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RESUMO

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel iniciou a ardua tarefa de dotar o
segmento de energia elétrica de um conjunto de regras para a regulagdo e
fiscalizagdo das empresas sob sua jurisdi¢éo.

Destaca-se, por outro lado, o ineditismo dessas duas atividades, visto que o modelo
vem sendo implementado ha pouco mais de uma década, isto é, fato subsequente
aos processos de privatizagdo que ocorreram no final dos anos noventa.

Tanto na regulagdo guanto na fiscalizagdo, as agéncias reguladoras brasileiras
ainda ndo encontraram formas eficientes de exercer com competéncia seu papel e
sd30 cobradas pela sociedade por dias melhores na prestagdo dos servigos
regulados.

Neste contexto, e para suprir uma necessidade intrinseca de qualidade de gestao,
este trabalho apresenta proposigdes futuras do uso eficiente das ferramentas da
qualidade nos processos de fiscalizagdo dos servigos publicos de distribuicdo de
energia elétrica no estado de Sdo Paulo por meio da Agéncia Reguladora de

Saneamento e Energia do Estado de Sdo Paulo - Arsesp.

Palavras-Chave: (Gestao da Qualidade, Energia, Fiscalizagéo).



ABSTRACT

The “Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL” began the arduous task of
providing the electricity segment a set of rules for the regulation and supervision of
the companies under its jurisdiction.

It is noteworthy, however, the uniqueness of these two activities, since the model has
been implemented just over a decade, that is, subsequent fact of the privatization
process which occurred in the late nineties.

Both in regulation and in supervision, Brazilian regulatory agencies have not yet
found effective ways to exercise their role with competence and are charged by the
company for better days in the provision of regulated services.

In this context, and to supply an intrinsic need for quality management, this paper
presents future proposals the efficient use of quality tools in the inspection processes
of public services of electricity distribution in the state of Sdo Paulo through the
“Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sdo Paulo — Arsesp”.

Keywords: (Quality Management, Energy, Audit).
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GLOSSARIO

Constatacdo: descrigdo de procedimento(s) ou fato(s) proveniente de agbes da
distribuidora inerentes a prestacdo dos servigos de distribuigdo de energia elétrica.

Consumidor: pessoa fisica ou juridica, de direito plblico ou privado, legalmente
representada, que solicite o fornecimento, a contratagdo de energia ou o uso do
sistema elétrico a distribuidora, assumindo as obrigacdes decorrentes deste
atendimento a(s) sua(s) unidade(s) consumidora(s), segundo disposto nas normas e

nos contratos.

Determinacédo: agéo emanada da agéncia reguladora e que deve ser cumprida pela
distribuidora, no prazo especificado.

Distribuidora: agente titular de concess&o ou permissdo federal para prestar o
servigo publico de distribuigdo de energia elétrica.

Nao Conformidade: procedimento ou fato proveniente de agdes da distribuidora
que se encontre em desacordo com os dispositivos legais que regulamentam a
concessao ou permissdo ou que ndo atenda aos respectivos contratos, ou ainda,

que desobedeca a legislacdo do setor elétrico.

Recomendacgédo: acdo ou procedimento cujo atendimento pela distribuidora é
desejavel do ponto de vista de melhoria quanto as condi¢des de atendimento técnico
ou de seguranga de instalages e pessoas, e que a resguardarad de eventuais

responsabilidades decorrentes de possivel inadequacio técnica.

Ressarcimento de dano elétrico: reposicdo do equipamento elétrico danificado,
instalado em unidade consumidora, na mesma condigéo de funcionamento anterior a
ocorréncia constatada no sistema elétrico ou, alternativamente, indenizagdo em
valor monetério equivalente ao que seria necessario para fazé-lo retornar a referida

condicao, ou, ainda, substituicdo por equipamento equivalente.
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1. INTRODUCAO

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel iniciou a ardua tarefa de dotar o
segmento de energia elétrica de um conjunto de regras para a regulagéo e
fiscalizagdo das empresas sob sua jurisdicao.

Destaca-se, por outro lado, o ineditismo dessas duas atividades, visto que o modelo
vem sendo implementado ha pouco mais de uma década, isto é, fato subsequente
dos processos de privatizagdo ocorreu no final dos anos noventa.

Diferentemente do que ocorreu na Inglaterra e EUA - paises utilizados como base
para o projeto privatizante que foi implantado no Brasil - preferiu-se arriscar uma
solugdo econdmico-financeira por meio da venda de empresas e consequente
exploragdo dessas atividades pela iniciativa privada e depois estabelecer a
regulacdo dos segmentos regulados. Naqueles paises, primeiramente estabeleceu-
se todo o arcabouco regulatério e depois privatizou-se empresas.

Tanto na regulagdo quanto na fiscalizagdo, as agéncias reguladoras brasileiras
ainda nao encontraram formas eficientes de exercer com competéncia seu papel e
sdo cobradas pela sociedade por dias melhores na prestagdo dos servigos
regulados.

1.1. OBJETIVO

O objetivo desta monografia é contribuir para a melhora da qualidade dos servigos a
fiscalizagdo técnica/comercial das empresas distribuidoras de energia elétrica face
da caréncia de padronizagdo nos procedimentos que orientam a atuagdo das
equipes responsaveis pela mencionada atividade.

Hoje, as organizagdes encontram formas eficazes frente a este contexto, onde as
mudangas ocorrem a todo o momento, os clientes exigem mais qualidade dos
produtos e servicos e, por conta dessa exigéncia as empresas estdo mais
competitivas buscando e incorporando, ferramentas de gestdo como um instrumento
importante para o sucesso.

A utilizacao das ferramentas de gestao da qualidade contribui para que as empresas
tenham maior vantagem competitiva e melhor gerenciamento de suas informagoes,

o que influencia diretamente no crescimento da organizacéao.
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Com base nesse cenario a utilizacéo das ferramentas de gestao séo cada vez mais
necessdrias nas organizagdes, ja que elas proporcionam um diferencial competitivo
para as empresas, que por meio de seu uso podem conhecer afundo seu
comportamento, munindo-se de informacdes precisas e antecipando-se aos
acontecimentos futuros, tornando a tomada de decisdo mais efetiva e destacando
melhor os resultados alcangados.

O objetivo principal desse trabalho é apresentar uma proposta de melhoria dos
processos de trabalho, utilizando-se dos requisitos estabelecidos na ABNT NBR ISO
9001/2008 e a implementagdo de algumas ferramentas da qualidade, conforme
tabela 01 e sua aplicabilidade explicitada no item 3.3 - proposta de utilizagéo das

ferramentas da qualidade,

Tabela 1. Ferramentas que ser&o utilizadas no processo

1 Brainstorming
4Q1POC

Diagrama de causa e efeito

Fluxograma

Graficos de controle

Lista de verificacao simples
Matriz de preferéncia
PDCA

0 N o g s 0 N

Conforme a experiéncia, a maioria dos problemas existentes em uma empresa
podera ser resolvida com o auxilio destas ferramentas. Cada ferramenta tem sua
propria utilizagdo, isto vai depender do problema envolvido, das informagdes
obtidas, dos dados histéricos disponiveis, e do conhecimento do processo em
questao em cada etapa.

Para tanto, a energia da organizagao e das pessoas envolvidas nesse propdsito
serd de fundamental importancia. E importante frisar que a gestdo da qualidade
ndo comeca nas organizagdes, mas nas pessoas, quando elas decidem mudar,
evoluir, melhorar, valorizar-se. A qualidade acontece quando cada um vai
evoluindo, modificando a sua percepg¢ao, as atitudes, suas formas de relacionar-
se e suas agbes, conseguindo equilibrio, integracdo, sabedoria e realizagbes.
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Ao final, com a adocao dessas ferramentas da qualidade, sera oportuna a
certificacéo desses processos nas Agéncias Regulatérias com forte impacto nas
distribuidoras de energia elétrica reguladas.

A premissa basica que orientara o desenvolvimento deste projeto é:

Revisédo dos processos de trabalho existentes

4

Uniformizacéo voltada para o cumprimento da legislagcao de regéncia

]

Foco nas demandas sociais de melhoria dos servigos regulados.

1.2. ESCOPO

O escopo deste trabalho esta centrado na utilizagéo das ferramentas da gestéo
da qualidade, conforme especificado no item 1,1, e, consequentemente, no
desenvolvimento dos processos relacionados a fiscalizagdo nas empresas
distribuidoras de energia elétrica do estado de Sao Paulo por meio da agéncia

estadual — Arsesp.
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1. REVISAO DA LITERATURA

De modo abrangente, a qualidade do servigo publico de energia elétrica envolve
trés aspectos, como bem assevera Pinheiro (2012):

“A qualidade do servigo de fornecimento de energia
elétrica pode ser compreendida no seu aspecto mais
amplo, ou seja, envolvendo além da continuidade e
conformidade da tensdo de fornecimento, também o
atendimento ao consumidor. A continuidade pode ser
especificada pela confiabilidade da rede elétrica.
Geralmente, a caréncia de qualidade quando ao
aspecto da continuidade pode ser determinada pela
quantidade de interrupgoes sofridas e pela duragdo das
mesmas. A conformidade é (traduzida pelas
caracteristicas técnicas do fornecimento e da sua
variabilidade. Ela é determinada pelos niveis de tensao,
de frequéncia e de distorgdes harménicas. A qualidade
no atendimento comercial ao consumidor pode ser
exemplificada na pontualidade e flexibilidade da
concessiondria de distribuicdo aos pedidos de servigos,
na adequagdo do atendimento telefénico e no correto
faturamento, entre outros. Estes trés aspectos:
continuidade, conformidade e atendimento comercial
determinam a qualidade e devem ser levados em
consideracédo na avaliagdo do servigo de distribui¢do de

energia elétrica.”

Assim, cumpre destacar a abordagem deste trabalho que esta vinculado ao
atendimento do consumidor, definido na legislagdo como condi¢cdes gerais de
fornecimento de energia elétrica, e é regulamentado pela Resolugdo Aneel n°
414/2010, que trata especificamente dos Direitos e Deveres do consumidor de

energia elétrica e dos concessionarios.
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Desta forma, ndo pretende abordar o contexto da Comercializagdo de Energia,
que é tratada por outra legislacdo de regéncia e diz respeito as regras do
mercado de energia elétrica e seus agentes.

Sobre o tema desta monografia, destaca-se que a literatura no Brasil sobre a
gestdo da qualidade na fiscalizagdo comercial das distribuidoras de energia
elétrica ainda é incipiente e, por outro lado, o seu desenvolvimento oportuno e
urgente, visto que o periodo de aprendizado dado as distribuidoras e aos 6rgéos
de fiscalizacdo, j& inicia a segunda década de atuagdo, com resultados
estatisticamente mensurdveis e, consequentemente, permitindo analises de
processo com fatos e dados relevantes.

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel é o 6rgéo responsavel por regular
e fiscalizar a produgao, transmisséo, distribuicdo e comercializagdo de energia
elétrica, em conformidade com as politicas e diretrizes do governo federal
estabelecida no art. 2° da Lei n° 9.427/196, Brasil. No &mbito da distribui¢do de
energia elétrica, a Aneel desenvolveu o Manual de fiscalizagdo da distribuicao —
(Aneel/2003) e o Manual de fiscalizagdo comercial — (Aneel/2014), os quais as
agéncias estaduais utilizam como roteiro em seu planejamento anual de
fiscalizagOes.

No estado de S&do Paulo, por meio de convénio especifico, a Aneel delega as
fungdes de fiscalizagédo das distribuidoras @ Agéncia Reguladora de Saneamento
e Energia do Estado de Sao Paulo — Arsesp.

O processo formal de regulagdo e/ou de fiscalizacdo deve alicercar-se no
competente processo administrativo, visto que podera culminar no processo
sancionatério ou punitivo.

Nas palavras de Reale, (1985) sancdo é a consequéncia predeterminada pelo
ordenamento juridico ao descumprimento de uma norma.

De modo semelhante, Ferraz Janior (2008) interpreta a sangao juridica como
sendo consequéncia ou efeito juridico preceituado por normas e define que a
sangdo juridica é considerada um elemento importante, e se aceita que, por
caracteristica, sempre vem prescrita por normas, embora nem todas prescrevam
sangoes.

Ora, de modo finalistico, tanto a atividade de regulagdo quanto a de fiscalizagdo

nao pretendem restringir seu papel a puni¢do dos agentes que descumprem regra
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formal, mas objetivam o aprimoramento do processo de atendimento do
consumidor, quer seja do ponto de vista técnico, quanto comercial.

Na opiniao de Carneiro & Carvalho (2000), nao existe, portanto, uma férmula ideal
para a regulagdo dos servigos, capaz de abranger as diferentes instancias de
poder politico e de organizacdo administrativa, havendo, no entanto, um conjunto
de principio que fundamentar a agao reguladora legitima e identificada com os
objetivos da sociedade em relagdo ao objeto regulado. Essa diversidade de
formulagdes confere grande complexidade & atividade de regulagao.

Nesse sentido, a busca de aprimoramento do processo de gestdo das empresas
de distribuicdo de energia tem sido o grande desafio dos que tém sob sua
responsabilidade a execugédo do servigo publico de energia elétrica (prestadores
de servigo) e um dever do Estado, por intermédio das Agéncias Reguladoras.
Assim sendo, a pratica da fiscalizag@o tem alicergado sua atuagdo em técnicas de
auditoria, formalizando o resultado do seu trabalho em relatérios que apontam
basicamente o0s seguintes elementos: Constatagbes, Nao Conformidades,
Determinagbes e/ou Recomendagbes. As constatacdes espelham o que se
verificou durante o processo de fiscalizacdo; as nao conformidades enquadram,
nos termos da legislagao de regéncia, os desvios verificados; as determinagdes e
as recomendacgdes impostas pelo fiscalizador aos agentes sao prerrogativas do
regulador que pretendem salvaguardar direitos ou evitar danos/prejuizos as
concessionarias e/ou aos consumidores.

Tal processo vem sendo aprimorado, porém sem grandes esfor¢os no sentido de
transformar a atuagdo das equipes de fiscalizagdo fruto de uma gestédo
estratégica, integradora e coordenada, desperdicando efetividade ao longo do
processo.

Cumpre, por oportuno, esclarecer o conceito de efetividade, comparando-o com o
de eficiéncia, segundo a literatura especializada.

[...] eficacia é uma medida normativa do alcance dos
resultados, enquanto eficiéncia é uma medida normativa da
utilizagdo dos recursos nesse processo. (...) A eficiéncia é
uma relagdo entre custos e beneficios. Assim, a eficiéncia
estd voltada para a melhor maneira pela qual as coisas

devem ser feitas ou executadas (métodos), a fim de que os
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recursos sejam aplicados da forma mais racional possivel
(...) (Chiavenato, 1994, p. 70),

Ou ainda, na opinido de Megginson, Mosley e Pietri Jr. (1998, p.11-12) uma das
formas de se medir o desempenho organizacional refere-se a eficiéncia e a
eficacia. Desta forma, o administrador € eficiente quando minimiza o custo dos

recursos usados para atingir determinado fim.

[...] eficiéncia é a capacidade de ‘fazer as coisas direito’, &
um conceito matematico: é a relagdo entre insumo e produto
(input e output). Um administrador eficiente é o que
consegue produtos mais  elevados (resultados,
produtividade, desempenho) em relagéo aos insumos (mao-
de-obra, material, dinheiro, maquinas e tempo) necessarios
a sua consecugdo. Em outras palavras, um administrador &
considerado eficiente quando minimiza o custo dos recursos
usados para atingir determinado fim. Da mesma forma, se o
administrador consegue maximizar os resultados com
determinada quantidade de insumos, sera considerado

eficiente. (Megginson, Mosley e Pietri Jr. 1998, p.11-12)

[...] efetividade: é o mais complexo dos trés conceitos, em
que a preocupagdo central é averiguar a real necessidade e
oportunidade de determinadas agOes estatais, deixando
claro que setores séo beneficiados e em detrimento de que
outros atores sociais. Essa averiguagdo da necessidade e
oportunidade deve ser a mais democratica, transparente e
responsavel possivel, buscando sintonizar e sensibilizar a
populagéo para a implementagéo das politicas publicas. Este
conceito ndo se relaciona estritamente com a ideia de
eficiéncia, que tem uma conotagdo econdmica muito forte,
haja vista que nada mais impréprio para a administragéo
publica do que fazer com eficiéncia o que simplesmente nao
precisa ser feito. (Torres, 2004, p. 175)
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Como se pode depreender dos conceitos acima apontados, de eficiéncia, a
questdo econdmica, representada pela relagdo custo x beneficio, neles é
preponderante e, desta forma, ndo se constitui no objeto deste trabalho. Aqui,
procura-se avaliar a atuacgéo da fiscalizagdo comercial das distribuidoras, dentro
de um conceito mais amplo que o de eficiéncia, aplicavel a administragdo publica,
o de efetividade, o qual avalia em que medida os resultados de uma agao

beneficiam a populagéo.
2.1. CONTEXTUALIZAGAO DA LITERATURA

Contextualizando a revisao da literatura apresentada, diagnosticou-se que para
este trabalho ndo existem literaturas voltadas exclusivamente a certificagdo de
gestdo da qualidade para os processos relacionados ao tema, portanto, o cermne
compactuado neste trabalho serd de utilizacdo dos requisitos das NBR 1SO
9001:2008 (ABNT,2008) e NBR I1SO 9004:2010 (ABNT,2010) que servirao para
direcionar os parametros para oficializar a proposta de eficiéncia nos processos
de fiscalizagdo comercial nas distribuidoras de energia elétrica.

As demais bibliografias referenciadas servirao de entendimento do setor
energético bem como sua histdria e trajetéria do referido setor, os quais sao de
suma importancia para as interpretacbes e diversidades bibliograficas das
diferentes frentes de gestdo do setor elétrico os quais sdo regidos por
regulamentacdes do agente regulador — Aneel.

A Aneel tem como diretriz garantir os trés principios basicos no que se refere a
prestacdo de servigos essenciais de Qualidade, Continuidade e Universalidade e,
sua missdo & proporcionar as condigdes favoraveis para que o mercado de
energia elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da
sociedade e a Visao de futuro é ser reconhecida como instituicdo essencial para a
satisfacdo da sociedade com o servico de energia elétrica e também a adota as
medidas para (Aneel, 2015).

NZo obstante, as Agéncias Estaduais sao as responsaveis por aferir a qualidade
vinculada ao atendimento do consumidor e, de alguma forma, tem o dever de
contribuir para que as diretrizes estabelecidas pelo agente regulador — Aneel

sejam alcangadas.
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3. DESENVOLVIMENTO E GESTAO DA QUALIDADE

3.1. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestdo da Qualidade é um sistema de bom senso e bem
documentado que assegura consisténcia e aperfeicoamento de praticas de
trabalho, incluindo os produtos e servigos produzidos. Eles sdo baseados em
normas, que especificam procedimentos para atingir um sistema de gestédo da
qualidade efetivo.

A I1SO" 9001:2008 é a norma mais usada que fornece uma estrutura para um
Sistema de Gestdo da Qualidade e é a unica norma da série que pode ser
utilizada para fins de avaliagio da conformidade (certificagao).

3.2. SUSTENTAGAO DO TRABALHO

Este trabalho sera desenvolvido especificamente pelas normas NBR ISO 9000:

e NBR ISO 9001:2008 - (Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos),
tem como objetivo fornecer um conjunto de requisitos que, se forem bem
implementados, dardo mais confianga de que uma empresa é capaz de fornecer
regularmente produtos e servigos que atendem as necessidades e expectativas
de seus clientes; e estdo em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.
(ABNT NBR ISO 9001:2008).

* NBR ISO 9004:2010 — (Gestdo para o sucesso sustentado de uma
organizacdo), que fornece orientagdo para apoiar qualquer organizagdo que
esteja operando dentro de um ambiente complexo e exigente, e sempre em
mudanga, a alcancar o sucesso sustentado, através de uma abordagem de
gestdo da qualidade, sendo que a sustentabilidade de uma organizagao é
alcangada através de sua habilidade em atender as necessidades e expectativas

dos seus clientes e demais partes interessadas, a longo prazo e de forma

YA sigla "ISO" refere-se & International Organization for Standardization, organizagdo nao-
governamental fundada em 1947,, em Genebra,, suica. Baseadas nos norma britanica BS 5750,
mas também influenciada por outras normas existentes nos Estados Unidos da América ( as
normas de defesa militar -"Military Specifications" - "MIL SPECS"), foram criadas as normas 1SO
9000, cuja estrutura, inicialmente, era idéntica a normas BS . Em 2000, A familia de normas
ABNT NBR 1SO 9000:1994 (9001, 9002 e 9003) foi superada e substituida pela série de normas
ABNT NBR ISO 9000:2000, que é composta de trés normas: 1ISO 9000, 9001 e 9004,
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equilibrada. O sucesso sustentado pode ser a alcancado pela gestdo eficaz da
organizagio, através da consciéncia do ambiente organizacional, pelo
aprendizado e pela introducdo de melhorias ou inovagdes, ou ambas. Esta norma
promove a auto avaliagdo como uma ferramenta importante para a analise critica
do nivel de maturidade da organizacdo, abrangendo sua lideranga, estratégia,
sistema de gestdo, recursos e processos, para identificar pontos fortes e fracos
bem como oportunidades tanto de melhoria quando inovagdo. (ABNT NBR ISO
9004:2010).

* NBR ISO 19011:2012 - (Diretrizes para auditoria de sistema de gestio),
tem como objetivo fornecer orientacido sobre auditoria de sistema de gestao,
incluindo os principios de auditoria, a gestao de um programa de auditoria e a
realizacéo de auditorias de sistema de gestao, como também orientagdo sobre a
avaliagdo da competéncia de pessoas envolvidas no processo de auditoria,
incluindo a pessoa que gerencia o programa de auditoria, os auditores e a equipe
de auditoria. (ABNT NBR ISO 19011:2012).

Portanto, em todos os sistemas de gestdo da qualidade a auditoria é uma
ferramenta que serve para aferir a adequacé@o do processo implementado em
relagdo aos proprios requisitos das normas e em relacdo aos objetivos das
organizagdes.

A proposta deste trabalho é implementar o uso eficiente das ferramentas da
qualidade para adequagdo e padronizacdo das atividades de fiscalizagdo, a
principio, dos processos comerciais das distribuidoras de energia elétrica do
estado de S&o Paulo e, depois, apresenta-la a Aneel para que seja implementada
em todas as agéncias estaduais com o intuito de padronizar e unificar o sistema
de fiscalizagéo realizadas. Assim, teremos os processos comerciais mapeados e
desenhados e que contribuirdo para a gestdo estratégica das préprias agéncias
alinhadas com as diretrizes estabelecidas pela Aneel.

3.3. PROPOSTA DE UTILIZAGAO DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE:

Brainstorming - é uma técnica de ideias em grupo que envolve a contribuigdo
espontanea de todos os participantes. Solugdes criativas e inovadoras para os
problemas, rompendo com paradigmas estabelecidos, sdo alcancadas com a
utilizagdo de Brainstorming. O clima de envolvimento e motivagdo gerado pelo
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Brainstorming assegura melhor qualidade nas decisbes tomadas pelo grupo,
maior comprometimento com a acdo e um sentimento de responsabilidade
compartilhado por todos. Quem o utiliza? Todas as pessoas da empresa podem
utilizar essa ferramenta, devido a sua facilidade. Porém 0 sucesso da aplicagdo
do Brainstorming ¢ seguir as regras, em especial a condugdo do processo, que
deve ser feita por uma Unica pessoa. Pode ser aplicado em qualquer etapa do
processo de solugdo de problemas, sendo fundamental na identificagcdo e na
selecdo das questdes a serem tratadas e na geracéo de possiveis soluges.
(Sebrae,2005) - Manual de ferramentas da qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

4Q1POC - ferramenta utilizada para planejar a implementacdo de uma solugéo,
sendo elaborado em resposta as questbes a seguir: * O QUE: Qual acao vai ser
desenvolvida? « QUANDO: Quando a acao sera realizada? « POR QUE: Por que
foi definida esta solugdo (resultado esperado)? * ONDE: Onde a acdo sera
desenvolvida (abrangéncia)? « COMO: Como a acao vai ser implementada
(passos da agdo)? « QUEM: Quem serd o responsavel pela sua implantagdo?
QUANTO: Quanto sera gasto? Utilizando esse quadro vocé visualiza a solugéo
adequada de um problema, com possibilidades de acompanhamento da execugao
de uma acdo. (Sebrae,2005) — Manual de ferramentas da qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha de peixe - ¢ uma técnica largamente
utilizada, que mostra a relacdo entre um efeito e as possiveis causas que podem
estar contribuindo para que ele ocorra. Construido com a aparéncia de uma
espinha de peixe, essa ferramenta foi aplicada, pela primeira vez, em 1953, no
Japéo, pelo professor da Universidade de Toquio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar
as opinides de engenheiros de uma fabrica quando estes discutem problemas de
qualidade. Use Para Visualizar, em conjunto, as causas principais e secundérias
de um problema. (Sebrae,2005) — Manual de ferramentas da qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

Fluxograma - mostra o que ¢ realizado em cada etapa, os materiais ou servicos
que entram e saem do processo, as decisdes que devem ser tomadas e as
pessoas envolvidas (cadeia cliente/fornecedor). O fluxograma torna mais facil a
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andlise de um processo a identificagédo: » das entradas e de seus fornecedores; ¢
das saidas e de seus clientes;  de pontos criticos do processo. O fluxograma
utiliza um conjunto de simbolos para representar as etapas do processo, as
pessoas ou o0s setores envolvidos, a sequéncia das operagdes e a circulagéo dos
dados e dos documentos. Facilitara comunicacdo entre as pessoas envolvidas no
mesmo processo. (Sebrae,2005) — Manual de ferramentas da qualidade -

http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

Graficos - sdo Instrumentos utilizados para visualizar dados numéricos,
facilitando o entendimento do significado dos nimeros. Utilizado para analisar as
tendéncias, as sequéncias e as comparacgdes entre duas varidveis. Tornar mais
evidente e compreensivel a apresentacéo de dados. (Sebrae, 2005) — Manual de
ferramentas da gualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

Lista de verificacdo simples - lista de itens pré-estabelecidos que serdo
marcados a partir do momento que forem realizados ou avaliados. Use para A
Lista de Verificagdo Simples é usada para a certificagdo de que os passos ou
itens pré-estabelecidos foram cumpridos ou para avaliar em que nivel eles estéo.
(Sebrae,2005) - Manual de ferramentas da  qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

Matriz de preferéncia — Tabela que permite a organizagdo de ideias ou
alternativas segundo uma certa ordem ou grau de preferéncia. Utilizada para
escolher e priorizar alternativas de forma rapida e precisa. (Sebrae,2005) —
Manual de ferramentas da qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE.pdf.

PDCA - Ferramenta utilizada para fazer planejamento e melhoria de processos.
Utilizada para Planejamento e implantacdo de processos, inclusive melhorias e/ou
corregBes. Dividido em 4 fases: P (Plan) planejamento Identificar Problema ou
Meta Analise: Caracteristicas do Problema ou da Meta Plano De Acgao: Tracar as
estratégias e acgdes para resolver o Problema ou atingir a Meta. D (Do) Fazer
Execucao: Colocar o Plano de Agdo em pratica (treinamento e implantagdo das
fases) C (Check) Avaliar Verificacdo: Se os resultados esperados foram atingidos
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e por que. A (Action) Agdo corretiva Padronizagdo: Normatizar o que esta
funcionando. (Sebrae,2005) — Manual de ferramentas da qualidade -
http://www.dequi.eel.usp.br/~barcza/FerramentasDaQualidadeSEBRAE .pdf.

3.4. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO — ARSESP

A Arsesp - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao
Paulo, esta localizada na Av. Paulista, 2313 — Sdo Paulo e possui 143
colaboradores em seu quadro de funcionarios, excetuando os estagidrios.

Criada pela Lei Complementar n° 1.025/2007 (Brasil, 2007), foi instituida como
autarquia em regime especial, com personalidade de direito publico, com
independéncia deciséria, autonomia administrativa, orcamentaria e financeira,
mandato fixo e estabilidade de seus diretores e demais condigbes que tornem
efetiva sua autonomia no ambito da Administragdo Publica (Arsesp, 2014).

A Ageéncia foi regulamentada pelo Decreto 52.455/2007 (Brasil, 2007), com o
objetivo de regular, controlar e fiscalizar, no &mbito do Estado, os servicos de gas
canalizado e, preservadas as competéncias e prerrogativas municipais, de
saneamento basico de titularidade estadual (Arsesp, 2014).

Agéncia também atua, por meio de delegagdo da Aneel, na fiscalizacdo das
distribuidoras de energia paulistas. A Arsesp foi criada a partir da CSPE
(Comissé&o de Servigos Publicos de Energia), autarquia que atuou na regulagéo e
fiscalizacdo dos servicos de energia elétrica e gas canalizado desde 1998. A sua
criagdo é de grande importancia para drea de saneamento, pois estd inserida no
contexto de modernizagdo da politica estadual para o setor, bem como na sua
adequagdo as leis federais 11.107/05 e 11.445/07, que estabelecem,
respectivamente, as normas gerais de contratagdo de consércios publicos, e as

diretrizes nacionais para o saneamento basico (Arsesp, 2014)

3.5. PRINCIPAIS ATRIBUIGOES DA ARSESP NAS SUAS AREAS DE
ATIVIDADES

Energia elétrica: por meio de convénio de delegacéo e descentralizagdo, firmado

com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), fiscalizar as 14



23

concessionarias de distribuicao, 12 permissionarias, além de PCHs e PCTs que
atuam no estado de Sao Paulo (Arsesp, 2014).

As receitas das fiscalizagBes dos servigos de energia elétrica sdao provenientes
dos repasses da Aneel — Agéncia Nacional de Energia Elétrica, mediante
celebracdo de contrato de metas, pactuados junto as Superintendéncias de
Fiscalizacdo dos Servigcos de Eletricidade (SFE); Econdémica Financeira (SFF);
Geracdo (SFG) e Mediagdo Administrativa Setorial (SMA). Os recursos sdo
liberados apds entrega dos produtos, que sdo analisados e aprovados pela
Agéncia Federal. (Arsesp, relatério anual de atividades 2013).

Gas canalizado: regular e fiscalizar os servigos de distribuicdo de gas canalizado
das 3 concessionarias paulistas.

Sao cobradas taxas de regulacao e fiscalizacdo dos prestadores de servigos de
gas e saneamento bdsico regulado pela Arsesp. Nos casos de gas e saneamento,
a taxa é de 0,5%, sobre o faturamento liquido das concessionarias. Houve
reducdo de R$ 24.965,00 (Vinte e quatro mil, novecentos e sessenta e cinco
reais) nas receitas operacionais das concessiondrias, conforme consta nos

demonstrativos contdbeis. (Arsesp, relatério anual de atividades 2013).

Saneamento: regular e fiscalizar os servicos de saneamento de titularidade
estadual, assim como aqueles de titularidade municipal, que venham a ser
delegados a Arsesp pelos municipios paulistas que manifestarem tal interesse.

Ja no saneamento, o percentual da receita aumentou em 10% em 2013. Vale
observar que as receitas provenientes do saneamento tendem a crescer com o
tempo, aumentando ainda mais a sua participac@o, em fun¢éo da expectativa de
novos contratos de renovag¢ao com a Sabesp, contratos de programa ou contratos
de concessao dos servigos. (Arsesp, relatério anual de atividades 2013).

As trés areas estao representadas no relatério anual de atividades da Arsesp
2013, conforme Figura 1.

A composigao da estrutura administrativa da Arsesp esta representada conforme
Figura 2.
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Figura 1: Representagdo das trés areas
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3.6. CONTEXTUALIZACAO DA GESTAO ESTRATEGICA DA ARSESP

Por meio de uma atuagao técnica, transparente e independente a Arsesp busca:

* Assegurar o cumprimento e o equilibrio econémico financeiro dos contratos

de concessio;

» Estabelecer normas e padrdes para a prestagéo dos servigos regulados;
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» Estimular a eficiéncia e melhorias constantes na qualidade dos servigos
prestados pelas concessionarias;

» Estimular a expanséo e a universalizagéo dos servigos;

» Aplicar penalidades as concessionarias por descumprimento das regras
dos contratos ou de regulamentos;

¢ Informar os direitos e deveres dos usudrios com relagdo aos servigos
prestados;

e Aproximar a sociedade da regulacéo;

» Assegurar tarifas justas para os usudrios.

Missao:

Assegurar a adequada prestagdo dos servicos de Energia Elétrica, Gas
Canalizado e Saneamento Basico, contribuindo para o desenvolvimento
sustentavel dos setores e garantindo o equilibrio nas relagbes entre Usuarios,
Prestadores de Servigos e Poder Publico (Arsesp, 2014).

Visao:

Ser reconhecida pela exceléncia de sua atuagiio nos setores de Energia Elétrica,
Gas Canalizado e Saneamento Basico, pela qualidade dos seus produtos de
regulagéo e fiscalizagdo, competéncia de seus recursos humanos e transparéncia

de suas acgdes.

3.7. BREVE HISTORICO E CONTEXTUALIZAGAO DA FISCALIZAGAO DO
SEGMENTO DE ENERGIA ELETRICA

3.7.1. CONCEITUAGAO

O papel das agéncias reguladoras de energia elétrica no contexto do Novo
Modelo de Estado Brasileiro.

Em primeiro lugar, cumpre destacar que o modelo regulatério de Estado adotado
no Brasil, a partir dos anos 90, teve suas origens na concepc¢ao neoliberal,
implantada nos Estados Unidos e na Inglaterra, entre os anos de 1970 e 1980,
quando empreenderam 0s primeiros movimentos de privatizacdo e de
desregulagdo.
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Segundo SANTOS (2009, p.17), nesse periodo iniciou-se a abertura a iniciativa
privada para explorar atividades essenciais (telecomunicagdes e transportes
aéreos) reservadas, até entdo, para o setor publico, mediante regime de
concessao. O argumento defendido para adogdo do novo modelo reconhecia, de
um lado, a incapacidade do Estado de priorizar seus recursos para o
financiamento das obras necessarias para expanséo dessas atividades vis a vis
suas demandas sociais indelegaveis, tais como salde, educacdo, seguranca
publica e, de outro, as suas limitagdes como empreendedor.

Depreende-se que o Estado reservou para si a funcdo de regulagdo e de
fiscalizagdo, por meio de agéncias reguladoras, enquanto 0s novos agentes se
incumbiriam da execucdo das atividades delegadas, inclusive o aporte de
recursos necessarios, mediante remuneragdo adequada. PIRES e PICCININI
(1999, p. 4) destacam que, em linhas gerais, os objetivos da misséo regulatéria
s80 0s seguintes:

[...] buscar a eficiéncia econdémica, garantindo o servigo ao menor custo
para o usudrio; evitar o abuso do poder de monopdlio, assegurando a
menor diferenga entre precos e custos, de forma compativel com os
niveis desejados de qualidade do servigo; assegurar o servigo universal:
assegurar a qualidade do servico prestado; estabelecer canais para
atender a reclamacdes dos usudrios ou consumidores sobre a prestagéo
dos servigos; estimular a inovagéo (identificar oportunidades de novos
servicos, remover obstdculos e promover politicas de incentivo a
inovagdo; assegurar a padronizagdo tecnolégica e a compatibilidade
entre equipamentos; e garantir a seguranga e proteger o meio ambiente).

Com esses objetivos, no Brasil, no segmento de infraestrutura, surgem as
Agéncias Federais Anatel, Aneel, ANP, Antag, ANTT, ANA e Anac (Tabela 2) e,
no Estado de S&o Paulo, a Artesp e a Arsesp, conforme dados constantes da
tabela 3.
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Tabela 2: Relacéo das Agéncias Federais ligadas a Infraestrutura

AGENCIAS FEDERAIS
SIGLA |AGENCIA LEI DE CRIAGAO ViNCULO
ANEEL |Agéncia Nacional de Energia Flétrica Lei 9.427, de 27/12/1996 |Ministério das Minas e Energia
ANATEL jAgéncia Nacional de Telecomunicagdes Lei 9.472, de 16/07/1997 [Ministério das ComunicacBes
ANP  |Agéncia Nacional de Petréleo Lei 9.478, de 06/08/1997 |Ministério das Minas e Energia
ANA  [Agéncia Nacional de Aguas Lei 9.984, 17/07/2000  |Ministério do Meio Ambiente
ANTAq |Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios |Lei 10.233, de 05/06/2001 Ministério dos Transportes
ANTT _ JAgéncia Nacional de Transporte Terrestre Lei 10.233, de 05/06/200 Ministério dos Transportes
ANAC  Agéncia Nacional de Aviagdo Ciivil Lei 11.182, de 27/09/2005 Ministério da Defesa

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.

Tabela 3. Relagdo das Agéncias do Estado de Séo Paulo ligadas a Infraestrutura

AGENCIAS DO ESTADO DE SAO PAULO
SIGLA [AGENCIA LEI DE CRIACAO ViNCULO
Agéncia Reguladora de Servigos Piblicos Delegados de Transporte
ARTESP. (do Estado de Séo Paulo, antiga Comissio de Monitoramentodas | (e Complementar 914, de 14/01/2002
Concesses e Permissdes de Servigos Pdblicos

Secretaria de Logisticae
Transportes - P

Age.nua Reguladora S~aneament‘oe En’erglado Estado‘de ikl Lei Complementar 1.025, de 07/12/2007 |  Secretaria de Energia - SP
Antiga CSPE - Comisséio do Servigos Publicos de Energia

Fontes: Adaptado pela autora com base em ARTESP; ARSESP (2013)

ARSESP

3.7.2. AVALIACAO DA SITUAGAO ATUAL DOS PROCESSOS DE
FISCALIZACAO

Para se cumprir a legislagéo do setor elétrico, as distribuidoras de energia elétrica
do pais se esforgam para reduzir impactos e preservar a qualidade dos processos
envolvidos. Como as distribuidoras atuam num cenério regulado, surgiu a
necessidade de se articular um formato de gerenciamento da qualidade dos
processos fiscalizados e que pudessem ser padronizados e de uso geral.

Podemos afirmar que as distribuidoras de energia elétrica do pais se esforcam
para cumprir as legislagdes impostas pelo érgao regulador, que por sua vez,
passam por fiscalizagbes periddicas a fim de se verificar a conformidade dos
processos relacionados a regulamentacéo do setor elétrico.
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3.7.3. REGULAMENTACAO BASICA APLICADA NAS FISCALIZACOES

Ambito de aplicagdo: As fiscalizagbes da Aneel, de modo geral estdo
fundamentadas em Leis, Decretos e Resolugdes conforme alguns exemplos a
seguir:

* Resolugdo Normativa Aneel n° 414/2010 (Aneel, 2010), que
estabelece as condigdes gerais de fornecimento de energia elétrica
de forma atualizada e consolidada;

* Resolugdo Normativa Aneel n° 63/2004 (Aneel,2004), que estabelece
procedimentos para regular a imposicdo de penalidades as
distribuidoras de energia elétrica;

* Resolugdo Normativa Aneel n° 499/2012 (Aneel,2012), que
estabelece procedimentos para ressarcimento de danos elétricos;

» Lein°8078/1990 — Codigo de Defesa do Consumidor;

* Manual de fiscalizagdo comercial, (Aneel, 2015).

3.7.3.1. APRESENTAGAO DO MANUAL DE FISCALIZAGAO COMERCIAL -
ANEEL

O Manual de fiscalizagdo comercial (Aneel/l2015), foi elaborado pela Aneel em
conjunto com as agéncias estaduais conveniadas a ela, a fim de registrar o
aperfeicoamento e a uniformizagdo dos procedimentos adotados para a
fiscalizagéo das condigbes gerais de fornecimento de energia elétrica impostas as
distribuidoras de energia elétrica por meio da Resolugdo Normativa Aneel n°
414/2010 (Aneel,2010).

Terminologia Especifica: Além dos termos aqui definidos, aplicam-se ao manual
as definicbes contidas no capitulo | da Resolucdo Aneel 414/2010 “Das
Definices”. Ressalta-se que a Resolugéo Aneel 414/2010 tém como objetivo,
entre outros, o de regular o relacionamento entre os agentes responsdveis pela
prestagdo do servico publico de distribuicdo de energia elétrica e os
consumidores. Essa Resolugdo estd estruturada em dezessete capitulos e seis
anexos.
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Visdo Geral do Processo de Fiscalizagdo: O processo de fiscalizagdo é
composto de trés etapas fundamentais: Planejamento, Fiscalizag&o e Instrugdo do
Processo Decisério. (Manual de fiscalizagdo comercial - Aneel, 2015).

e Etapa 1 - Planejamento: nesta etapa séo definidas as empresas e os
periodos que devem ser fiscalizados pela SFE e suas Agéncias
Estaduais Conveniadas, ao longo do préximo ciclo de atividades.

e Etapa 2 - Fiscalizagéo: a fiscalizagéo esté dividida em trés subetapas:
Preparagio (aquisicdo e tratamento de dados), Execugéo (realizagao
das verificagdes) e Elaboragéo do Relatorio.

e Etapa 3 - Instrugdo do Processo Decisério: compreende a analise da
manifestagdo da empresa, a decisdo por sanciona-la ou arquivar a
fiscalizacdo, e a elaboragdo da eventual sangéo, analise de recurso,
se houver e elaboragdo da analise do pedido de reconsideragao.

Este Manual faz algumas consideracdes sobre as Etapas 1 e 3, mas seu foco
principal é o de prover instrugfes detalhadas para execugéo da Etapa 2.

Nesta etapa é estabelecido o conjunto de empresas e 0s periodos que deverao
ser fiscalizados, os responsdveis por cada agéo fiscalizadora (Agéncia Estadual
ou a SFE), e o cronograma a ser seguido. (Manual de fiscalizagdo comercial -
Aneel, 2015).

O Planejamento é realizado anualmente pelo coordenador da Equipe de
Fiscalizagdo Comercial da SFE com apoio da equipe e das Agéncias Estaduais, e
deve prever as agdes a serem realizadas no ano seguinte.

Com base nos dados e nas informagbes disponiveis das distribuidoras,
identificam-se aquelas que deverdo ser preferencialmente fiscalizadas, bem como
os pontos de destaque e os aspectos relevantes a serem observados em cada
fiscalizacao.

Para essa identificacdo devem ser levadas em consideragédo as informagdes da
SMA e da SRC e, se existirem, as informagdes das Agéncias Estaduais, que s&o
importantes na definicdo dos pontos de destaque e dos aspectos relevantes que
merecem atengao da fiscalizagao.

A fase de planejamento deve levar em conta também o comportamento das

empresas através do Sistema Georreferenciado de Monitoramento e Apoio a
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SFE, ferramenta capaz de fornecer, com rapidez, os subsidios para apoio e
escolha dos aspectos mais relevantes a fiscalizagao.

Da SMA sao relevantes os dados originarios do Sistema da publicagdo anual da
Superintendéncia — Quvidoria Setorial em Numeros.

Da SRC sé&o relevantes os dados originarios dos Relatérios Servigos Comerciais:
Relatorio de Reclamagbes e da Qualidade do Atendimento Comercial, bem como
os indicadores de qualidade IASC, DER e FER.

Das Agéncias Estaduais sdo importantes os dados origindrios dos setores de
Ouvidoria de cada Agéncia.

Para a avaliagdo das distribuidoras pode-se utilizar também da avaliagao global
das empresas, conforme metodologia de nota padrao - critério de avaliagdo Nota
Técnica n® 046/2014-SFE. (Manual de fiscalizacdo comercial - Aneel, 2015).

Do Sistema Georreferenciado sdo importantes os aspectos ou temas de uma
distribuidora cujo comportamento apresenta distorgées em relagcdo as demais ou
mesmo se comparados aos periodos anteriores aos atuais.

Toda a etapa de fiscalizagdo €& de responsabilidade do coordenador da
fiscalizacao designado no planejamento geral da SFE ou de figura similar no caso
das Agéncias Estaduais.

Ao coordenador cabe a definicdo e a obtencdo da equipe e dos insumos
indispensaveis para a realiza¢do dos trabalhos, toda a troca de informagdes com
a empresa fiscalizada e a gestdo documental do processo.

Dada a extenséo e o detalhamento da Resolucdo Normativa Aneel 414/2010 que
trata das Condigdes Gerais de Fornecimento, bem como os recursos limitados de
fiscalizacdo, o presente Manual de fiscalizagdo comercial propde que as agdes
sejam realizadas de forma otimizada, considerando-se necessariamente os itens
de maior relevancia, conforme avaliagdo dos indicadores de monitoramento de
cada empresa.

De fato, as empresas podem apresentar indicadores satisfatérios para
determinadas exigéncias do regulamento, e insatisfatério para outras, sendo

razoavel que a fiscalizagao foque sua atuagdo nesse ultimo grupo.

Por isso, a fiscalizagcdo disposta neste Manual também pode ser executada
parcialmente, sendo cada tema correspondente a um capitulo da Resolucao

Normativa Aneel 414/2010. Recomenda-se que seja aplicado em cada agéo
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fiscalizadora o maior niimero de temas de acordo com os recursos disponiveis em
cada caso.

Preparacé@o: Essa subetapa visa a selegdo dos temas do Manual de Fiscalizagéo
Comercial que devem ser fiscalizados e a obtengéo de informagdes preliminares e
complementares, se for o caso, para subsidiar todo o processo de fiscalizagéo.
Execugdo: Os aspectos a serem verificados s8o explanados a seguir. A
execucdo da fiscalizacdo deve ser feita por meio da utilizagéo da Planilha Mestra
e das Planilhas de verificacdo constantes do Manual de fiscalizagdo comercial. A
Figura 3, apresentada a seguir, mostra o relacionamento entre essas Planilhas, a
Resolucdo Normativa Aneel 414/2010, os dados obtidos através do Oficio enviado
a distribuidora e a elaboragédo do Relatério de Fiscalizagao.

Figura 03 - Relagdo entre as Planithas, REN 414, o Oficio e o Relatério de Fiscalizagao
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Fonte: Manual de Fiscalizagdo Comercial

Contextualizando, as agéncias estaduais tém o papel de fiscalizar esses
processos, sejam eles de ordem técnica ou comercial, a fim de se cumprir ao
contrato de metas estabelecido com a Aneel, e para isso, seria de suma
importancia, desenvolver procedimentos de gestdo da qualidade que atendam
aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001/2008 para adequagéo, uniformizagao,
padronizagdo e controle de eficiéncia e eficacia desses processos.
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Sabemos, hoje, que nenhuma agéncia estadual possui um sistema de gestao da
qualidade implementado para os processos fiscalizatérios, tendo como resultado
a falta de planejamento, cronograma, padronizacdo e controle dos processos que
sdo verificados, sem falar na questdo da uniformizagdo dos processos e o
entendimento de um determinado assunto entre os fiscais, dos problemas
encontrados, das diferentes interpretacbes dadas pelas resolugdes, entre outros.
Em todos esses sistemas de gestdo da qualidade a auditoria € uma ferramenta
que serve para aferir a adequacgédo do sistema implementado em relagdo aos
proprios requisitos das normas e em relagdo aos objetivos das organizacdes.

3.7.4. AVALIACAO DOS PROCESSOS DE FISCALIZACAO NO DECORRER
DA ULTIMA DECADA ~ ATIVIDADES REGULATORIAS E FISCALIZATORIAS

No ano de 2008, a Arsesp deu continuidade as agdes de fiscalizagdo na area de
energia elétrica, a ela atribuidas desde 1998, quando foi instituida a CSPE e
assinado o primeiro Convénio de Cooperagdo e de Descentralizagdo com a
Aneel. Foram realizadas pela Arsesp, com base no Plano de Ag¢do acordado com
a Aneel, as seguintes atividades: (i) fiscalizacdo técnica, comercial e econémico-
financeira nas 14 concessionarias de distribuicdo que atuam no Estado de Séao
Paulo; (ii) fiscalizagdo nas pequenas centrais hidroelétricas e termoelétricas; (iii)
apoio técnico a Aneel na regularizagdo das cooperativas de eletrificacao rural
como permissionarias e/ou autorizadas de distribuicdo de energia elétrica; (iv)
acompanhamento e fiscalizagdo do Programa Luz Para Todos; (v)
acompanhamento da evolucdo dos padrdes da qualidade do servigo e do produto,
de forma a assegurar a prestacdo adequada dos servicos aos consumidores; (Vi)
apoio a Aneel na fiscalizagéo dos programas de eficiéncia energética e pesquisa
e desenvolvimento realizados pelas concessionarias; (vii) operagdo do Servigo de
Atendimento aos Usuarios (SAU), que recebe as reclamagdes dos consumidores
insatisfeitos com o atendimento e o servigo prestados pelas empresas do setor
elétrico; (viii) implantacao e desenvolvimento de processos administrativos a partir
de reclamagbes de consumidores que mantiveram suas reclamagdes apos
andlise do Servico de Atendimento aos Usuarios; (ix) realizacdo de mediagbes
dos conflitos de interesse entre os consumidores e as empresas, com vistas a

solucdo do problema e o aprimoramento na prestacdo do servigo. (Arsesp,
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relatério anual 2008). Disponivel em
www.arsesp.sp.gov.br/RelatorioAnualBiblioteca/ARSESP-RA-Just%2004.

Fiscalizacdo Técnico-Comercial - As atividades da Fiscalizagao técnico-comercial
s@o exercidas nas Distribuidoras de Energia Elétrica no Estado de Sdo Paulo, que
congrega 14 (quatorze) concessionarias, em um universo de quinze milhdes de
consumidores, seiscentos e sessenta e nove municipios, correspondentes a trinta
por cento do Mercado Brasileiro. O aparato juridico que ampara sua atuacgao
corresponde a Leis e Decretos Federais, Resolugbes da Aneel e contratos de
concessdo. Também, no processo fiscalizatério, sdo consideradas as normas,
padroes, procedimentos, bem como registros e dados especificos das
Distribuidoras. A abrangéncia da fiscalizacdo contempla o acompanhamento e
controle das agdes das concessiondrias, nas dareas técnica e comercial,
objetivando, principalmente, identificar fatores de risco a qualidade no
fornecimento de energia elétrica e possiveis transgressdes a legislagao vigente
e/ou contrato de concessdo. Nesse sentido, o foco da fiscalizagdo técnica esta
vinculado a operagdo e manutengcdo das redes e linhas de distribuigéo,
engenharia e seguranca, voltados para a otimizagdo da qualidade no
fornecimento de energia elétrica. Do lado comercial, a énfase estd na qualidade
do atendimento, faturamento, arrecadagao e contrato, pedidos de indenizagdo por
danos elétricos e ainda, a gestdo das ligagGes de energia elétrica, religacdes e

medi¢Ges. (Arsesp, relatério anual 2008).

3.8. PROPOSTA DE IMPLANT{-\QI\O DA GESTAO DA QUALIDADE DOS
PROCEDIMENTOS FISCALIZATORIOS

A proposta é o uso eficiente das ferramentas da qualidade para adequacao e
padronizacdo das atividades de fiscalizagdo dos processos comerciais das
distribuidoras de energia elétrica do estado de Sao Paulo.

O Sistema de Gestédo da Qualidade ABNT NBR ISO 9001:2008 tem como foco a
eficacia do sistema de gestao da qualidade em atender aos requisitos dos clientes

provenientes de suas atividades, produtos e servicos.
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Em todos os sistemas de gestdo da qualidade a auditoria € uma ferramenta que
serve para aferir a adequacdo do processo implementado em relacdo aos
proprios requisitos das normas e em relagdo aos objetivos das organizacgoes.

Varias organizactes definem que a implementacdo na Norma ABNT NBR ISO
9001/2008 vai burocratizar a empresa, que 0s processos vao ficar engessados
entre outros problemas que eles encontram como ancoras para a nao certificagéo,
portanto, a conscientizagao da alta direcdo com relagdo aos beneficios que ela
traz, contribui para eliminar alguns mitos? como exemplicado na tabela 04, sobre a

implementacéo da referida norma no processo certificado.

Tabela 04 - Mitos e verdades sobre a implantagao da ABNT NBR 1SO 9001/2008

A 1SO 9001 pode ser utilizada
tanto em industria quanto

em empresas de servicos

Verdade. A NBR SO 9001:2008 em empresas de servi¢o ja é uma grande realidade no
Brasil. A certificagdo independe do produto vendido {seja ele fisico ou em forma de
servigo). A norma visa melhorar os processos internos da empresa, presentes em todos

os tipos de organizagdo.

Certificacdo 1SO 9001 é algo

dificil de conseguir

Verdade. Se fosse facil, qualquer empresa teria. E as dificuldades encontradas muitas
vezes sdo referentes as mudangas necessarias na cultura da empresa. Ndo somente
mudangcas nos processos, mas também na cultura da empresa. Porém, uma vez
conguistado, os resultados aparecerdo. Ou seja, é algo extremamente positivo e

lucrativo para a empresa.

Somente grandes empresas

tém a norma IS0 9001

Mito! Qualquer organizagdo pode implementar o sistema, seja pequena, média ou
grande. Ha casos de companhias com menos de cinco funcionarios gue utilizam a ISO
9001. No Brasil, empresas formadas por duas pessoas ja foram certificadas. Inclusive,

vejas os principais beneficios que as empresas podem ter com a NBR I1SO 9001:2008.

0 selo 1SO 9001 tem validade

infinita

Mito. O certificado, em si, tem duragdo de trés anos; porém, as empresas gue utilizam
a 1S0 9001 sdo periodicamente avaliadas por auditores. Essa periodicidade pode variar
entre seis meses e um ano e, taso a empresa ndo esteja adequada, o certificado é

suspenso antes do perfodo de 3 anos.

Gestdo da qualidade com a
1SO 9001 é um modismo e

deve ser passageiro

Mito, obviamente. A organizagdo responsavel pela padronizagao existe desde os anos
70. Logo, esta na ativa ha mais de quatro décadas, sem contar as tentativas anteriores
de se obter uma padronizacdo, que datam do inicio do século passado. Assim, a

certificagdo NBR ISO 9001:2008 nunca esteve tdo atual, ainda mais por ser exigida por

grandes empresas na escolha dos fornecedores.

? Entre certificagdes, nao-conformidades e relatérios, ha uma infinidade de ddvidas e mitos entre
os que utilizam a 1SO 9001 no dia a dia. Sa0 ideias falsas e muitas vezes fantasiosas que acabam

por transformar a

certificagao em um bicho de sete cabegas.

http://www.creadf.org.br/index.php/atas-2/item/3557-mitos-e-verdades-sobre-iso-9001
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Tabela 04 - Mitos e verdades sobre a ABNT NBR ISO 9001/2008 (continuagao)

As pessoas viram robds com
a I1SO 9001

Mito. Um dos principais objetivos da NBR 1SO 9001:2008 é a melhoria continua. Entao,
todo o sistema de gestao da qualidade precisa pensar e implementar melhorias e isso s6
€ possivel através das pessoas e principalmente das pessoas que s&0 as usudrias da
informagéo. Por exemplo: a melhoria de um processo de inspecao de qualidade das
pegas fabricadas por uma empresa de usinagem serd mais facilmente identificada por
uma pessoa que atua na produgéo do que pelo gestor da empresa. E é justamente por
esse motivo que o colaborador néo precisa ficar preccupado em perder o seu emprego ao
ajudar na definicéio da sistemdtica da sua 4rea. inclusive, o contrério ¢ muito mais
percebido Quando a empresa esta desorganizada, as pessoas perdem tanto tempo
ajustando as falhas que nem conseguem ter tempo para analisar sobre a sua

atividade. Agora, ao estar em uma empresa organizada, a sua produtividade sera maior e
os colaboradores conseguirdo dedicar parte do seu tempo para criar novas ideias e
melhorar 0s processos da empresa.

A I1ISO 9001 melhora a
qualidade dos produtos e
servigos da empresa

Mito. N&o ¢ a qualidade que é melhorada. Os erros que eram cometidos que passam a
ser rastreados e eliminados. Por exemplo, se uma industria de sucos troca o sabor de um
produto, esse erro sera verificado durante a produg&o ou teste de qualidade. A
implementagéo ISO 9001 néo age direto no resultado final (ndo toma o suco mais
agradavel ao paladar do consumidor; isso é um trabalho da area de Pesquisa e
Desenvolvimento), mas, sim, garante que o padrdo descrito como ideal seja garantido.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
http://www.creadf.org.br/index.php/atas-2/item/3557-mitos-e-verdades-sobre-iso-9001

Vale lembrar que a proposta deste trabalho, por hora, ndo é a certificacdo da

ABNT ISO 9001/2008 dos processos de fiscalizagdo realizada nas distribuidoras

de energia elétrica, mas sim, mapear os processos e redesenhé-los utilizando, de

modo eficiente, as ferramentas de gestéo da qualidade, como por exemplo:
- Os requisitos atribuidos na norma ABNT NBR ISO 9001/2008,

- Diagramas,

- Lista de verificagao,

- PDCA,

- Método de andlise e solugéo de problemas,

- Implementar indicadores de eficiéncia e efic4cia,

- Auditoria interna, entre outros...

3.8.1. PLANO DE AGAO

Como informagdes, a proposta é apresentar a alta direcéo da Arsesp, dados de

empresas certificadas no Brasil, como forma de evidenciar a importancia dada ao

processo de gestdo da qualidade. A quantidade de certificacbes no Brasil —
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Grafico 01 e quantidade de empresas certificadas — Tabela 05, mostram a
seriedade e principalmente a importancia do processo para a gestao da qualidade
dos produtos e servigos das empresas.

Brasil é o pais da América do Sul com maior nimero de empresas com ISO 9001.
O especialista ainda ressalta que ha diversos motivos para buscar a certificagdo
da Gestao da Qualidade: “Entre os principais beneficios estdo o0 aumento da
probabilidade de entregar bons produtos, adequacio as regras de alguns clientes,
aumento da produtividade, reducdo de custos, oportunidades de novos negocios
e a padronizagao”.(http://federasur.org.br/2014/08/19/brasil-e-pais-da-america-sul-
maior-numero-de-empresas-iso-9001/).

Isso mostra que a maior parte das organizacdes certificadas esta ligada ao
consumidor final, seja na producdo de bens e servicos ou no “meio de campo”
entre indastria e cliente. Ou seja, além de uma ferramenta de marketing.
(http://certificacaoiso.com.br/um-raio-x-das-empresas-certificadas)

Gréfico 01 —- Evolugao de emissao de certificados no Brasil
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Tabela 05— Quantidade de certificados emitidos no Brasil

froge) Mimerode. | Namerode | s e e c
Empresas | Certificados

1981 1 1 1 1
1990 13 18 14 19
1991 13 18 27 37
1892 47 64 74 101
1993 96 132 170 233
1994 283 383 453 616
1995 271 369 724 985
1996 492 698 1216 1683
1997 765 1016 1981 2699
1998 1132 1475 3113 4174
1999 1108 1336 4221 5510
2000 1820 2165 6041 7675
2001 1663 1909 7704 9584
2002 1994 2266 9698 11850
2003 2891 3457 12589 15307
2004 2166 2444 14755 17751
2005 1816 2042 16571 19793
2006 2846 3141 19417 22934
2007 2803 3030 22220 25964
2008 2629 2908 24849 28872
2009 2943 3239 27792 32111
2010 2769 2957 30561 35068
2011 1472 1556 32033 36624
2012 930 994 32963 37618
2013 895 944 33858 38562
2014 1054 1123 34912 39685
2015 160 172 35072 39857

Fonte: htip://200.20.212.34/cb25i/ano_calendario.asp?Chamador=CB25

3.8.2. RESULTADOS OPERACIONAIS E DESAFIOS DA IMPLEMENTACAO
DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Resultados: Periodicamente a Aneel faz uma analise de resultados das agéncias
estaduais — Relatério de desempenho da agéncia estadual Arsesp — Anexo 1, a
fim de avaliar a qualidade da fiscalizacdo realizada pelas agéncias estaduais
conveniadas a ela. Como resultado, caracteriza-se uma deficiéncia no
cumprimento do cronograma fisico previsto e no conteido das informacGes nos
produtos — Tabela 6. O entendimento e enquadramento das ndo conformidades x
resolugdo normativa Aneel 063/2004 é fator preponderante e determinante a
forma de penalidade imposta a distribuidora pela inadequagcdo aos seus
processos relacionados na regulamentacgéo vigente e que tem como objetivo:
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* Apresentar, de forma clara e objetiva, o resultado das avaliagbes dos produtos

da Arsesp avaliados nos meses de janeiro, fevereiro e marcgo de 2015 e,

* Avaliar o cumprimento do cronograma fisico previsto no contrato de metas.

Percebemos que, na avaliagdo do produto entregue no primeiro trimestre de
2015, a Arsesp n&o atingiu, em alguns produtos, a meta minima estipulada para o
Indice da Qualidade do Produto - IQP de 86% a saber:

[...] Para a Nao Conformidade NC.07, a andlise feita pela a Arsesp se
limitou a apenas um atendimento telefénico. Dessa forma, a penalidade
a ser aplicada no Auto de Infragdo ndo deve ser atinente ao
procedimento da empresa como um todo.

Para a Ndo Conformidade NC.08, entendemos que a falta de auto de
vistoria do corpo de bombeiros no cali center e nas lojas de atendimento
da Distribuidora ndo representa necessariamente risco a operagéo € ao
servico adequado para os consumidores. A Ndo Conformidade estaria
bem caracterizada somente se a agéncia estadual constatasse outras
irregularidades concernentes & estrutura do call center e das lojas de
atendimento.

Para a Nao Conformidade NC.10, n&o ha previsao regulamentar atinente
ao quantitativo adicional de atendentes da central teleatendimento a ser
disponibilizado pela Distribuidora em dias atipicos. Dessa forma, a curva
da quantidade de atendentes comparada em dia atipico comparada com
0 numero de chamadas ndo pode ser caracterizada com uma m&
prestagéo do servico adequado.

Com indice de Qualidade do Produto — IQP de 85%, a Arsesp
apresentou desempenho abaixo da meta minima de 86%, conforme
Portaria ANEEL n° 3.366, de 1°/12/2014, conforme sintese da avaliagdo
a seguir:

Tabela 06— Estratificagdo do resultado da andlise do produto entregue

==

Sintese Da Avaliag&o Da Agéncia Estadual

Cumprimento do Cronograma fisico Previsto no TRD 4% ]
Prazo de entrega dos produtos 100%

Adogéo de forma adequada nos produtos 100%

Conteddo das informagGes nos produtos 70,83%

Evolugao das Notas (dois Gltimos trimestrais e o atual) NA '- N/A ’ 85,00

A equipe de trabalho atende as necessidades da SFE [ Conforme X Nao Conforme

Fonte: Relatério de desempenho dé Arsesp
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Como premissa, a Arsesp ndo tem um controle eficaz dos resultados obtidos, haja
vista, o impacto do resultado abaixo da meta na remuneragao paga pela Aneel,
que consiste no desempenho do indice de Qualidade do Produto — IQP.

Diante dessa situacdo, se faz necessario um processo de acompanhamento das
avaliagbes e plano de acdo a fim de minimizar esses impactos da remuneragao,
que agrava a situagdo das agéncias estaduais.

Fazendo uma avaliagdo do setor, as agéncias estaduais do Brasil, também
passam pela mesma regra, sendo os processos fiscalizados e submetidos a
avaliagdo pela Aneel e, como regra, as agéncias estaduais devem seguir os
manuais de fiscalizacdo com relagdo a forma de fiscalizar, mas estio descobertos
com relagédo a forma de avaliagio das nio conformidades detectadas nas
fiscalizagbes, fazendo com que todas elas tenham analises bem diferentes e com
pardmetros bem diferentes das fiscalizagbes realizadas.

Desafios/obstaculos e recursos: Essa proposta tem como diretriz a utilizacao
das ferramentas de gestdo da qualidade bem como os requisitos da ABNT NBR
ISO 9001/2008, para tanto, Seguem as propostas para implementacédo que
englobam o comprometimento da alta direcdo e das diversas 4reas da
organizag@o, assim como (i) treinamento e educagdo, (i) Planejamento do
servico, (jii) Gestdo pela qualidade no fornecedor, (iv) Gerenciamento do
processo, (v) Dados e relatérios da qualidade e (vi) Relagbes com empregados.
Estes fatores s&o comumente utilizados para a construcdo de modelos
estruturais, onde sio interligadas as varias medidas de desempenho como as
melhorias da qualidade, aumento de rendimentos de produtividade, informacéo e
analise, clima organizacional, etc

» 1° Etapa: Aprovacéo da diretoria colegiada da Arsesp
Sera apresentada uma proposta elencando os recursos necessarios,
comprometimento da alta direcdo, prazos, areas envolvidas e beneficios
alcancados.

* 2° Etapa: Capacitagdo e conscientizagdo da equipe
Esta atividade consiste em acles especificas de capacitagdo, em que se
abordara — com diferentes niveis de detalhamento — a totalidade das regras
e dos procedimentos estabelecidos pela gestdo da qualidade mediante a
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aplicacdo de metodologia adequada. A acao pretendida possibilitard — se
assim for definido — a formagdo de multiplicadores que possam
posteriormente, disseminar aos demais colaboradores das suas
respectivas areas as alteragdes introduzidas pelo ato pretendido.

3° Etapa: Criagdo de um Comité

Nesta fase cria-se um comité interno da qualidade composta por equipe
multidisciplinar a fim de acompanhar e atuar nas regras estabelecidas pelo
gerenciamento do sistema da qualidade, bem como gerenciar as fases do
processo de implementacéo.

A principio, sera estabelecido que o processo de implementacdo do uso
das ferramentas da qualidade, tera como atribuicdo apresentacdo de
constatacbes, ndo conformidades observadas, embasamento normativo,
determinagdes e ou recomendagdes julgadas devidas, assim como prazos
sugeridos para o seu atendimento.

4° Etapa: Desenhos de processos

E uma das fases mais importantes do processo, onde serdo mapeadas as
necessidades operacionais e administrativas para estruturar os
procedimentos que norteard os demais procedimentos documentados no
sistema de gestdo da qualidade.

5° Etapa: Criagéo de indicadores de eficicia e de eficiéncia — planejamento
estratégico da qualidade

Apds mapeamento dos processos e desenha-los para compreensdo das
atividades, serd necessario e, de suma importéncia, definir os objetivos e
meétricas para acompanhamento dos resultados e, por consequéncia, plano
de acéo para as ndo conformidades detectadas.

6° Etapa: Publicagéo

Disseminagdo da cultura de um sistema de gestdo da qualidade,
publicagdo dos procedimentos desenvolvidos, resultados alcancados por
meios de indicadores, conforme exemplificado no item 5, e divulgados na
empresa como um todo.
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4. CONCLUSAO

Como bem fundamentado neste trabalho, a falta de padronizacdo dos
procedimentos da fiscalizagdo tem gerado resultados que comprometem a
eficiéncia do novo modelo regulatdrio, especialmente os da fiscalizagao comercial
das distribuidoras de energia elétrica paulistas sob comando da Arsesp.

A falta de planejamento, cronograma, padronizagdo e controle dos processos
verificados hoje nas agéncias estaduais, bem como a auséncia de uniformizagédo
dos processos e o entendimento de um determinado assunto entre os fiscais dos
problemas encontrados, das diferentes interpretagdes dadas pelas resolugdes,
entre outros, geram acdes desconexas €, por vezes, confusas para o ente
regulado e para o 6rgéo decisor.

Do lado do agente regulador e fiscalizador, faita explicitar métodos de trabalho
uniformes, caracteristicas orientadoras de uma fiscalizagdo padronizada. As
distribuidoras, por sua vez, ressentem-se de coeréncia quando fiscalizadas por
grupos diferentes de profissionais, visto que as exigéncias de cada um
apresentam-se muitas vezes com problemas de assimetria de informagées.
Pretende-se a elaboragdo de um conjunto de procedimentos padronizados que
orientardo a atuagdo em campo dos fiscais, de modo a permitir o melhor
aproveitamento do processo de fiscalizagdo, com a possibilidade de um
planejamento que atenda as situagBes previstas na égide regulatéria.

Ao final, com a adogéo das ferramentas da qualidade, sera oportuna a certificagédo
desses processos nas Agéncias Regulatérias com forte impacto nas distribuidoras
reguladas.

A premissa basica que orientara o desenvolvimento deste projeto é a de revisido
dos processos de trabalho existentes, com a uniformizacdo voltada para o
cumprimento da legislacdo de regéncia, com foco nas demandas sociais de
melhoria dos servigos regulados.

A ideia da implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade na Arsesp pode ser
oportuna e recomendada para as demais agéncias estaduais conveniadas a
Aneel e que tenham caracteristicas similares, reforcando assim a importancia da
melhoria continua dos processos de fiscalizagdo nas distribuidoras de energia
elétrica.

e
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Um dos beneficio deste trabalho foi o de ampliar tanto a visdo quanto a meméria
organizacional em relagdo aos problemas com os resultados apresentados pelo
IQP da Aneel, os quais figuram como fonte de dados para subsidiar o
estabelecimento de melhorias, estratégias, padrdes de referéncia e medicoes.
Dentro desta ideia em se propagar o trabalho as demais agéncias estaduais, esta
a importéancia da padronizagdo e uniformizagdo dos processos, minimizando,
assim, os impactos da avaliagdo do produto entregue, sendo que a avaliagdo do
IQP pela Aneel se estende de igual valor as demais agéncias estaduais.

Cumpre destacar, finalmente, que o sucesso desse projeto depende do
engajamento da alta direcdo da entidade na conducdo das agbes a serem
implementadas, com a prioridade devida para que as demais instancias se

empenhem para a solugao dos problemas identificados.
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Analise de Resultados das Agéncias Estaduais
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continuacéao

‘|_Agéncia || ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao Paulo -1
‘ Periodo | jana mar - 2015 H Avaliaggo Geral 85% Meté {minima) L 86%
7 = .
| Objetivos
Objetivo Geral

Apresentar, de forma clara e objetiva, o resultado das avaliagdes dos produtos da ARSESP avaliados nos meses
de janeiro, fevereiro e marco.
e Avaliar o cumprimento do cronograma fisico previsto no TRD.

Objetivas Especificos

*  Analisar o desempenho da ARSESP por meio do acompanhamento das notas dos produtos apresentados;
* _Monitorar a Agéncia Estadual, de modo a propor agdes de melhoria, caso necessario.

Produtos Recebidos
Produto | Atividade Distribuidora-Assunto Documento
Fiscalizagdo no .
3 | esrithrio Eventual - Hospital de Osasco RF | 0001/2015-ARSESP-SFE
Instrugéio do :
4 | Processo Decisério | Eventual - Hospital de Osasco Al | 0002/2015-ARSESP-SFE
3 LY [ Eventual - Hospital de Osasco

Processo Decisorio Al | 0002/2015-ARSESP-SFE

5 Fiscalizagdio na sede Eventual - Ocorréncias climaticas de

dez/2014 (Eletropaulo) RF | 0004/2015-ARSESP-SFE
n Instrugdo do | 0002/2015-ARSESP-SFE  {ICI CPFL
Processo Decisdrio Piratininga) Al | 0005/2015-ARSESP-SFE
2 Instrucdo do | 0047/2014-ARSESP-SFE  (Comercial
Processo Decisdrio CPFL Paulista) Al | 0004/2015-ARSESP-SFE
4 instrugdo do | 0053/2014-ARSESP-SFE  {ICI CPFL
Processo Decisdrio Paulista) Al | 0003/2015-ARSESP-SFE
4 Instrugdo do | 0068/2013-ARSESP-SFE (BR
Processo Decisério | Eletropaulo) Al _| 0001/2015-ARSESP-SFE |
| Produtos Analisados
Produto | Atividade Distribuidora-Assunto Documento
Fiscalizagio no :
3 | escitério Eventual - Hospital de Osasco RF | 0001/2015-ARSESP-SFE
Instrugdo do .
4| Processo Decissrio | Fventual - Hospital de Osasco Al_| 0002/2015-ARSESP-SFE |
IT)] Eventual - Ocorréncias climéticas de
2 | Pcalizagionasede | o014 (Eleropaio) RF | 0004/2015-ARSESP-SFE
4 instrucao do | 0002/2015-ARSESP-SFE  (IC! CPFL
Processo Decistrio Piratininga) Al | 0005/2015-ARSESP-SFE
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continuacao

Andlise dos Indicadores de Resultados e Avaliagéio dos Impactos Correlatos J

|| relacionada registro dos dados nem ao expurgo indevido dos indicadores de continuidade.

| Para a Nao Conformidade NC.08, entendemos que a falta de auto de vistoria do corpo de bombeiros no call
|| center e nas lojas de atendimento da Distribuidora ndo representa necessariamente risco a operagéo e ao
||_servico adequado para os consumidores. A N&o Conformidade estaria bem caracterizada somente se a

O produto Auto de Infragéo 0002/2015-ARSESP-SFE analisado obteve pontuagéo 80%, sendo que a
perda de pontuacéo se no Contetido, conforme transcrito abaixo:

Critério: Enquadramento legal e dosimetria

A Nota Técnica n° 0039/2010-SFE/ANEEL, de 16 de junho de 2010, apresentou a padronizagio de
procedimentos para o célculo das penalidades de muita aplicadas pela Superintendéncia de Fiscalizagao
dos Servigos de Eletricidade — SFE e pelas Agéncias Estaduais Conveniadas. O objetivo de tal documento
foi apresentar uma férmula paramétrica contemplando os requisitos previstos na Lei n° 9.427/1996 e na
Resolugdo Nomativa n° 63/2004, considerando a necessidade de padronizar o procedimento de célculo e
minimizar a subjetividade na aplicacdo das multas pela SFE e pelas Agéncias Estaduais Conveniadas.
Nessa férmula sdo apresentadas como condicionantes do valor da multa as seguintes varidveis, essenciais
para o calculo da penalidade: 1. Gravidade; 2. Danos; 3. Vantagem; 4. Sanges irrecorrivel nos dltimos 4
anos; 5. Abrangéncia; 6. Valor maximo da penalidade do Grupo. Observa-se que no referido Al, ndo se
levou em consideragéo tais varidveis para o célculo das penalidades. Nas Nao Conformidades N.1, N.4 e
N.5, discriminaram-se apenas o valor maximo da penalidade do Grupo em que ela se enquadra. Menciona-
se que a gravidade é alta, sem, no entanto mencionar o valor considerado. O valor da multa é calculado
arbitrando-se um valor percentual sobre o valor teto para o grupo considerado, 0 que vai de encontro ao
que determina a referida Nota Técnica.

O produto Auto de Infragéio 0005/2015-ARSESP-SFE analisado obteve pontuagéo 80%, sendo que a
perda de pontuagéo se no Contetido, conforme transcrito abaixo:

Critério: Justificativas para o ndo acatamento da manifestagdo

Para a Nao Conformidade NC.1, a diferenga entre o ntimero de consumidores informado a fiscalizagéo e
informado pelo Indqual n&o é significativa, A diferenca para os meses de fev/13, set/13, out/13, nov/13 e
dez/13 é inferior a 5% e a diferenca média global & inferior a 1%. Portanto, néo estd adequada a aplicado
da Penalidade de R$ 769.828,59.

Critério: Enquadramento legal e dosimetria

Para a Nao Conformidade NC.5, o enquadramento mais adequado é o inciso Il do artigo 3% "deixar de
prestar informagGes aos consumidores, quando solicitado ou conforme determinado pela legislaggo e
regulamentos ou pelo contrato de concess&o”. Depreende-se da leitura da descrigo da Nao Conformidade
que a iregularidade estd relacionada apenas prestagao de informagdes aos consumidores, e n3o esta

O produto Relatdrio de Fiscalizagdo 0001/2015-ARSESP-SFE analisado obteve pontuagéo 100%.

O produto Relatério de Fiscalizagdo 0004/2015-ARSESP-SFE analisado obteve pontuagdo 80%,
sendo que a perda de pontuacéio se no Contetido, conforme transcrito abaixo:

Critério: N&o conformidades, determinagdes e recomendagdes

Para a Nao Confomidade NC.04, a Resolugdo n® 414/2010 néo deixa claro a respeito da obrigatoriedade
de a Distribuidora efetuar atendimento gratuito de ligag&o proveniente de celular com DDD distinto da drea
de concessdo atendida pela empresa.

Para a Ndo Conformidade NC.07, a andlise feita pela a Arsesp se limitou a apenas um atendimento
telefénico. Dessa forma, a penalidade a ser aplicada no Auto de Infragdo ndo deve ser atinente ao
procedimento da empresa como um todo.
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agéncia estadual constatasse outras iregularidades concementes & estrutura do call center e das lojas de
atendimento.

Para a No Conformidade NC.10, ndo h4 previsdo regulamentar atinente ao quantitativo adicional de
atendentes da central teleatendimento a ser disponibilizado pela Distribuidora em dias atipicos. Dessa
forma, a curva da quantidade de atendentes comparada em dia atipico comparada com o nimero de
chamadas ndo pode ser caracterizada com uma m4 prestagdo do servico adequado.

Com Indice de Qualidade do Produto — IQP de 85%, a ARSESP apresentou desempenho abaixo da meta
minima de 86%, confomme Portaria ANEEL n° 3.366, de 19/12/2014.

.

Pagamento dos produtos recebidos

Foi solicitado o pagamento do(s) produto(s) por meio do Memorando n° 233/2015-SFE/ANEEL, de 21/05/2015.

Sintese Da Avaliagso Da Agéncia Estadual

Cumprimento do Cronograma fisico Previsto no TRD 4%

Prazo de entrega dos produtos 100%

Adogéo de forma adequada nos produtos 100%

Contetido das informagdes nos produtos 70,83%

Evolugdo das Notas (dois tiltimos trimestrais e o atual) NA N/A T 85,00
Aequipe de trabalho atende as necessidades da SFE [J Conforme X Nao Conforme

| Acompanhamento Geral da Agéncia Estadual
De acordo com o cronograma previsto pela ARSESP, havia onze produtos a serem entregues no primeiro trimestre:

Fiscalizacdo de campo Universalizacdo (etapa 1) - CEDRAP N&o entreque
Fiscalizacao de campo Universalizacao (etapa 1) -CEDRI Entregue |
Fiscalizacdo de campo Técnica na ELEKTRO Néo entregue
Fiscalizacao de campo Comercial na CPFL JAGUAR! Néo entregue
Fiscalizacdo de campo ICl na CERIPA N&o entreque
Fiscalizacao no escritério Teleatendimento na BANDEIRANTE N&o entregue
Fiscalizacao no escritorio CNT na CPFL PAULISTA Nao entregue
Fiscalizagao no escritdrio Eventual - Hospital de Osasco Entregue
Instrucdo do Processo Decisério | Eventual - Hospital de Osasco Entregue |
Fiscalizagdo na sede Eventual - Ocorréncias climaticas de dez/2014 (Eletropaulo) |  Entregue

| Instrucéo do Processo Decisério | Eventual - Ocorréncias climaticas de dez/2014 (Eletropaulo) | N&o entregue
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Por outro lado, a ARSESP entregou quatro IPDs referentes a processos remanescentes de 2014:

Distribuidora-Assunto

0002/2015-ARSESP-SFE (ICI CPFL Piratininga)

0047/2014-ARSESP-SFE (Comercial CPFL Paulista)

0053/2014-ARSESP-SFE (ICl CPFL Paulista)

0068/2013-ARSESP-SFE (BR Eletropaulo)

Em 23/03/2015, foi solicitada 3 ARSESP a realizacio de uma fiscalizacio eventual, na sede da distribuidora, para
verificar os expurgos feitos pela Eletropaulo nos indicadores de continuidade. Assim, serd acrescida uma unidade do
produto P2 do TR 2015 e uma unidade do produto P4.

AARSESP ficou de verificar se ha necessidade de realizagao de todas as fiscalizages de universalizagéo do TR.

Foi realizada reunido presencial na ARSESP nos dias 23 e 24/03/15, na qual a ARSESP explicou a situagao de sua
diretoria, com a possibilidade de quérum insuficiente para emisséo de autos de infragdo, assim como a dificuldade de
cumprir os prazos de 45 dias. A SFE informou que os produtos de 2015 serdo avaliados por amosiragem e que podera
ser concedido um prazo adicional caso venha a se concretizar a auséncia de diretoria da ARSESP.

Proposta de Agdes/Direcionamento para o préximo trimestre

Aglo

Responsavel

Prazo

Enviar planilha preenchida sobre as Atividades
Acessorias referentes ao 1° trimestre

Ricardo Henrique

I 03/06/2015

Enviar cronograma atualizado para as atividades
|{_previstas no TR 2015 Ll

Ricardo Henrique

J 15/06/2015

Realizar o IPD da fiscalizagio 0054/2014-
ARSESP-SFE (BR Bandeirante) (104 dias de
|| airaso)

J 30/05/2015

Realizar o IPD da fiscalizagio 0035/2014—-
ARSESP-SFE (Comercial CPFL Piratininga) (179
dias de atraso)

30/05/2015

Realizar o IPD da fiscalizacdo 0050/2014-
ARSESP-SFE (Técnica CPFL Paulista) (105 dias
de atraso)

30/05/2015

Realizar o IPD da fiscalizagio 0003/2015-
| ARSESP-SFE (BR Eletropaulo) (28 dias de
afraso)

30/05/2015

Realizar o IPD da fscalizagio 0051/2014-
ARSESP-SFE (Técnica CERNHE) (110 dias de
atraso)

30/05/2015

Fazer a APR da fiscalizagdo 0047/2014-ARSESP-

| SFE (Comercial CPFL Paulista)

30/05/2015

Fazer a APR da fiscalizagdo 0068/2013-ARSESP-
\iE (BR Eletropaulo)

30/05/2015

=
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Proposta de Agdes/Direcionamento em aberto

Acdo

Responsavel

Atraso (dias)

s

Consideragdes da Agéncia Estadual

ARSESP,

Atenciosamente,
L Equipe Descentralizagao SFE.

Por gentileza, faca aqui seus comentdrios, consideragdes, criticas,
pontos que julgar necessarios para contribuir com o processo

sugestées, ponderagées, entre outros
de descentralizagio.




