G, AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

ANEEL Modulo 2: Revisao Tarifaria Periddica das
Haeneen s | Concessionarias de Distribuicéo

Submododulo 2.5A

FATOR X

Revisao Motivo da revisao Instrumento de Data de
aprovacao pela ANEEL Vigéncia
Primeira versdo aprovada Resolu¢do Normativa n°
1.0 (ap6s realizacio da AP 58/2016) | 761/2017, de 24/02/2017 | 24/02/2017

LL Procedimentos de
Regulacao Tarifaria




€9 ANEEL

Procedimentos de Regulacao Tarifaria

Assunto Submdédulo | Revisdo | Data de Vigéncia
FATOR X 2.5A 1.0 D.O. 24/02/2017
INDICE
IO O ] | I Y SRS 3
2. ABRANGENCIA. ......coiiiititiieietete ettt ettt ettt e st b et et et e s e s e s et et e e s sese e 3
3. DESCRICAO DO FATOR X...oouiiiiiiiiiiissessi s 3
4. CALCULO DOS COMPONENTES DO FATOR X .ooouviieieiteiteetieceeeee e ee e e eesesnessaesaesvesneanens 4

4.1. COMPONENTE DE GANHOS DE PRODUTIVIDADE DA DISTRIBUICAO — Pd................... 4
4.2. COMPONENTE DE QUALIDADE DO SERVICO — Q ...coeiiiiiiiiiiiiee e e eeeiiiieiee e e e ssvenenaae s 5
4.3. TRAJETORIA DE EFICIENCIA PARA OS CUSTOS OPERACIONAIS = Tocviveiecieeeceee, 8
5. ATUALIZACAO METODOLOGICA E APLICACAO.......cuioiiieieeeeeee ettt eve e 8
T S NN = (@ 1 PP SEPRRS 10
ANEXO | — Pesos atribuidos aos mercados de Alta, Média e Baixa TeNSa0. ........ccovvevveeeneenneennnnn. 10
ANEXO Il — Modelos dos indicadores para célculo das parcelas Q(i) de qualidade técnica e
(o0 141 T Cod T | R SUREPPPRPRNS 11

| Péagina 2 de 17




€9 ANEEL

Procedimentos de Regulacao Tarifaria

Assunto Submdédulo | Revisdo | Data de Vigéncia
FATOR X 2.5A 1.0 D.O. 24/02/2017
1. OBJETIVO
1. Estabelecer a metodologia a ser utilizada para o calculo do Fator X nas Revisdes

Tarifarias Periodicas das concessionarias de servico publico de distribuicdo de
energia elétrica (RTP).

ABRANGENCIA

Os procedimentos deste Submédulo aplicam-se somente as revisdes tarifarias de
concessionarias do servico publico de distribuicdo de energia elétrica prorrogadas
nos termos do Decreto n° 8.461/15 ou que assinaram o termo aditivo ao contrato de
concessao nos termos do Despacho n° 2.194/2016.

DESCRICAO DO FATOR X

O Fator X tem por objetivo primordial a garantia de que o equilibrio estabelecido na
revisdo tarifaria entre receitas e despesas eficientes seja mantido nos
reposicionamentos tarifarios subsequentes. Isso ocorre por meio da transferéncia ao
consumidor dos ganhos potenciais de produtividade do segmento de distribuicdo de
energia elétrica.

A abordagem adotada pela ANEEL agrega ao Fator X mecanismo de incentivo a
melhoria da qualidade técnica e comercial dos servigos prestados ao consumidor. E
introduzido ainda um componente que busca estabelecer a transicdo gradativa dos
custos operacionais da concessionaria em direcdo aos seus custos eficientes.

Assim, o Fator X é composto por trés componentes, conforme férmula abaixo:

Fator X =P;+Q+T (1)

onde:

P, : Ganhos de produtividade da atividade de distribuicéo;

Q : Qualidade técnica e comercial do servigo prestado ao consumidor; e
T : Trajetoria de custos operacionais.

O componente P4 consiste nos ganhos de produtividade das distribuidoras de
energia elétrica no periodo historico analisado, ajustado pela variacado observada do
mercado e das unidades consumidoras, pois esses sao fatores que afetam os
ganhos de produtividade das distribuidoras.

O valor da componente Q é resultado da qualidade dos servicos técnicos e
comerciais prestados por cada distribuidora aos seus consumidores. Esse
componente esta inserido no contexto do Mecanismo de Incentivo - MI, que envolve
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outras acdes da Agéncia. Seu calculo leva em conta a variagdo de sete indicadores
e o0 atendimento aos padrdes de qualidade estabelecidos pela ANEEL.

A componente T ajusta, ao longo de um periodo definido, os custos operacionais
observados de cada concessionaria ao custo operacional eficiente. A metodologia
de aplicacdo do componente T € descrita no Submodulo 2.2A — Custos Operacionais
do PRORET.

4. CALCULO DOS COMPONENTES DO FATOR X

4.1. COMPONENTE DE GANHOS DE PRODUTIVIDADE DA DISTRIBUICAO - Pd

9.

10.

11.

O componente P4 € calculado por equacdo que agrega a mediana da produtividade
do segmento de distribuicdo (PTF), o crescimento médio do mercado faturado e a
variacdo do numero de unidades consumidoras da concessionaria, conforme a
seqguir:

P,(i) = PTF + 0,14 X (AMWh(i) — AMWh) — 0,04 x (AUC(i) — AUC) (2)

onde:

PTF: Produtividade média do segmento de distribui¢éo, de 1,63% a.a.;

AMWh(i): Variagéo anual de mercado da concessionaria i, entre o processo tarifario em processamento
€ 0 processo tarifario anterior;

AMWh média: Variagdo anual média de mercado das distribuidoras, de 4,65% a.a.;

AUC(i): Variag&o anual do numero de unidades consumidoras faturadas da concessionaria i, entre o
processo tarifario em processamento e o processo tarifario anterior; e

AUC média: Variagdo anual média do numero de unidades consumidoras, de 3,39% a.a..

A parcela PTF do componente P4 consiste na mediana da Produtividade Total dos
Fatores — PTF - das distribuidoras de energia elétrica. O PTF de cada concessionaria
€ calculado pela média geométrica da produtividade do periodo de 2005 a 2012. A
produtividade é obtida conforme indice de Tornqvist, pela relagdo entre a variacdo
do mercado faturado e a variacdo dos custos totais (operacionais e de capital).

Para avaliacdo da variacado anual do mercado faturado - AMWh média -, os valores
de crescimento dos mercados de baixa, de média e de alta tensdo sao ponderados
pela participacdo de cada faixa de tensdo na formacdo da Parcela B?. Para efeito do
presente Submodulo, considera-se: Alta Tensao (AT), o fornecimento em tensdes
iguais ou superiores a 69 kV; Baixa Tensao (BT), o fornecimento em tensfes
inferiores a 1 kV; e Média Tensdo (MT), o fornecimento em faixa de tensdo néo
definida como AT ou BT. Dessa forma, a variacdo anual de mercado de cada
concessionaria sera calculada pela seguinte equacgéo:

1 Os pesos sdo detalhados no anexo | do presente Submodulo.
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12.

N MWhATt MWhMTt MWhBTt
AMWh(l) =In (—MWhATt_l) X TAT +In <—MWhMTt_1> X TTMT +In <—MWhBTt_1 X TIBT (3)

onde:

AMWh(i): Variagdo anual de mercado da concessionaria i, entre o processo tarifario em
processamento e 0 processo tarifario anterior;

MW hy,: Mercado faturado nos doze meses anteriores ao més da reviséo tarifaria em processamento
no nivel de tenséo X (sendo X: Alta Tenséo - AT; Média Tensdo — MT; ou Baixa Tenséo - BT);
MWhy, ,: Mercado faturado nos doze meses anteriores ao més do processo tarifario anterior no nivel
de tensédo X (sendo X: Alta Tenséo - AT; Média Tensédo — MT; ou Baixa Tenséo - BT);

Tty Participacéo do nivel de tenséo X (sendo X: Alta Tenséo - AT; Média Tensé&o — MT; ou Baixa Tenséo
- BT) na receita de Parcela B, conforme Anexo |.

A variagdo do numero de unidades consumidoras serd calculada a partir da
seguinte equacao:

AUC() = (U’ff )— 1 (4)

t—-1

onde:

AUC(i): Variagdo anual do nimero de unidades consumidoras da concessionaria i, entre 0 processo
tarifaria tarifario em processamento e o processo tarifario anterior;

UC,: Numero de unidades consumidoras faturadas no sexto més anterior ao més do processo tarifario
em processamento; e

UC;_+: Numero de unidades consumidoras faturadas no sexto més anterior ao més do processo tarifario
anterior.

4.2. COMPONENTE DE QUALIDADE DO SERVICO - Q

13.

14.

15.

O Componente Q do Fator X insere-se no contexto do Mecanismo de Incentivos —
MI estabelecido pela ANEEL para melhoria da qualidade do servi¢o prestado pelas
distribuidoras aos seus consumidores. Além do ambito técnico, o componente Q
afere o desempenho comercial da concessionaria.

As parcelas de qualidade técnica e comercial possuem pesos distintos, conforme
equacao abaixo:

Q = 0,70. Qrécnico T+ 0,30. Qcomercial (5)

A parcela técnica do componente Q
FEC, enquanto a parcela comercial
apresentados na tabela 1 a seguir?:

calculada por meio dos indicadores DEC e

é
e aferida por outros cinco indicadores, todos

2 Considera-se, por simplicidade de apresentagéo, que o IASC é um componente de qualidade comercial, mesmo sabendo-se que
a satisfagdo mensurada por esse indice compreende todas as dimensdes de qualidade.
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Tabela 1 — Indicadores técnicos e comerciais a serem considerados no Mecanismo de

Incentivos
Padro
Sigla . - acros " Distribuidoras )
. Indicador Definigéo Estabelecidos para . Regulamentagao
Indicador i Avaliadas
Atendimento
Comerciais
Frequéneia Equivalente Frequéncia equivalente de Valor mé&ximo
FER a a . reclamagdes a cada mil unidades  definido para cada Todas REN n°574/2012
de Reclamagéo ) o
consumidoras Distribuidora
indice ANEEL de Resultado de pesquisa de avaliagao
IASC Satisfagéo do do grau de satisfagdo do consumidor Valor minimo de 70 Todas
Consumidor residencial com os senigos prestados
Indicador de Nivel de Relagéo das chamadas atendidas ) ) Aquelas com
) ) , Valor maior ou igual ) . At.188 daREN
INS Senigo do Alendimento  pelas chamadas recebidas menos mais de 60 mil
. a85% ) n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Abandono Relacéo das chamadas uelas com
) ¢ ) Valor menor ou igual Aq, . At 188 daREN
I1Ab do Atendimento abandonadas sobre recebidas menos mais de 60 mil
. a4% ) n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Chamadas Valor menor ou igual uelas com
Relagéo das chamadas ocupadas ] g Aq, . At 188daREN
ICO Ocupadas do ) a:4% até 2014;2% a mais de 60 mil
) L. sobre oferecidas . . n°414/2010
Atendimento T elefonico partir de 2015 unidades
Técnicos
Duragé&o Equivalente de Valor méaximo
urag . a ) Tempo que uma UC ficou sem ) X Madulo 8 do
DEC Interrupg&o por Unidade R . definido para cada Todas
i energia elétrica para certo periodo o PRODIST
Consumidora Distribuidora
Freqiiencia Equivalente  Numero de vezes que uma UC ficou Valor méaximo Médulo 8 do
FEC de Interrupgao por sem energia elétrica para certo definido para cada Todas PRODIST
Unidade Consumidora periodo Distribuidora

16. Os sete indicadores que compdem as parcelas de qualidade técnica e comercial
possuem seus proprios pesos que serdo aplicados gradualmente até marco de 2019.
ApoOs periodo de transicao, a equacado do componente de qualidade seré a seguinte:

Q = 0,50.Qpgc + 0,20. Qrge + 0,10. Qppr + 0,10. Qyusc + 0,04. Quns + 0,03. Qyup + 0,03. Qrc0

17.  As distribuidoras com menos de 60 mil Unidades Consumidoras sao avaliadas por
guatro indicadores. Como elas ndo possuem a obrigacdo de implantar Central de
teleatendimento — CTA —, essas concessionarias sdo dispensadas da observancia
dos limites para os indicadores INS, IAb e ICO. A equacdo, ap6s periodo de
transicéo, passa a ser:

Q = 0,50.Qpgc + 0,20.Qpgc + 0,15.Qppr + 0,15.Qpas¢
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18.

Durante o periodo de transi¢cdo, de abril de 2016 a marco de 2019, os pesos dos

indicadores de qualidade comercial serdo incrementados de forma gradativa.
Conjuntamente, a amplitude dos valores de cada indicador serd elevada de +-1%
para +-2%. O efeito conjunto desses dois processos de transi¢ao resulta nos valores
finais apresentados nas tabelas 2 e 3, a serem aplicados aos indicadores técnicos e
comerciais nos periodos considerados.

Tabela 2 — Valores finais dos pesos para concessionarias com mais de 60 mil unidades
consumidoras

Mgct)ogg?gla Nova Metodologia
Indicador abr/15 a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20
DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
INS 0,75% 1,8% 4%
ICO 0,375% 0,9% 3%
1Ab 0,375% 0,9% 3%
FER 3,0% 7.2% 10%
IASC 3,0% 7.2% 10%
Total 100% 60% 75% 90% 100%

Tabela 3 — Valores finais dos pesos para concessionarias com menos de 60 mil unidades
consumidoras

19.

Metodologia .
30 CRTP Nova Metodologia

Indicador abr/15 a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20

DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
FER 3,75% 9% 15%
IASC 3,75% 9% 15%
Total 100% 60% 75% 90% 100%

As concessionarias foram divididas entre as que atendem ao padrao e aquelas que

nao atendem ao padrdo estabelecido. Por sua vez, cada um desses dois grupos foi
dividido em duas classes de distribuidoras: a composta por 25% das melhores (ou
piores) e a dos demais 75%. Ha, portanto, quatro classes de concessionarias de

acordo com seu desempenho:

a) 25% melhores do grupo que atendem ao padrao (azul);

b) 75% restantes do grupo que atendem ao padréo (verde);
c) 25% piores do grupo que nao atendem ao padrao (vermelha);
d) 75% restantes do grupo que nao atendem ao padrao (roxa).
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20. A divisdo das classes é precedida pela separacdo das concessionarias em dois

21.

22.

grupos pelo critério de porte. Assim, concessionarias de maior porte terdo seus
desempenhos comparados entre si. Igualmente para as concessionarias de menor
porte. O critério para divisdo dos dois grupos é estabelecido no &mbito da avaliagdo
anual do ranking de continuidade dos servicos, que deve incorporar também a
divulgacao dos indicadores comerciais.

Para obtencéo das parcelas da qualidade (Qoec, Qrec, Qrer, Qiasc, Qins, Qiab, Qico),
séo necessarios: i) as variacdes dos indicadores nos dois anos anteriores ([Ji); ii) 0S
valores dos padr@es para identificacdo das concessionarias que atendem ou ndo aos
limites; iii) o ranking de desempenho para definicdo das quatro classes.

O Anexo Il mostra os modelos a serem aplicados para obtencéo de cada parcela da
gualidade. Com a variacéo do indicador (eixo x) e a classe da concessionaria (cada
uma das quatro retas representa uma classe distinta), obtém-se o valor em
percentual da parcela de qualidade (eixo y). Observa-se que cada reta nos sete
graficos possui parametros distintos de tolerancia, inclinagcédo, amplitude e saturacao,
0 que permite calibrar o incentivo desejado, além de retratar da melhor maneira
possivel a caracteristica do parametro.

4.3. TRAJETORIA DE EFICIENCIA PARA OS CUSTOS OPERACIONAIS = T

23.

A regra deste componente estd descrita no Submodulo 2.2 — Custos Operacionais
do PRORET.

5. ATUALIZACAO METODOLOGICA E APLICACAO

24.

25.

26.

A metodologia exposta no presente documento sera aplicada nos reposicionamentos
tarifarios das concessionarias. O componente de produtividade sera revisto e
atualizado em 2019 (para aplicacdo em 2020). O componente de qualidade também
sera revisto e/ou atualizado, mediante monitoramento pela ANEEL dos resultados
obtidos no desempenho das distribuidoras.

O componente Pd, definido conforme este Submédulo, sera aplicado em cada
processo tarifario, porém, somente a partir da 12 revisao tarifaria, apos: 1) a data de
assinatura do termo aditivo ao contrato de concesséo; ou 2) a data de publicacéo
deste PRORET, o que ocorrer por ultimo.

Para as empresas que tenham o termo aditivo assinado e ndo tenham passado pela
12 revisédo tarifaria apos o aditivo contratual, o componente Pd a ser aplicados nos
reajustes tarifarios sera aquele definido na ultima revisao tarifaria da concessionaria.
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27. O mecanismo de incentivo a qualidade técnica e comercial, representado pelo
componente Q, é especificado em cada reposicionamento tarifario (ex-post) com os
dados de qualidade técnica e comercial dos dois anos antecedentes, disponiveis em
abril de cada ano.

28. A metodologia de definicdo do Fator X sera revista periodicamente a cada quatro
anos (proxima revisdo em 2019 para aplicagdo em 2020).

29. Arevisdo metodoldgica é o momento em que séo rediscutidos todos o0s aspectos da
metodologia. Esse processo envolve a definicdo de qual método de estimativa deve
ser utilizado, as variaveis que devem ser utilizadas, as premissas do calculo, o
tratamento dos dados e a regra de aplicacéo. Nessa revisdo, sera feita a atualizacao
dos parametros.

30. Sera considerado na revisdo tarifaria o regulamento vigente no momento da 2.5
abertura da Audiéncia Publica que discutira o processo.
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6. ANEXOS

Acompanha este Submddulo os seguintes Anexos | e Il:

ANEXO | — Pesos atribuidos aos mercados de Alta, Média e Baixa Tensao.

PESOS MEDIOS DE 2005 A 2012

PESOS MEDIOS DE 2005 A 2012

Codigo Empresa AT MT BT

Codigo Empresa AT MT BT

AES SUL 13% 36,2% 62,6% DEMEI

D02 AMAZONAS 4,4%  389% 56,7% D39 DME-PC 0,0% 24,7% 753%
D03 AMPLA 49% 26,0% 69,1% D41 EDEVP 03% 185% 81,2%
DO4 BANDEIRANTE  88%  28,1% 63,2% D45 ELEKTRO 1,4%  26,1% 72,6%
DO5 BOA VISTA 0,1% 31,7% 68,2% D46 ELETROACRE 0,0% 13,0% 87,0%
D42 BRAGANTINA 1,2%  23,3% 75,5% D47 ELETROCAR 0,0% 17,5% 82,5%
D06 CAIUA 02% 20,1% 79,7% D48 ELETROPAULO  3,6%  23,1% 73,2%
D08 CEAL 2,4%  22,7% 74,9% D40 ENERGISABO  1,1% 20,6% 78,3%
D09 CEB 0,8% 11,6% 87,5% D50 ENERGISAMG  3,0% 20,0% 77,0%
D10 CEEE 1,1%  250% 73,9% D52 ENF 0,1% 159% 84,0%
D11 CELESC 32% 39,0% 57,8% D53 ENERGISA PB 3,6% 19,1% 77,3%
D12 CELG 1,6%  259% 72,5% D55 ENERGISA SE 6,3% 257% 68,0%
D23 CHESP 0,0% 12,5% 87,5% D51 ENERSUL 3,0% 30,5% 66,5%
D13 CELPA 09% 26,7% 72,3% D54 ESCELSA 12,1% 28,6% 59,3%
D14 CELPE 1,1%  23,2% 75,7% D57 HIDROPAN 0,0% 16,0% 84,0%
D15 CELTINS 03% 23,8% 759% D58 IENERGIA 0,0% 31,0% 69,0%
D16 CEMAR 06% 17,3% 82,1% D24 JAGUARI 56% 48,5% 45,9%
D17 CEMAT 2,8% 27,3% 69,9% D60 LIGHT 85% 21,9% 69,6%
D18 CEMIG 3,9% 18,8% 77,3% D25 MOCOCA 0,0% 17,5% 82,5%
D19 CEPISA 0,7% 12,6% 86,7% D61 MUXFELDT 0,0% 257% 74,3%
D20 CERON 0,1%  20,5%  79,4% D27 CNEE 0,8% 21,0% 78,2%
D22 CFLO 0,0% 18,1% 81,9% D64 UHENPAL 0,0% 19,1% 80,9%
D28 COCEL 0,0% 31,8% 68,2% D35 PIRATININGA 6,3%  33,1% 60,6%
D29 COELBA 2,7%  261% 71,2% D62 RGE 1,9% 38,4% 59,7%
D30 COELCE 1,6% 14,7% 83,7% D26 SANTACRUZ 3,8% 29,9% 66,3%
D31 COOPERALIANG/ 0,0%  257% 74,3% D49 SANTAMARIA  0,0% 152% 84,8%
D32 COPEL 2,9%  257% 71,4% D63 SULGIPE 1,9% 19,3% 78,7%
D33 COSERN 3,5% 29,4% 67,1% D56 FORCEL 0,0% 31,8% 682%
D34 CPEE 0,0% 22,8% 77,2% D43 JOAO CESA 0,0% 243% 757%
D36 CPFLPAULISTA  63%  353% 58,3% D44 URUSSANGA 0,0%  44,4%  55,6%
D37 CSPE 0,1%  255%  74,3%
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ANEXO Il - Modelos dos indicadores para célculo das parcelas Q(i) de qualidade
técnica e comercial

1. Duracao Equivalente de Interrupcao por Unidade Consumidora — DEC

Tabela Il.1 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador DEC

25% melhores (atendem ao padrao)

Faixa de variagao

Ai =<-25%
-25% < Ai<5%
5% < Ai <20%

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0667xAi - 0,333
Q;=0,0267xAi- 0,133

2.5

Ai>=20% Q;=0,400
Ai =<-25% Q;=-1,30
; -25% < Ai<0% Q;=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Al < 20% Q.= 0,0600xA
Ai>=20% Q=120
Ai =<-25% Q;=-0,900

-25% <Ai<-5% Q= 0,0450xAi +0,225
-5%<Ai<20%  Q=0,0640xAi +0,320
Ai>=20% Q=160
Ai=<-25% Q;=-0,500
-25% <Ai<-10%  Q=0,0333xAi +0,333
0% <Ai<20%  Q=0,0867xAi +0,667
Ai>=20% Q;=2,00

75% restantes (no atendem ao padréo)

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Gréfico 1.1 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador DEC

Qi(%) 2,00 -
1,75 4
e 25% Melhores (atendem ao limite) 150 -
75% Restantes (atendem ao limite) 1,25
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) '
e—25% Piores (ndo atendem ao limite) 1.00 1
0,75 A

T T T 1

10 15 20 25
Variagéo do Indicador (%)
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2. Frequéncia Equivalente de Interrup¢éo por Unidade Consumidora — FEC

Tabela Il.2 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador FEC

25% melhores (atendem ao padréo)

Faixa de variagdo

Ai =<-25%
-25% < Ai<5%
5% < Ai <20%

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0667xAi - 0,333
Q;=0,0267xAi - 0,133

Ai >=20% Q;=0,400
Ai =<-25% Q;=-1,30
-25% < Ai < 0% Q,=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% <0Ai < 200/0 Ql -0 OGOOiA:
0 0 i~ Y
Ai >=20% Q=120
Ai =<-25% Q;=-0,900

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

-25% < Ai <-5%
-5% < Ai<20%
Ai >=20%

Q;= 0,0450xAi + 0,225
Q;= 0,0640xAi + 0,320
Q=160

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Ai =<-25%

-25% < Ai<-10%
-10% < Ai <20%

Ai >=20%

Q=-0,500
Q,=0,0333xAi +0,333
Q,= 0,0867xAi + 0,667

Q;=2,00

Gréfico 1.2 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador FEC

e 25% Melhores (atendem ao limite)
75% Restantes (atendem ao limite)
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite)

—25% Piores (ndo atendem ao limite)
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3. Frequéncia Equivalente de Reclamacao — FER

Tabela 1.3 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador FER

Classe

25% melhores (atendem ao padréo)

Faixa de variagdo

Ai =<-45%
-45% < Ai<15%
15% < Ai <30%

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0333xAi - 0,500
Q;=0,0133xAi - 0,200

Ai >=30% Q;=0,200
Ai =<-45% Q=-14
-45% < Ai < 0% Q,=0,0311xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 0 <0Ai < 300/0 QI -0 0167§A:
(1] 0 i— Y%
Ai >=30% Q;=0,500
Ai =<-45% Q;=-0,700

75% restantes (n&o atendem ao padréo)

-45% < Ai <-15%
-15% < Ai < 30%
Ai >=30%

Q;=0,0233xAi + 0,350
Q;=0,0356xAi + 0,533
Q=160

25% piores (nao atendem ao padréo)

Ai=<-45%
-45% < Ai <-30%
-30% < Ai <30%

Ai>=30%

Q;=-0,300
Q;=0,0200xAi + 0,600
Q,=0,0333xAi + 1,00

Q;=2,00

Gréfico 1.3 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador FER

e 25% Melhores (atendem ao limite)
75% Restantes (atendem ao limite)

e 75% Restantes (ndo atendem ao limite)

e 25% Piores (ndo atendem ao limite)

Qi(%) 200 -
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4. indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor — IASC

Tabela Il.4 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador IASC
Classe Faixa de variagao Curva
Ai =<-20% Q,=-2,00
-20% < Ai < 5% Q,=0,0800xAi - 0,400

25% melhores (atendem ao padrao) 5% < Ai < 15% Q.= 0 0300xAi - 0.150
| ) )

Ai>=15% Q;=0,300
Ai =<-20% Q;=-140
-20% < Ai < 0% .= 0,0700xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0 <0Ai < 150/0 8' -0 0467:A:
(1] 0 i— Y
Ai >=15% Q;=0,700
Ai =<-20% Q;=-0,800

-20%<Ai<-5%  Q;=0,0533xAi +0,267
5%<Ai<15%  Q=0,0800xAi +0400
Ai>= 15% Q=160
Ai=<-20% Q;=-0,400
-20% <Ai<-10%  Q;=0,0400xAi +0,400
A10%<Ai<15%  Q;=0,0800xAi + 0,800
A >=15% Q;=2,00

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

25% piores (néo atendem ao padréo)

Gréfico 1.4 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IASC

=== 25% Melhores (atendem ao limite) Qi(%) 2,00 1
75% Restantes (atendem ao limite) 1,75
= 75% Restantes (nfo atendem ao limite) 1,50 -
= 5% Piores (ndo atendem ao limite) 1,25 4
1,00 -

0

1

10 15 20

Variagao do Indicador (%)

| Péaginal4del17 |




€ ANEEL

AcEncis NacioNar oz

Procedimentos de Regulacao Tarifaria

Assunto
FATOR X

Submoédulo | Revisao
2.5A 1.0

Data de Vigéncia
D.O. 24/02/2017

5. Indicador de Nivel de Servi¢go do Atendimento Telefénico— INS

Tabela II.5 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador INS

Classe
Ai=<-9%
-9% <AI<3%

25% melhores (atendem ao padréo) 39 < Ai < 6%
0 0

Faixa de variagao

Curva
Q=-2,00
Q;=0,167xAi - 0,500
Q;=0,0667xAi - 0,200

Ai>=6% Q=0,200
Ai=<-9% Q=-1,20
-9% <Ai<0% Q =0,133xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Ai < 6% Q= 0,0833xAi
Ai>=6% Q;=0,500
Ai=<-9% Q=-0,500

-9% < Ai<-3%
-3% < Ai<6%
Ai>=6%

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

Q;=0,0833xAi + 0,250
Q;=0,167xAi + 0,500
Q=150

Ai=<-9%
-9% <Ai<-6%
-6% < Ai<6%

Ai>=6%

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Q=-0,300
Q= 0,100xAi + 0,600
Qi =0,167xAi + 1,000
Q=2,00

Gréfico 1.5 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador INS

e 25% Melhores (atendem ao limite) Qi(%) 2,00 -

75% Restantes (atendem ao limite) 1,75 4
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e 25% Piores (ndo atendem ao limite) 125 -
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6. Indicador de Abandono do Atendimento Telefénico — IAb

Tabela II.6 — Equacdes e Parametros para as classes - Indicador IAb
Classe Faixa de variagao Curva
Ai=<-4% Q;=-2,00
-4% < Ai< 1% Q;=0,400xAi - 0,400

25% melhores (atendem ao padrdo) 19 < A < 3% Q.= 0100xAi - 0100
0 0 i—Y, -y,

Ai>=3% Q;=0,200
Ai=<-4% Q;=-1,40
; -4% < Ai<0% Q;=0,350xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 0% < Ai < 3% Q= 0167xA
Ai>=3% Q;=0,500
Ai =<-4% Q;=-0,600

-4%<Ai<-1%  Q=0,200%Ai + 0,200

-1% < Ai < 3% Q;= 0,350xAi + 0,350
A >=3% Q=140
Ai=<-4% Q,=-0,300

4% <Ai<2%  Q=0,150xAi +0,300

2% < Ai < 3% Q= 0,400xAi + 0,800
A >= 3% Q;=2,00

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

25% piores (ndo atendem ao padrao)

Gréfico 11.6 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IAb

Qi(%) 2,00

1,75 A

e 25% Melhores (atendem ao limite) 150 -

75% Restantes (atendem ao limite) 1,25

e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) 100 -
e— 5% Piores (ndo atendem ao limite) 0
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Variagao do Indicador (%)

E=S

| Paginal6del17 |




€ ANEEL

AGEnces Nacionat os

Procedimentos de Regulacao Tarifaria

Assunto
FATOR X

Submoédulo
2.5A

Revisdo | Data de Vigéncia
1.0 D.O. 24/02/2017

7. Indicador de Chamadas Ocupadas do Atendimento Telefénico — ICO

Tabela II.7- Equagoes e Parametros para as classes - Indicador ICO

Classe Faixa de variagao
Ai=<-6%
-6% <Ai<2%

25% melhores (atendem ao padréo) 2% < Al < 49
0 0

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,250xAi - 0,500
Q;=0,100xAi - 0,200

Ai >=4% Q;=0,200
Ai =<-6% Q;=-140
-6% < Ai < 0% Q,=0,233xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 00/0< A< 40/0 QI ~0 175§A:
0 0 i—yY,
Ai >=4% Q;=0,700
Ai =<-6% Q;=-0,800

-6% < Ai<-2%
-2% < Ai<4%
Ai>=4%

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

Q;=0,200xAi + 0,400
Q;=0,233xAi + 0,467
Qi =140

Ai =<-6%
-6% < Ai<-4%
4% < Ai < 4%

Ai>=4%

25% piores (néo atendem ao padréo)

Q;=-0,300
Q,=0,150xAi + 0,600
Q;=0,250xAi + 1,00

Q,;=2,00

Grafico I1.7 - Curvas para o modelo aplicado para o Indicador ICO

Qi(%) 2,00 -

e 25% Melhores (atendem ao limite) 175 -
75% Restantes (atendem ao limite) 1’50
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) 1'25

e 25% Piores (ndo atendem ao limite)
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