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1. RESUMO

A privatizagado ocorrida no Brasil na década de 90 trouxe a necessidade
de se criar as agéncias reguladoras. Para a area de energia elétrica foi criada a
ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica. Para a area de petréleo foi criada
a ANP — Agéncia Nacional de Petr6leo, onde esta inserido também o gas natural.
No ambito estadual, especificamente no Estado de Sao Paulo, foi criada a CSPE
— Comisséao de Servigos Publicos de Energia. Este artigo analisa as diferengas e
semelhancas entre os dois exemplos de contratos (COMGAS E ELETROPAULO)
que cobrem a regido da grande Sao Paulo.

2. ABSTRACT

The privatization that have hapened in Brazil in 90’s decade brought the
need to build regulators agencies. To the area of electricity it was built the ANEEL
— National Agency of Electric Energy. To the area of petroleum it was built the
ANP — National Agency of Petroleum, where natural gas is also located.
Regarding the State, specially the State of Sdo Paulo, it was built the CSPE —
Public Services Comission of Energy. This paper analyses the differences and
similiarities between the two examples of contracts (COMGAS and
ELETROPAULO) that cover the metropolitan region of Sdo Paulo.

3. HISTORICO

Deste 1993 o Banco Mundial ja comecava a fomentar as privatizacoes
pelo mundo. O questionamento do papel do Estado (BANCO MUNDIAL, 1993),
sua atuacao em atividades da economia, o uso do dinheiro publico para obras de
construcdo de hidrelétricas, o endividamento do Estado, a gestdo de empresas
estatais, tudo isso foi sendo levantado e considerado pelo Banco Mundial para a
liberacdo de novos empréstimos. Apesar da participacdo do Banco Mundial ndo
ser significativa em montante de dinheiro para este tipo de empreendimentos, a
sua participacdo é fundamental, pois é traduzida pelo mercado como sendo um
aval para os demais empréstimos necessarios.

O impulso para as privatizagdes ocorreu principalmente devido a pressao
do governo norte americano, na época o Bill Clinton. Seguindo estas
recomendacgdes o Estado passaria a ter um papel minimo, delegando todas as
atividades executivas para a iniciativa privada. O Estado entraria como um
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regulador destas atividades e o0s instrumentos necessarios para este fim seriam a
criagdo de agéncias reguladoras, um marco regulatério muito bem definido. Estas
sdo as bases de um governo neoliberal, como de fato ocorreu no Brasil,
representado pelo ultimo presidente Fernando Henrique Cardoso, onde ocorreram
as grandes privatizacoes de empresas de servicos publicos.

O endividamento do Estado, sua falta de dinheiro, a idéia de que toda
empresa estatal € mal administrada, a crenca de que se a iniciativa privada
gerenciasse estas empresas e se fosse implantado a concorréncia nestas
atividades haveria a redugdo das tarifas; tudo isso foram elementos que
direcionaram as privatizacées ocorridas na década de 90, principalmente do
servico de distribuicdo de energia elétrica e de gas natural.

Uma privatizacdo pode ser feita de diversas maneiras: atendendo os
interesses do consumidor final, de quem produz, de quem transporta, de quem
distribui energia elétrica ou aos interesses do Estado. O fato que constatamos é
que estas privatizacdes ocorreram sem a existéncia de um marco regulatério bem
definido. Até hoje ndo temos este marco regulatério. As consequiéncias imediatas
deste fato € que o Estado perdeu dinheiro nas privatizagdes, pois o risco para o
investidor aumentou com o fato de ndo haver regras claras. Conseqlientemente o
preco pago pelas empresas poderiam ter sido maiores. O malabarismo feito na
privatizacao, avaliando as empresas a um valor muito baixo e a propagando dos
agios pagos pelos investidores foi uma forma de abafar este fato. Sem entrarmos
em detalhes do fato de que boa parte do dinheiro das compras veio do BNDES.

Em particular, o Estado de Sao Paulo, por ser um Estado onde todas as
companhias de distribuicdo de energia elétrica e gas natural eram do Estado,
tomou a iniciativa nos estudos e preparacao para as privatizacées. Um grupo de
professores e técnicos do setor elétrico foi criado para estudar como estava
ocorrendo este processo em outros paises. A iniciativa de se criar uma agéncia
reguladora foi pioneira no Brasil, mas este tema ficou por muito tempo em
discussao na Camara dos Deputados. Esta demora tirou a lideranga de Sao Paulo
deste processo e passou para as maos do governo federal, que criou a ANEEL —
Agéncia Nacional de Energia Elétrica e a ANP — Agéncia Nacional do Petréleo,
onde esta inserido o gas natural. Estas agéncias foram criadas antes da paulista,
porém muito do que foi pesquisado e estruturado por aquele grupo foi utilizado
nas agéncias nacionais.

As mudangas comecaram a ser concretizadas no Brasil com aprovacao
da Lei de Concessao dos Servicos Publicos, Lei 8.987, de fevereiro de 1995
(ANEEL, 2004). Os artigos dispostos nesta primeira iniciativa precisavam ser
aprofundados para permitir o ingresso de recursos da iniciativa privada no
aumento da oferta de energia elétrica, desta forma, em julho de 1995, a Lei 9.074
regulamentou a legislacdo anterior no que diz respeito ao mercado de energia.
Finalmente a Lei 9.427 de 26/12/96 criou a ANEEL, cujo regulamento foi definido
no Decreto 2.335, de 6/10/97. O decreto estabelece as diretrizes da ANEEL, suas
atribuicbes e estrutura basica, bem como o principio da descentralizacdo que
permite a agéncia reguladora estender sua acdo aos mais diversos pontos do
Pais.

Em 28 de dezembro de 1997, por meio da Portaria n® 349, do Ministro de
Estado das Minas e Energia, foi aprovado o regimento interno da ANEEL, que
exercera as suas competéncias segundo as normas especificas do Codigo de
Aguas(Decreto n® 24.643, de 10 de julho de 1934), da Lei n® 8.987, de 13 de
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fevereiro de 1995, da Lei n? 9.074, de 7 de julho de 1995, e legislacao
complementar subsequiente, na forma estabelecida em seu regimento interno.

A ANEEL é uma autarquia sob regime especial, vinculada ao Ministério
das Minas e Energia. Sua finalidade é regular e fiscalizar a producgéo, transmissao
e comercializagdo de energia elétrica, em conformidade com as politicas e
diretrizes do governo federal. Com sua criagdo foi extinto o Departamento
Nacional de Aguas e Energia Elétrica - DNAEE.

A Agéncia Nacional do Petréleo (ANP) é uma autarquia integrante da
Administracao Publica Federal (ANP, 2004), vinculada ao Ministério de Minas e
Energia. Tem por finalidade promover a regulacao, a contratacao e a fiscalizacao
das atividades econdmicas integrantes da industria do petréleo, de acordo com o
estabelecido na Lei n® 9.478, de 06/08/97, regulamentada pelo Decreto n® 2.455,
de 14/01/98, nas diretrizes emanadas do Conselho Nacional de Politica
Energética (CNPE) e em conformidade com os interesses do Pais.

A Comissao de Servicos Publicos de Energia - CSPE - é a agéncia
reguladora e fiscalizadora dos servicos de energia, criada pelo governo do Estado
de Sao Paulo (CSPE, 2004) para controlar e fiscalizar as concessionarias de
energia elétrica e gas canalizado no Estado, com o objetivo de assegurar a
qualidade do fornecimento de energia a populacdo paulista. A CSPE é uma
entidade autarquica, vinculada a Secretaria de Energia, Recursos Hidricos e
Saneamento, criada pela Lei Complementar n® 833 de 17/10/97 e regulamentada
pelo Decreto N° 43.036 de 14/04/98.

Na éarea de energia elétrica, a CSPE exerce a fiscalizagdo técnica,
comercial e econdmico-financeira, nas 14 concessionarias de distribuicdo de
energia elétrica (que atuam no Estado de Sao Paulo), por meio de convénio de
delegacao e descentralizagéo, firmado com a ANEEL em 15/04/98.

Na area de gas canalizado, a CSPE regula e fiscaliza os servicos de
distribuicao das 3 concessionarias, por competéncia estadual estabelecida em lei.

O histérico da energia elétrica no Brasil € de lideranca do Estado no
planejamento dos recursos hidricos e execucdo de obras, sendo que por muitos
anos houve grandes investimentos em hidrelétricas, acima da demanda
necessaria para aquele momento. Uma vez construidas as hidrelétricas, existiu a
necessidade de amortizar o capital. Desta forma foi fomentado o uso de energia
elétrica pelo Estado, quer seja pelo preco reduzido da tarifa, quer seja pelos
incentivos dados as industrias. Outro ponto importante era a necessidade de
substituicdo de derivados de petréleo por energia elétrica para equilibrar a
balanca comercial brasileira, para compensar o aumento do preco do barril de
petréleo, pois na época o Brasil era muito dependente de importacao deste.

Este panorama mudou, o Estado n&o tinha mais recurso para continuar
investindo com a intensidade que vinha fazendo. O Brasil deixou de investir no
setor elétrico e este fato continuou mesmo depois das privatizacdes, ou ponto que
em junho de 2001 houve o racionamento de energia para evitar um colapso do
sistema.

Apos este racionamento o Brasil reduziu sua taxa de crescimento, e
houve uma busca por solucbes mais rapidas, como a geragao de energia por
termoelétricas. Poucas de fato foram construidas, pois existe um grande impasse
a ser resolvido que é a compra do gas natural que tem seu valor definido em délar
e a venda da energia elétrica em reais, com reajustes anuais. As poucas
termoelétricas construidas foram feitas em parcerias com a Petrobras, em geral
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com a garantia do Tesouro Nacional e com o compromisso de compra da energia
por parte da Eletrobras a precos que garantam uma taxa de retorno pré-
determinada.

Hoje o Brasil tem um excedente de energia elétrica, porém, se nada for
feito, o Brasil corre o risco de ter outro racionamento por falta de investimento no
setor.

O histérico do gas natural no Brasil é recente. No passado, a COMGAS
era vinculada a CESP. Desta forma ndo existia um esforgo de fato para a
ampliacdo do numero de clientes. A lideranca do Estado teve sua importancia no
planejamento e construcdo do gasoduto Brasil-Bolivia. Este fato criou as
condicOes necessarias para a privatizacdo das distribuidoras paulistas, pois
estava garantida a fonte de fornecimento.

O mercado tem crescido significativamente (SANTOS, 2002), mas muito
aquém das necessidades e metas definidas pelo governo e que foram utilizadas
para retorno do investimento nos projetos.

Recentes descobertas na bacia de Santos podem dar um novo impulso
para a ampliagdo do gas natural na matriz energética e transformar o Brasil em
um vetor regional de exportacdo deste combustivel e vetor do desenvolvimento da
industria gas-quimica.

4. CARACTERISTICAS DOS DOIS SERVICOS PUBLICOS

A privatizacao do setor elétrico no Brasil dividiu as empresas estatais em
regides e atividades fins. Com relacdo as atividades fins, houve a divisdo em
empresas que geram energia elétrica, empresas que transmitem esta energia
gerada e empresas que distribuem esta energia. Vamos nos ater neste trabalho
em uma empresa que atua na distribuicdo da energia elétrica.

A responsabilidade da empresa de distribuicdo de energia elétrica
comeca do ponto de recebimento da energia das transmissoras e termina com o
ponto de uso do cliente, ou seja, até o relégio medidor. Para prover este servico é
necessario ter uma rede de distribuicdo constituida por postes e cabos de alta
tensdo em geral expostos nas ruas, como também as chaves para manutencao e
os transformadores necessarios ao fornecimento da energia elétrica a uma tensao
pré-definida, menor do que € transmitida ou distribuida.

A lbgica do custo da energia elétrica é divida por tensdo fornecida e
classe de consumidor:

Residencial:residencial de baixa renda, rural agropecuaria residencial e
residencial;

Comercial;

Industrial;

lluminagao Publica;

Servigo Publico.

A industria brasileira foi 0 sempre 0 segmento beneficiado com a politica
e os critérios de tarifas praticados pelo governo. Mesmo com a privatizacdo esta
situacao permanece. Houve grandes mudangas no setor elétrico com a criacao do
Operador Nacional do Sistema Elétrico — ONS. O alto consumo do parque
industrial permitiu que boa parte das empresas pudesse ser enquadrada na
categoria dos consumidores livres, com direito a escolher seu fornecedor de
energia; e claro, a pregos mais competitivos. No setor de servicos, 0s
consumidores livres estdo entre os shopings centers. Consumidor livre € aquele
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com demanda igual ou superior a 3 MW, atendidos em tensdo de 69.000 volts ou
mais.

A categoria de consumo chamada servi¢o publico engloba o fornecimento
de energia elétrica para motores, maquina e cargas para a operagao da rede
publica de abastecimento de agua, esgotamento sanitario e saneamento basico.
E também a energia que movimenta trens e metrds, desde que sejam linhas
exploradas pelos governos estaduais e o federal. Esta classificacdo utilizada
pelas concessiondrias de energia elétrica é subdivida em duas subcategorias;
uma delas é tracao elétrica e a outra é agua, saneamento basico e esgoto.

No caso do gas natural a divisdo se da por faixas de consumo, sendo que
quanto mais se consome, menos se paga por metro cubico. Existe ainda
classificacao por tipo de cliente, ou seja, Residencial; Comercial; Industrial; GNV;
Co-geracao e Geracao de energia elétrica. Sao definidos valores teto para cada
faixa, mas é possivel ser negociado descontos em seguimentos especificos,
desde que nao se faca distincdo de semelhantes. Na pratica estes descontos
ocorrem mais nas industrias que possuem maior poder de negociagdo e
alternativas energéticas.

Na parte de funcionamento dos dois sistemas existem similaridades
entre:

- A pressao do gas e a tensao elétrica.

- O transporte por dutos e a transmissao por cabos elétricos.

- Reguladores de presséo para a reducao da pressao e transformadores
para a reducéo da tenséo.

- Medidores para verificacdo de consumo, sendo por volume de gas,
versus poténcia elétrica horaria utilizada.

A grande diferenca entre os dois sistemas € que o gas natural precisa
crescer, precisa ser utilizado cada vez mais e para tal precisa ser criado uma
cultura para seu uso. Ja a energia elétrica, por ser uma energia mais nobre e
escassa, necessita ser economizada e muito bem usada.

5. COMPARATIVO ENTRE OS CONTRATOS DE CONCESSAO

_Vide abaixo tabela comparativa entre os contratos da ELETROPAULO e
COMGAS (ANEEL, 2004) (CSPE, 2004):

Caracteristica ELETROPAULO COMGAS

Poder Concedente |Uniao Estado de S&o Paulo

Regéncia

Cédigo de Aguas, aprovado
pelo Decreto n°® 24.643, de
10 de julho de 1934, com
as alteragdes introduzidas
pelo Decreto 852, de 11 de
novembro de 1938, pelo
Regulamento dos Servicos
de Energia Elétrica,
aprovado pelo Decreto n?
41.019, de 26 de fevereiro
de 1957, pelas Leis n°s
8.987, de 13 de fevereiro

Decreto n® 43.889, de 10 de
margo de 1999, pela Leis
Federais n®s 8.987, de 13 de
fevereiro de 1995, e 9.074,
de 07 de julho de 1995, Lei
Estadual n? 7.835, de 08 de
maio  de 1992, pela
legislagdo superveniente e
complementar, pelas normas
e regulamentos expedidos
pelo PODER
CONCEDENTE, pela
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de 1995, 9.074, de 7 de
julho de 1995 e 9.427, de
26 de dezembro de 1996,

Comissao de  Servigos
Publicos de Energia — CSPE

pela legislacao
superveniente e
complementar, pelas
normas e regulamentos
expedidos pelo PODER
CONCEDENTE, pela
ANEEL
1) Objeto do | Regula Regula e Outorga
Contrato
Area de concessao | Anexo 1 (Resolucao | Anexo 1(Decreto n? 43.888,
ANEEL n. 72 25/03/98 e |de 10/03/99)
Decreto 27/05/98)
Exclusividade Ressalvados o0s contratos | Nao existem direitos
vigentes, nao  garante |preexistentes. Garante

direito de exclusividade

exclusividade de 30 anos,
exceto industrias que é de 12
anos

Outros negobcios

Prévia consulta a ANEEL,
parte das receitas auferidas
sirvam para modicidade
das tarifas

Prévia consulta e expressa
autorizacdo da CSPE, desde
que nao interfram na
atividade principal da
CONCESSIONARIA, parte
das receitas auferida sirva
para a modicidade das
tarifas. Quando as atividades
forem de producao,
importacdo, transporte e
armazenamento de  gas
canalizado, ) a
CONCESSIONARIA podera
realiza-las, desde que com a
prévia e expressa
autorizacdo da CSPE e

demais organismos
competentes, sob uma
mesma pessoa juridica ou
mediante sociedades
diferentes.

Para exercicio das
atividades, a CSPE podera
exigir ue a
CONCESSIONARIA

estabeleca pessoas juridicas
distintas, quando as entender
necessarias para  maior
transparéncia do negécio.am
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para a modicidade das tarifas

Condicoes de | Definidos pela Unidao e|Definidos pelo Estado de
prestacao de | ANEEL Sao Paulo e CSPE

servicos —

informacdes e

outros

2) Condigdes de|Segue indicadores | Segue indicadores
Prestacao dos | especificos — Anexo |l especificos — Anexo |l
Servicos

3) Prazo de |30 anos, prorrogado uma|30 anos, prorrogado por
Concesséao Unica vez por no maximo | mais 20 anos uma Unica vez

30 anos, dependendo do
desempenho

Exclusividade

Nao tem

Residencial e Comercial por
30 anos. Industrial por 12
anos

4) Expanséao

Deve seguir as normas da
Unido e ANEEL. Pode
receber verba estadual se
investimento necessario
para atender a um conjunto
de consumidor for superior

A ampliagdo pode ter a
participacdo de terceiros. E

sempre necessario fazer
uma analise de viabilidade e
informar a CSPE. Para

extensoes acima de 1.000 m

ao valor destinado pela|é necessario aprovacao da
empresa CSPE
5) Tarifas Por tensdo e classe de|Por classe de consumidor e
consumidor volume consumido (quanto
mais consumo, menor o
valor)
6) Delegacdo de|Convénio da ANEEL com|Nao existe delegacdo da

Competéncia

CSPE de 15/04/98

CSPE

7) Medidores

Nao existe mencao

Define responsabilidade da
Concessionaria

8) Metas

N&ao existe mencao

Existem metas minimas
para:

Aumento do numero
de clientes de 200.000 em 10
anos, sendo 70.000 em 5
anos e minimo de 10.000
anual.

Construcao de 400 km
de rede em 5 anos.

Troca dos medidores
existentes, sendo 20% em 2
anos, 50% em 5 anos e 65%
com calibracdo dos demais
em 10 anos ou troca total.

Renovacao de rede de
ferro fundido de 25% em 5
anos e 3% ao ano do 6° ao
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102 ano.

Substituicdo de ramais
a taxa de 3% ao ano, sendo
nos 5 primeiros 3.500, com
2.700 residenciais e 800
comerciais.

Instalacao de

unidades de correcdo de
temperatura e pressdao em
100% dos clientes acima de
50.000 m3 em 5 anos.
Além de ter que assinar um
Plano de Cumprimento de
Metas, ter que fazer seguro e
reservar 10% dos
investimentos como garantia

9)
Vertical

Integracéo

Nao define limites.

Maximo de 30% de repasse
do volume para
controladoras ou empresas
vinculadas.

10) Assinatura 15/06/1998 31/05/1999
11) Revisédo | Reajustes anuais e 1% ano|Reajustes anuais ou em
tarifaria apos o 4° reajuste anual,|menor tempo, com revisao
ou seja, a priori em 5 anos. |tarifaria em 5 anos
12) Outros| Tem que informar a|Tem que informar CSPE e
negécios ANEEL. precisa de autorizacdo desta.
13) Ponto  de|N&o define claramente Define claramente
entrega
14) Area de [24 municipios incluindo a|177 municipios incluindo a
concessao grande Sao Paulo grande Sao Paulo.
15) Clientes 4.287.859 (ago/97), com|Nao contém no contrato.
descriminacgao de
consumo, consumidores e
habitantes por cidades no
anexo |
16) Tarifa Tabela do anexo Il Nao contém no contrato.

17) Indicadores

Divididos em: qualidade do
produto, do servico e do
atendimento comercial

I[dem, com o acréscimo da
seguranca

18) Etapas

Adaptacéao (até 31/12/98)

Transicdo (até 31/12/01),
Maturidade (ap6s 1/1/02)
para etapas de produto e
servico. A etapa de
atendimento  ndo tem
transicdo, comecando a
maturidade em 01/01/99.

Adaptacao de 24 meses para
produto, servico e seguranca
e 12 meses para
atendimento comercial
Maturidade ap6s adaptacgéao.
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6. ANALISE CRITICA

Esta claro que os dois contratos seguiram a mesma base, mostrando a
proximidade das agéncias nacionais e da estadual.

Existe uma preocupacdo maior no contrato de gas natural com a
seguranca, fato refletido em exigéncias extras como seguro para pagamento de
afetados em acidentes e outros.

Existe um cuidado maior na parte do gas com a medicao, cabendo metas
de substituicdo de medidores, fato que ndo aparece na parte elétrica, mas é um
ponto importante a ser estudado. Um medidor de gas tende a marcar um volume
maior, devido ao resecamento de materiais internos com o passar do tempo. O
principio do medidor elétrico é outro completamente diferente, mas ficam as
perguntas: 1) as variagcdes das medicdes realizadas pelos medidores elétricos
ndo sdo alteradas com o passar do tempo? e 2) qual seria a vida util de um
medidor de consumo de energia elétrica? No caso da COMGAS, fica implicito o
prazo de 10 anos, pois a afericdo sugerida nao é financeiramente viavel, sendo
melhor a substituicdo de todos no periodo de 10 anos. Nao existem exigéncias
para periodos acima deste 10 anos para o gas. Desta forma, um estudo sobre o
impacto da vida util dos medidores elétricos nas variagcbes das medi¢coes deveria
ser realizado. Exigéncias de troca ou afericado deveriam ser feitas pela ANEEL as
Concessionarias (em especifico neste caso a ELETROPAULO), para garantir que
0s consumidores nao sejam lesados, caso seja constatado estes impactos.

No contrato de gas existe uma preocupagdo muito grande com a
expansao, e o cuidado com as instalagdes, fato que gerou uma clausula a parte
com metas a serem atingidas.

Existe uma preocupagao grande em garantir que ocorra a expansao do
uso do gas natural, através das metas estipuladas no contrato da COMGAS. O
mesmo nao ocorre no da ELETROPAULO, pelos motivos que j& mencionamos e
pelo fato da energia elétrica ja estar disseminada quase que completamente nesta
area da ELETROPAULO. Além do fato de todos terem uma cultura de uso da
eletricidade.

A existéncia de uma gestdo federal em uma empresa de atuacéo
estadual, no caso da energia elétrica € uma situacao estranha. A gestao total de
um agente estadual agilizaria as decisdes, além de ter condicbes melhores de
atuar, pela proximidade e até pelo fato de ser usuario do servico. Fica a sugestao
de mudanca desta forma de atuagcao de gestédo da parte elétrica.

Outra diferenca € o controle mais acirrado a outros negdcios na parte do
setor de gas, comparado com o setor elétrico. Isto acaba sendo um contra-senso,
pois é justamente neste setor que € necessario haver expansao, sem contar que
0s maiores interessados na formacao de um mercado de gas e de ser criado uma
cultura para o gas sao as concessionarias de distribuicao de gas.

7. CONCLUSAO

A privatizagéo e a criagcdo das agéncias sao fatos recentes. O fato mais
importante, que ainda n&o foi definido claramente é o marco regulatério para os
dois servigcos publicos.

Este modelo criado no governo anterior funciona bem se houver regras
claras e se as agéncias tiverem autonomia e liberdade para trabalhar. Do
contrario e ainda sem um marco regulatério, fica dificil exigir investimentos e
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melhoria dos sistemas, pois as incertezas criadas aumentam os riscos dos
negocios.

De qualquer forma as agéncias devem ser estruturadas e aparelhadas
para fiscaliza as empresas concessionarias. Sem esta fiscalizacdo o padrao de
qualidade dos servicos pode cair. Os Ultimos acontecimentos com a
ELETROPAULO demonstram que a fiscalizagdo da gestao financeira deve ser
aprofundada, para evitar que interesses diferentes ao bem comum dos cidadaos
prevalecam.

Muitos indicadores foram criados, para garantir o controle e medir
performance das concessiondrias, entretanto alguns destes indicadores deveriam
ser reformulados, para se adequarem melhor as necessidades dos consumidores,
por exemplo: percentual de atendimento ao primeiro toque, entenda atender em
até 10 segundos, onde as empresas compraram equipamentos de atendimento
(denominados URA), mas ndo é medido o tempo que o consumidor espera
efetivamente para ser atendido.
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