evandro Leitao lembrou
ainda que. paralelamente a iniciativa dos deputados estaduais, o Ministério Publico do

Ceard (MPCE) tenta barrar na Justica o aumento.

Além disso, a Camara Municipal de Fortaleza montou uma comissao para o mesmo

fim e pretende se associar a Assembleia. Também, para subsidiar os trabalhos. a

Associacdo dos Municipios do Ceard (Aprece) deve reunir demandas e reclamacoes de
outros municipios sobre a prestacao de servico da Enel

No Congresso, a bancada cearense também se movimenta para aprovar um decreto

legislativo de autoria do deputado Domingos Neto (PSD) que suspende o reajuste. O

projeto estd, atualmente, na comissao de Minas e Energia da Casa. O relator é o

Feto Pr/ALLE deputado cearense Vaidon Oliveira (Unido Brasil).

A Assembleia Legislativa do Ceara (AL-CE), criou uma comissdo especial para avaliar o
contrato de concessdo publica da Enel. O Presidente da AL-CE anunciou os integrantes da
comissdo e os trabalhos estdo em andamento, com intensa demanda de documentos, processos
e informacoes a Arce desde entdo.

3.2. Aprece - Associagdao dos Municipios do Estado do Ceara

A associagdo tem apresentado diversas queixas e demandas das gestdes municipais
(prefeituras), no que diz respeito a prestacdo de servicos da Companhia de Energia, com
destaque para o atendimento, a qualidade do servigo (continuidade) e o atendimento a pedidos
de ligacBes que envolvem obras para suprir escolas, hospitais e outras instalacdes de interesse
publico. Duvidas e questionamentos sobre a gestdo da iluminacdo publica e os repasses da CIP
aos municipios também sdo constantes.
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OF/AGC/0472/2022 Fortaleza, 05 de agosto de 2022

Aprece participa de reunido com Arce e Enel para discutir demandas Ao
municipais Sr(a) Diretor(a)-Geral da Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL

A Exposiciio de p e pedido urgente de solugéo. Associagio
dos Municipios do Estado do Ceara.

Oficio Conjunto No. 005/2022 ~ APRECE/MUNICIPIOS
Fortaleza/CE, 02 de agosto de 2022
limo. Sr.

Hélio Winston Leitdo
Presidente da ARCE

ASSUNTO: EXPOSICAO DOS PROBLEMAS ENFRENTADOS PELOS MUNICIPIOS COM A
DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ENEL — CEARA.

1 Cumprimentando, cordialmente, Vossa Senhoria e, considerando o poder
regulatério da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceard

O Presidente da Arce recebeu diversos prefeitos em encontro inicial na Arce, em 02 de
agosto, e posteriormente, em 30 de agosto, mediou, na sede da agéncia, reunidao com
representantes da APRECE e a Presidéncia da Enel CE. A demanda da associagdo foi
encaminhada a ANEEL por meio do Oficio OF/AGC/0472/2022, que apresentou o Oficio
Conjunto N2 005/2022 — APRECE/MUINICIPIOS. A partir de proposta da presidéncia da Arce,
nos préximos meses, todos os municipios irdo se reunir, individualmente, com a gestdo superior
da Enel para tratar de suas demandas especificas, na sede da Arce e com a mediagdo da agéncia.

3.3. Ministério Publico e outros

O Ministério Publico também tem buscado a Arce para solicitar informacgdes sobre
fiscalizagbes, qualidade do atendimento da Enel, iluminagdo publica, continuidade de
fornecimento a municipios, dentre outros. Ao todo, foram 12 (doze) solicitagdes desde o ano de
2021. O Gréfico 4 mostra todas as demandas tratadas pela CEE nos anos de 2021 e 2022. Nota-
se que a maioria dos pedidos vem de municipios, que trazem problemas relacionados a
iluminacdo publica, qualidade do atendimento, continuidade, atendimento a pedidos de ligacao,
etc.

Grafico 4 — Demandas tratadas pela CEE/Arce —2021/2022.
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4. Propostas da Arce a ANEEL

A situacdo descrita tem gerado grande preocupacdo por parte da Arce com relagdo a
efetividade de suas a¢des, que sio definidas a partir do Convénio n? 14/2010 e dos contratos de
metas com a SFE e SMA. Nos Ultimos anos, o declinio da Enel tem coincidido com uma reducao
brusca das multas aplicadas, o que tem gerado fortes criticas pelo Poder Publico, Assembleia
Legislativa, municipios e consumidores em geral. O Grafico 5 mostra os valores de multas
aplicadas pela Arce a partir de 2016, quando a fiscalizagdo responsiva foi adotada pela ANEEL.
Destaca-se que a multa do ano de 2020 foi reduzida pela ANEEL por meio do Despacho 514/2022
para RS 2.993.083,93.

Grafico 5 — Multas aplicadas pela CEE/Arce — 2016/2022.
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Assim, vimos propor a essa ANEEL acGes a serem implementadas em parceria com a
Arce para que o quadro tenha uma reversdao mais acelerada, visto que identificamos pontos de
melhoria tanto na fiscalizagdo da ANEEL e Arce, como na rela¢do institucional entre as duas
agéncias. As propostas sao:

e Nido aprovacdo de novos Planos de Resultados para temas que ja foram
fiscalizados, principalmente para aqueles com descumprimento recorrente.
Nesses casos, sugere-se maior rigor na analise de finalizagcdo dos PRs por parte
da SFE/ANEEL, evitando aprovar planos com base em tendéncia ou expectativa
de melhoria em indicadores ja descumpridos.

e Abertura de processos punitivos para temas com infringéncias recorrentes, com
acdes mais severas para a Concessiondria em casos de descumprimento
reincidente (agravamento da multa ou outras penalidades do art. 52 da Res.
846/2019, como obrigacdo de fazer ou de ndo fazer, suspensdo do direito de
participar de licitagcdes, de contratar com a ANEEL e de receber autorizagGes,
Termo de Intimacdo -TI, dentre outros previstos). O intuito é evitar o
entendimento de que vale mais a pena pagar a multa do que corrigir o
problema.

o Definir metas para tempo médio de atendimento a ocorréncias emergenciais. A
fiscalizagdo de DEC/FEC nem sempre gera os resultados esperados em termos
desse indicador;
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e Aumento do numero de ag¢des de fiscalizacdo anuais. Atualmente, somente
temas definidos pela SFE sdo verificados a cada ano, a depender de orgamento
disponibilizado pela superintendéncia;

e Realizacdo de fiscalizacdes convencionais em pontos especificos da prestacao
do servico que nao sejam abrangidos pelos temas e procedimentos de andlise
desenvolvidos pela SFE no modelo de fiscalizagdo responsiva. Atualmente sdo
11 (onze) tema mapeados, podendo haver processos nao fiscalizados;

o Na3o flexibilizagao de prazos de atendimento ou regulatérios nos procedimentos
de analise. Atualmente, os indicadores da andlise ja sdo desdobramentos de
metas regulatdrias, com tolerancias para descumprimentos. Ainda assim, ocorre
aceitacdo de descumprimentos desses indicadores. Ou seja, é o
descumprimento do descumprimento de limites regulamentares;

e Maior autonomia deciséria para a Arce. Atualmente, verifica-se que a agéncia
faz o papel de recebedor de todas as demandas, e criticas, dos diversos setores
e o Conselho Diretor e a Presidéncia ndo tém liberdade de definir acdes de
fiscalizacdo pela sua equipe. Propde-se reservar nos contratos de metas um
guantitativo de fiscalizagdes a serem definidas pela agéncia estadual, de acordo
com suas demandas pontuais. Essas fiscalizacGes seriam executadas no modelo
convencional, com emissdo de Relatdrio de Fiscalizagdo e Termo de Notificacado,
ou no modelo de andlise;

e Menor interferéncia da SFE nas decises da Coordenadoria de Energia (area
técnica) sobre as finalizagGes de Planos de Resultados. Caso haja discordancia
da SFE com as ac¢des, a superintendéncia podera reverter e impor sua opinido
técnica por ocasido de recurso em segunda instancia do agente. O controle
exagerado por parte da SFE nas decisGes desconfigura o que se entende como
primeira instancia decisoria;

e Maiorinteracdo entre a Diretoria-Geral da ANEEL e as presidéncias das Agéncias
Estaduais, como forma de tomada de melhores decisdes para os estados.

Por fim, essas sdo as contribui¢des e sugestdes para a melhoria da fiscalizagdo da Enel
CE por parte da Arce, sempre com o intuito de reverter o quadro negativo que se observa da
prestacdo do servigo de distribuicdo de energia elétrica no Ceara.

Fortaleza, 15 de setembro de 2022.

Elaborado por: De acordo:
José Dickson Aratijo de Oliveira Hélio Winston Leitao
Coordenador de Energia — CEE/Arce. Presidente da Arce.
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