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RESUMO

Este estudo buscou levantar informacdes sobre a RGE e comparar a realidade da
Estacdo da RGE em Palmeira das Miss6es com as determinacdes da normativa
414/2010. O presente estudo foi motivado pelo interesse em saber a realidade da
Estacdo diante da normatizacdo vigente. A pesquisa descritiva quantitativa foi
aplicada aos colaboradores da Estagéo de Palmeira das Missdes/RS. Os resultados
obtidos indicaram que a Estacdo precisa verificar a qualidade do atendimento
telefénico, pois este ndo esta totalmente em conformidade com o que a Normativa
414 determina. Ademais, a central de tele atendimento que a Estacdo possui na
percepcao dos funcionarios ainda ndo é completamente adequada para atender os
consumidores. Além dos problemas acima, € necessario que se faca um estudo
diante dos problemas enfrentados por fatores climéaticos de raios e vendavais. Os
problemas enfrentados por acumulo de servi¢cos, aumento na demanda de servicos,
falta de pessoal para trabalhar e tempo de deslocamento na concep¢ao dos
funcionérios séo fatores que precisam ser analisados pela geréncia da Estacéo.
Contudo, percebe — se que a realidade encontrada na Estacdo da RGE nao esta
totalmente em conformidade com a Normativa 414 necessitando discutir estes
pontos para melhorar os processos de trabalho.

Palavras - Chave: ANEEL. Regulamentacédo. Reforma do Estado. Energia Elétrica



RESUMEN

Detalles del Sobre this estudo buscou levantar en RGE y Compare a realidade de
Estacdo de RGE em Palmeira de las Misiones com como determinacdes por la ley
414/2010. Acerca de este estudo foi motivado interés em sable cabello en realidade
desde Estacdo normatizacdo por medio de la fuerza. Una pesquisa descritiva
cuantitativa foi Aplicada aos Colaboradores de Estacédo de Palmeira de las Misiones
/ RS. Os Resultados obtidos indicaram Que en Estacdo precisa Comprobacion de
qualidade do atendimento telefénico, polka dots this ndo this em totalmente
conformidade com O que a la declaracion 414 determina. Ademais, un centro de
atendimento Que tele en Estacédo Possui na Percepcédo dos funcionarios ainda nao é
completamente adequada parrafo os Atender Consumidores. Além dos Problemas
acima, es necessario Que se um faca medios Estudo de Dos por Problemas
enfrentados fatores Climaticos de Raios y vendabais. Os enfrentados por Problemas
de servicios del temp de almacenamiento que se muestra, aumentar na DEMANDA
de Servicios, lack of pessoal Trabalhar péarrafo y el tiempo de deslocamento na
Concepcéo dos funcionarios precisam Ser Que sédo fatores analisados pela Gerencia
de Estacdo. Contudo, percebe - se que a realidade encontrada na Estacdo de RGE
this ndo em totalmente conformidade com a la declaracién 414 que requiere discutir
estes pontos parrafo os melhorar processos de trabalho.

Palavras - chave: Aneel. Regulamenta¢do. Reforma do Estado. Energia Elétrica
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1 INTRODUCAO

No Brasil, embora existam problemas relativos a distribuicdo de energia,
esses nao atingem todas as regifes. Contudo, dentro do setor elétrico brasileiro
existe uma série de temas para estudo, principalmente na area da regulamentacao
vigente que é fruto da Reforma do Estado Brasileiro.

A regulamentacdo e as determinag¢des impostas pelo 6rgdo regulamentador
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) vém despertando um interesse
recorrente de pesquisa, atitude necesséria para os gestores que estdo a frente das
distribuidoras, pois 0 6rgao regulamentador exige analises, relatorios e formacao de
indicadores. Somado a isso, a ANEEL, por meio da Resolucdo Normativa 414
regulamentou a distribuicdo de energia para que as concessionarias prestassem
esse servi¢co publico com qualidade e eficiéncia.

Para tanto, é visivel a disparidade entre a qualidade da distribuicdo de energia
elétrica na regido Norte do Rio Grande do Sul, com enfoque na Estacédo de Palmeira
das Missdes das cooperativas de eletrificacdo rural. Nessa regido as cooperativas se
destacam na qualidade da distribuicdo de energia. A partir desse contexto, motiva-se
esta pesquisa, a qual possui como objetivo levantar dados sobre problemas e
servicos na Rio Grande Energia S.A (RGE) em Palmeira das Missbes, realizando um
comparativo entre a realidade da Estacdo da RGE e a Normativa.

A Normativa 414 dispde as condicbes de fornecimento de energia elétrica
cujo preceito deve ser observado pela distribuidora e pelos consumidores. A
Regulamentacao influencia diretamente em todos os fluxos de trabalho operacionais
da empresa, as prioridades sdo sempre as ordens reguladas, as quais, caso ndo
sejam atendidas geram multa para a concessionaria.

A Normativa também trata de definicbes sobre a qualidade do atendimento ao
consumidor e dispde de normas e padrdes a serem observadas pela concessionaria,
tais como solicitacdo de fornecimento, vistoria, avaliacfes técnicas, emissdes de
relatorios mensais para a ANEEL, tempo o para atendimento, ressarcimento de dano
elétrico, revisao tarifaria, inspe¢cées em unidades consumidoras e orientacdes sobre

danos morais e concretos.
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7

A distribuicdo de energia elétrica € um servico publico essencial para a
populacdo cuja demanda pela prestacdo esta aumentando cada vez mais.

O servico de distribuicdo de energia elétrica pode ser prejudicado por fatores
climaticos que ocasionam problemas nas redes de distribuicdo como interrupcdes de
fornecimento de caréater sistémico, que causa expressivo numero de chamadas na
central de Tele atendimento.

A partir do contexto apresentado, emerge o questionamento: Quais 0s pontos
relacionados ao atendimento e a qualidade que ndo estdo em conformidade com a
normativa 414/2010 na Estacado da RGE em Palmeira das Miss6es/RS?

Na introducédo foi apresentado o enfoque do trabalho e o problema de
pesquisa. Logo, justifica-se a importancia, a viabilidade e a oportunidade de
realizacdo deste estudo. No item 3, estd exposto o objetivo geral e os objetivos
especificos. Para aprofundar mais o estudo foi realizada uma revisdo bibliografica
sobre a Reforma do Estado Brasileiro, Administracdo Indireta e Agéncias
Regulamentadoras com enfoque na Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANNEL).

Na secdo 5, foi descrito o processo metodoldgico do trabalho. Em seguida
nas se¢cdo 6 encontra-se a pesquisa documental baseada na Normativa 414/2010, a
apresentacao da empresa em estudo com informagdes que foram obtidas no site da
empresa e em entrevista com o gestor da Estacdo em Palmeira das Missdes.

Na secdo 7, analisaram-se os dados da pesquisa. Por fim, os itens 8 e 9
contemplam o plano de sugestdo de melhorias e as consideracdes finais,

respectivamente.
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2 JUSTIFICATIVA

A viabilidade deste estudo é de grande importancia para prover os gestores
da empresa com dados que servirdo como fonte de informacéo para o processo da
tomada de decisao, a partir da percepgao dos colaboradores. Nos dias de hoje o
consumidor estd cada vez mais exigente e informado. Malmegrin (2010), corrobora
ao dizer que quanto mais o consumidor percebe seus direitos relacionados a
qualidade, a pontualidade na entrega e aos custos mais esse ciclo deve ser
observado pelos gestores e executado de forma compativel com as exigéncias do
consumidor.

Esse estudo é importante devido a falta de pesquisas nas concessionarias de
energia, principalmente no que concernem as resolu¢cdes normativas da ANEEL. Em
vista disso, a oportunidade de pesquisa esta na esséncia de pesquisar aquilo que
ainda néo foi pesquisado e analisado para disseminar o conhecimento, pois sempre
gque uma resolucdo é inserida em uma organizacdo poderd ocasionar certa
dificuldade de compreensédo por parte de alguns gestores e funcionarios. Nesse
sentido, Malmegrin (2010), afirma que o gestor operacional deve estar preparado
para atuar nas acdes discricionarias e legais, tendo em mente que existem regras
para serem cumpridas em conciliacdo com a conjuntura econdmica que se
apresenta em determinada situacao.

Os resultados desse trabalho servirdo de apoio para a geréncia do
departamento de servicos de rede Centro da Estacdo da RGE de Palmeira das
Missdes, favorecendo uma estratégia para a tomada de decisao.

Diante desse contexto Malmegrin (2010) destaca a importancia de unir o
ambiente académico com a pratica, onde a academia produz informacgfes para o

ambiente pratico e a pratica complementa o aprendizado adquirido na academia.
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3 OBJETIVO GERAL

Realizar uma anélise comparativa entre a normativa 414/2010 e a realidade
da Estacdo da RGE em Palmeira das Missdes/RS em relagdo ao atendimento e a

qualidade dos servi¢os prestados.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Levantar as informacdes dos problemas e servicos na Estacdo da RGE
em Palmeira das Missoes;

. Comparar a realidade da Estacdo da RGE em Palmeira das Missdes
com a Normativa 414/2010;

. Sugerir melhorias aos processos da Estacao;
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4 REFERENCIAL TEORICO

A fundamentacdo teorica a seguir esta dividida em trés partes, a primeira trata
da Reforma do Estado Brasileiro, pois foi a partir desta reforma que surgiram as
concessdes administrativas. A segunda parte aborda a administragéo indireta com
enfoque na descentralizacdo e o0 surgimento das agéncias reguladoras.
Posteriormente discute - se o0 papel das agéncias reguladoras com énfase na
ANEEL.

4.1 REFORMA DO ESTADO BRASILEIRO

Para Ferreira (1996, p.17), “a primeira experiéncia concreta de Reforma
Administrativa do Estado Brasileiro ocorreu na década de 30 ainda no governo de
Getulio Vargas”. Nesta época a preocupacao central era a introducdo da burocracia
na administracéo publica.

A burocracia é uma estrutura social organizativa caracterizada principalmente
pelo poder e controle, procedimentos regularizados e funcionarios especializados.
“O termo burocracia tem sido utilizado para designar uma administracao eficiente e
com altos funcionarios” (MOTTA, 1994, p. 7).

A introducdo da burocracia no servico publico € importante, pois assim 0s
processos sdo executados por profissionais especializados que tornam 0s servigos
mais eficientes.

Para Fadul (2002, p. 3), na Reforma do Estado Brasileiro, a administracédo
publica gerencial, “implica em um elevado grau de profissionaliza¢do dos servidores
publicos, orientado em processos utilizando estratégias de modernizacao”.

Os principios orientadores do desenvolvimento da Administracdo Publica
gerencial, sdo constituidos pela profissionalizagédo, o formalismo, a impessoalidade e
o plano de carreira no servigo publico (TRISTAO, 2000).

Os dois autores afirmam que na Reforma do Estado ocorrida na segunda

metade do século XX, a administragdo publica gerencial foi marcada pela
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implantacéo do profissionalismo no servi¢co publico. Essa foi uma forma encontrada
para combater o nepotismo no servigo publico.

Em meados do ano de 1990, o ministro da Administracdo Federal e Reforma
do Estado, Luiz Carlos Bresser Pereira, com a justificativa de que o Estado néo
podia apenas realizar suas tarefas da garantia da propriedade e dos contratos, mas
que devia também cumprir com seu papel de garantidor dos direitos sociais dos
cidaddos e promover a competitividade implantou a Reforma no Estado Brasileiro
(FARIAS, 2006).

A Reforma do Estado compreende trés dimensfes: uma dimensao
institucional - legal, com énfase na reforma do quadro juridico do setor publico, as
agéncias autbnomas, as organizacdes sociais, além das Organizacbes da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIPS); insercdo de novas ferramentas de
gestdo, contabilidade gerencial e de custos, planejamento estratégico e
padronizacdes de qualidade para viabilizar por meio de concessdes administrativas
vinculadas a novas formas de gestdo e controle social (BRESSER PEREIRA;
PACHECO, 2005).

Para Bresser Pereira e Pacheco (2005), apenas 0s setores que
compreendem o nucleo estratégico e as atividades exclusivas do Estado, ou seja, 0
poder de legislar e tributar continua sob a propriedade estatal, sendo que as
atividades de apoio podem ser terceirizadas.

A criacdo do Plano Diretor para Reforma do Aparelho do Estado representa
na verdade uma estratégia para o enfrentamento dos principais problemas da
administracdo publica brasileira. Essa estratégia busca criar condigcbes para
assegurar ganhos na eficiéncia do aparelho do Estado e aumentos na qualidade dos
servicos prestados (FERREIRA, 1996).

Ainda na concepcao de Ferreira, de fato o que se pretende implantar é o
modelo da administracdo publica gerencial baseada nos principios: focalizacdo da
acdo do Estado no cidadédo, reorientacdo dos mecanismos de controle para
resultados, flexibilidade administrativa, controle social, valoriza¢do do servidor.

Bittencourt e Carrieri (2004, pg. 11) corroboram ao afirmar que o governo
brasileiro com a criacéo do plano diretor tinha como objetivo propor “um novo modo
de gestéo intitulado administracdo publica gerencial cujo objetivo central é visualizar

o cidaddo como contribuinte de impostos e como cliente de seus servigos”.
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Nesse periodo a necessidade de reduzir custos, evoluir e aprimorar a
qualidade dos servigos, com foco no beneficio ao cidadao se tornou destaque. Para
Tristdao (2000, p. 2) “a reforma do aparelho do Estado passa a ser orientada
predominantemente pelos valores da eficiéncia e qualidade na prestacdo de servigos
publicos”.

Bresser considerava o controle da qualidade total como uma estratégia
empresarial adequada ao gerenciamento publico. Na visdo de Bresser, as empresas
precisavam adotar varios critérios de exceléncia, além da taxa de lucros. Assim, ele
entendia que era possivel transferir de forma limitada, os instrumentos de
gerenciamento privado para o publico. Entdo, nesse contexto, ocorreu a inser¢do, da
criacdo das agéncias reguladoras, onde o Estado descentralizou o poder e passou a
controlar por resultados e incentivou a competicdo administrada (FARIAS, 2006).

A sociedade nao acreditava mais que o Estado tivesse capacidade de atender
suas demandas e a pressdo pela busca da qualidade e eficiéncia no setor publico
forcou o surgimento de novos modelos de gestdo (FADUL, 2006).

No entanto, o periodo foi marcado por constantes transformacfes e
reestruturacao do Estado Brasileiro. O conjunto destas mudancgas se apresenta para
viabilizar o funcionamento das empresas publicas, porém este quadro produziu
muitas consequéncias no modo de funcionamento do servigo publico (FADUL,
2002).

4.2 ADMINISTRACAO INDIRETA

Em 1938, temos o primeiro sinal de administracdo publica gerencial, com a
criacdo da primeira autarquia. Desta forma, os servicos publicos tinham funcdes
apenas executivas e nao formuladoras de politicas publicas, e por este motivo
deviam ser descentralizados e nao precisavam obedecer todas as exigéncias
burocraticas da administracdo central, surgindo a administracdo indireta (Bresser
Pereira, 1998). Assim todo enfoque foi dado a descentralizacdo em virtude de que a
autonomia na administracao indireta reduziria a rigidez da burocracia e seria mais

eficiente diante da administrac&o central.
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No final dos anos 60, através do decreto de Lei 200 de 1967, foram
transferidas as atividades de producdo de bens e servicos para autarquias,
fundacbes e sociedades de economia mista, baseadas nos principios de
planejamento e orcamento, descentralizacdo e controle de resultados. O momento
foi de grande expansao de organizacdes para as empresas estatais e de economia
mista em funcéo da flexibilizacdo da administragdo, isso fortalecia a alianca entre os
altos escaldes tecnoburocracia estatal, civil e a classe empresarial (Bresser Pereira,
1998). Logo em seguida, a administracdo publica passou por um processo de crise e
entdo os movimentos de reforma do estado brasileiro s6 se regeneraram e teve seu
apice por volta dos anos 90.

A crise ndo apenas determinou os desdobramentos na redefinicdo do Estado
em si, como transformou o modelo de funcionamento dos servicos publicos (FADUL,
2002).

Segundo a ideia de Tristdo (2000, p. 4) referente a Administracdo Indireta, o
autor afirma que foi “concebida para conceder maior flexibilidade ao setor publico.
Entretanto, tal ndo ocorreu, sobretudo nas duas categorias regidas pelo Direito
Publico: Autarquias e Fundagdes Publicas”.

A Administracdo Publica indireta é exercida por pessoas juridicas, criadas
pelos entes federados, a saber: autarquias, funda¢des publicas, empresas publicas,
sociedades de economia mista e as associacfes publicas. Em vista disso, com a
Reforma do estado Brasileiro na década de 90, as autarquias foram reformuladas e
criaram - se assim as agéncias reguladoras, as quais tem natureza juridica, porém
em regime especial (DI PIETRO, 2002).

Na concepgao de Correia et al., (2006), os anos 90, de fato, foram marcados
pela contestacdo de que o Estado nado tinha capacidade de sustentar o0s
investimentos produtivos sem comprometer a eficacia da sua atuacdo, em &reas
especificas como saneamento, seguranca publica e energia elétrica. Dessa maneira,
muitos paises principalmente na América Latina, observaram nas privatiza¢cdes um
excelente meio de reverter o processo de corrosdo de finangas publicas.

Deste modo, ainda conforme Correia et al., (2006), a partir da contestacéo do
esgotamento do Estado em relacéo a industria de energia elétrica, para viabilizar um
mercado competitivo 0 governo iniciou um processo radical de reestruturacao

patrimonial e privatizagdes as quais demandariam:
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- A separacao funcional das atividades da industria elétrica em geracdao,
transmissao, distribuicdo e comercializagéo;

— A liberalizacdo dos agentes e a criacdo de um mercado atacadista de
energia elétrica;

— A regulacédo dos servicos de transmissdo e distribuicdo, garantindo-se o
livre acesso as redes de energia elétrica;

— A criacdo do operador independente do sistema, a agéncia reguladora,
(ANEEL).

4.3 AGENCIAS REGULADORAS, ANEEL

Em vista da complexidade das funcbes desempenhadas pelo Estado e a
extrema necessidade da prestacdo de servicos publicos eficientes e de qualidade
para o bem estar da populacdo, optou — se pelo processo de descentralizacao.
Dessa forma, o ordenamento juridico do Estado criou as agéncias reguladoras como
entidades independentes com especializacdo técnica e poder normativo para
regulamentar diversos setores da economia em funcdo de trazer beneficios para o
interesse publico e ampliar o controle destes servicos bem como sua melhoria
(FARINA, 1994).

As agéncias regulatorias tem papel importante no desenvolvimento dos
setores da economia, pois possuem a funcéo de sanar as falhas de mercado. Entéo,
existem produtos e/ou servicos que ndo podem ser adequadamente comercializados
em um mercado e, além disso, sdo considerados essenciais e ndo excludentes, ou
seja, nenhum cidad&o pode ser excluido de usufruir destes servigos (REVISTA DA
PROCURADORIA - GERAL DO BANCO CENTRAL, 2013).

Uma forma de contornar as falhas de mercado, é a criagdo de um sistema
relacionado a regulacdo para impor regras econémicas no servico publico. Assim,
acredita - se que a fragmentacdo das empresas prestadoras de servicos publicos,
com a introducdo de um numero maior de operadores em cada segmento, sao
suficientes para atrair mais o capital privado, aumentar a concorréncia e satisfazer a
demanda, destes servigos publicos por consumidores com qualidade, eficiéncia e de
forma mais barata (LANDI, 2007).
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As agéncias reguladoras prestam-se — ordinariamente — para fomentar a
regulamentacdo do mercado, com vistas a impedir o0 abuso das empresas,
com o objetivo de garantir exceléncia e padrées de qualidade. De modo a
realizar seus fins, as agéncias dispdem de independéncia de acéo, para que
possam definir politicas e estratégias setorizadas (REVISTA DA
PROCURADORIA — GERAL DO BANCO CENTRAL, 2013, p. 21).

Corroborando a isso Fadul (2002, p. 1), afirma que as agéncias reguladoras
nacionais foram criadas “com objetivos de regular, fiscalizar politicas setoriais,
estabelecer tarifas, atrair o investidor internacional controlando a entrada e saida de
empresas do setor.” Para o autor, todo esse conjunto tinha o propdsito de criar um
ambiente favoravel para a concorréncia.

Diante desse contexto, no setor elétrico criou - se a ANEEL, Agéncia Nacional
de Energia Elétrica, e nesse mesmo modelo foram criadas agéncias
regulamentadoras nos outros setores da infra - estrutura, tais como nas
telecomunicacdes, a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL), na 4gua a
Agéncia Nacional das Aguas (ANA), e no petroleo e gas a Agéncia Nacional de
Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP) (FADUL, 2002).

Com a chegada da privatizacao do setor elétrico e por meio da Lei n°® 9.427 de
26 de dezembro de 1996 e regulamentada pelo decreto n° 2.335 de 6 de outubro de
1997, a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) surgiu configurando um
regime juridico de autarquia especial, vinculado ao Ministério das Minas e Energia (
MME), com sede no Distrito Federal. A agéncia tem com a funcdo especifica
regulamentar a geracdo, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica
(ANEEL,s.d).

Para Guimaraes e Silva (2000), com a privatizacdo, antes sob monopolio
estatal, surgiu a necessidade de regular o setor, com normatizacdes, estabelecendo
- Se assim regras para a iniciativa privada, com enfoque na qualidade dos servicos,
forma de aplicacdo de tarifas e todos os demais aspectos relacionados a geracao,
transmisséo e distribuicdo de energia elétrica.

Conforme a Lei de criacdo, a ANEEL possui diversas competéncias basicas,
sendo as mais relevantes: a fiscalizacdo e regulacdo dos setores de transmisséo,
distribuicdo e fiscalizagdo de energia elétrica em consonancia com as politicas
federais, execucdo dessas politicas a fins de explorar os recursos hidricos para

geracdo de energia elétrica, celebragdo de contratos de permissdo e concessao de
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servigos publicos de energia elétrica, mediacdo de desacordos entre as empresas
operadoras do setor e seus consumidores. Outro fator importante € que a principal
fonte de receita da ANEEL sao os fundos arrecadados com as taxas de cobrancas
nas fiscalizacGes dos servicos de energia elétrica (GUIMARAES e SILVA, 2000).

Prado (2006, p.5) reforca ao afirmar que “a Aneel possui autonomia gerencial
e financeira e competéncia para normatizar questdes técnicas, assim como
autonomia decisoria”.

A ANEEL possui uma direc&o hierarquica constituida por um Diretor - Geral e
mais quatro Diretores nomeados pela presidéncia da Republica para exercer o cargo
por quatro anos, ndo coincidentes, 0s quais atuam em regime de integracdo nas
deliberacbes. A exoneracdo de qualquer um dos dirigentes do cargo conforme
previsto na Lei da criacdo da ANEEL s6 pode ocorrer nos primeiros quatro meses de
mandato, apds esse periodo somente em casos de improbidade administrativa ou
descumprimento injustificado do contrato de gestdo. Depois desse nivel hierarquico,
existem mais 20 superintendentes e 241 profissionais, todos com nivel superior.
Outros profissionais da agéncia de nivel basico sédo todos funcionarios terceirizados.
No que se refere aos niveis hierarquicos de gestdo da agéncia, estes dividem - se
em dois, 0 primeiro corresponde ao macro processo e 0 segundo aos Processos
organizacionais (GUIMARAES e SILVA, 2000).

Quadro 1 - Autonomia da Aneel
Estruturas da Autonomia ha ANEEL
Autarquia de regime especial

Mandatos fixos por 4 anos
Estabilidades dos diretores no cargo
Autonomia administrativa
Recursos proprios
Quadro de funcionarios préprios (exceto os de niveis
basicos)
Procedimentos administrativos executados conforme as
leis
Fonte: Adaptado de Silva (2012).
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As agéncias reguladoras atuam, em especial a ANEEL, num ambiente
conturbado entre a politica e a economia social. A esses focos de pressao, pode -
se analisar em dois ambitos os estudos sobre regulamentacéo: o primeiro € como se
regula, caracterizado pelos estudos em relacdo aos poderes politicos e as agéncias
reguladoras. J& o segundo foco de andlise corresponde o lado da demanda, ou seja,
o relacionamento da regulacdo com a sociedade ou com 0s grupos econdmicos do
pais (SILVA, 2012).

Conforme Queiroz (2010, pg. 16), “a distribuicdo da energia elétrica & objeto
de concessdo de servico publico, sendo um dos preceitos deste 0 servigco
adequado”. Desta forma, na distribuicdo de energia elétrica sdo aparentes 0s
investimentos necessarios em tecnologia e inovagédo, dessa forma, o Estado nao
conseguia mais realizar 0s investimentos necessarios tanto na modernizacao quanto
para atendimento do consumidor, que por sua vez decidiu decentralizar o poder,
implementando inUmeras privatiza¢des no setor elétrico.

A ANEEL atua com a finalidade de fiscalizar o setor elétrico brasileiro, pois as
concessiondrias publicas de distribuicdo de energia assumem caracteristicas
peculiares na regido onde atuam que é a caracteristica de monopdlio natural. Desta
forma, o monopdlio designa uma determinada situacdo de concorréncia imperfeita,
onde uma Unica empresa detém o mercado de um produto ou servico e ainda
influencia no preco (MACHADO, 2014).

Ainda na concepcéo de Machado (2014, p.18) sobre os monopdlios naturais
estes “estdo livres de competitividade, tornando muito dificil a entrada de outras
empresas no segmento, capazes de oferecer o produto a um prego equivalente”.

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) atua com o encargo de
regular a distribuicdo de energia elétrica, tendo poderes de criar mecanismos de

investigacdo e controle para medir a eficiéncia das distribuidoras (QUEIROZ, 2010).

Apesar de ter sido criada como 6rgdo autbnomo e independente, a ANEEL
se insere numa rede intensa de relagcbes: a agéncia interage,
simultaneamente, com o0s agentes que levam a energia aos consumidores,
com 0s proprios consumidores, com o Poder Executivo e com o Congresso
Nacional. Por outro lado a agéncia tem, também, que gerenciar uma
duplicidade de atribuices, pois foi criada para, ao mesmo tempo, exercer
atribuicbes de poder concedente e de regulador (FADUL, 2002, p.2).

Esta agéncia reguladora possui um website de transparéncia bem estruturado

e de facil visualizagdo e compreensdo, onde os menus estdo todos expostos na
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pagina principal e os demais materiais informativos estdo disponibilizados para
download. Todas as legislacbes referentes a sua criacdo e as legislacbes
complementares estdo disponiveis para leitura no website (PRADO, 2006).

No que concerne sobre a atuacédo da Agéncia, encontram - se dados sobre a
audiéncia publica, contratos de concessdo e permissdo, fiscalizacdo, processos
administrativos, licitacdes e revisdes tarifarias (PRADO, 2006).

As audiéncias publicas séo idealizadas pela ANEEL sempre que ocorrer
necessidade de alteracdo nos legislacfes vigente e que implique no interesse da
sociedade e dos agentes interessados do setor elétrico brasileiro. As consultas
publicas sdo convocadas pela ANEEL para receber sugestdes da sociedade sobre
as legislacdes e resolu¢des em andamento (PRADO, 2006).

Os contratos de concessao sdo assinados entre as empresas prestadoras de
servigo de distribuicdo de energia elétrica e a ANEEL. Esses contratos estabelecem
todas as regras de regularidade, seguranca e qualidade no atendimento. As
concessdes sdo firmadas por um periodo de 30 anos. Esse contrato pode ser
renovado por um periodo equivalente, a critério da ANEEL (PRADO, 2006).

Conforme as exigéncias da ANEEL, a ouvidoria deve ser bem diversificada
nas empresas reguladoras, pois devem funcionar como uma espécie de filtro para as
solicitacdes realizadas pelos consumidores. Uma das principais funcdes da ouvidoria
€ o registro de lacunas na regulacdo e fonte de subsidios de informacdes para a

melhoria do relacionamento do cliente com a concessionaria (PRADO, 2006).
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5 METODOLOGIA

A pesquisa deste trabalho € definida como uma comparacdo entre uma
pesquisa descritiva quantitativa por meio de coleta de dados por questionario

estruturado com uma pesquisa documental da normativa 414/2010.

5.1 AMOSTRA

A populacdo pesquisada na Estacdo da RGE em Palmeira das Missdes/RS, 9
sdo técnicos, 8 sdo atendentes de campo (eletricistas de manutencédo), e 3 séo
colaboradores do setor administrativo. Ao todo foram entrevistados 20
colaboradores.

Foi feita uma tentativa de realizar um censo da Estac&o, porém nem todos 0s

colaboradores responderam o questionario.

5.2 COLETA DE DADOS

O questionério foi desenvolvido com base em informacgfes obtidas com
entrevista semi - estruturada (Apéndice B) com o gerente da Estacdo e através da
Normativa 414/2010. A parte da coleta de dados por meio do questionario ocorreu
entre os dias 15, 16 e 17 de abril com os colaboradores da Estacdo da RGE em
Palmeira das Missdes/RS. Estes questionarios foram entregues na forma impressa
para os funcionarios nas manhas dos dias 15 e 16 de abril quando esses chegavam
a empresa para trabalhar. A maioria dos respondentes devolveu o questionario
respondido no mesmo dia da entrega. De um total de 35 questionarios entregue para
os funcionérios apenas 20 retornaram respondidos.

Antes da aplicacdo do questionario este foi testado para verificar se ndo havia
dificuldades de interpretacdo para os respondentes. Conforme Gil (2008), o
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questiondrio antes de ser aplicado deve passar por uma espécie de prova, ou pré-
teste, para que possam ser evidenciadas possiveis falhas e desnecessidade de
guestdes, validando o questionario.

O guestionario constitui-se de perguntas fechadas. Na visdo de Gil (2008), as
questbes fechadas atribuem uma uniformidade nas respostas. O questionario
encontra - se no apéndice A deste trabalho. Desta forma, o objetivo do questionario
era levantar informacdes sobre a Estacdo da RGE, comparar com a Normativa

414/2010 e a partir disso sugerir melhorias aos processos da Estacao.

5.3 ANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos por meio do questionario foram tabulados com auxilio de
uma planilha eletrénica do Excel.

A primeira parte da andlise dos dados da pesquisa € a pesquisa documental
com base na Normativa 414 e a apresentacdo da RGE. A andlise do questionario se
refere primeiramente a caracterizacdo dos respondentes, a segunda parte € um
levantamento de dados sobre os problemas e servicos da RGE e a terceira parte é
uma comparacao com 0s principais pontos da Normativa 414/2010.
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6 PESQUISA DOCUMENTAL

Primeiramente, sera apresentado um breve resumo da resolucdo Normativa
414/2010 elaborado pela autora do trabalho. Apds, se caracteriza a empresa em
estudo e por ultimo apresenta - se as discussfes a partir dos resultados obtidos na

pesquisa.

6.1 RESOLUCAO/NORMATIVA 414/2010

O termo de concessao para distribuicdo de energia elétrica é explicado pela
lei n° 9.074, de 07 de julho de 1995, em seu capitulo I, onde trata dos servicos de
energia elétrica bem como em sua secdo |, das concessdes, autorizacbes e
permissdes e esclarece que é concedida a outorga as concessionarias para distribuir
energia por um prazo 30 anos, podendo ser prorrogado no maximo por igual
periodo, a critério do poder concedente (BRASIL, 1995).

A partir da privatizagdo do setor elétrico brasileiro no inicio dos anos 90 e com
a criacao da ANEEL em 26 de dezembro de 1996 marcou a era da regulacdo e da
fiscalizacédo do servico publico de energia elétrica no Brasil (ANEEL, s.d).

No ano de 2010, por meio da Resolucdo Normativa n.414, este 6rgao
regulamentador estabelece as condi¢des gerais de fornecimento de energia elétrica
de forma atualizada e consolidada bem como todos os direitos e deveres do
cidaddo. As deliberacdes devem ser observadas e cumpridas pelas distribuidoras e
também pelos consumidores. Esta Resolucao foi elaborada em funcéo da Audiéncia
Publica n° 008/2008 e da Consulta Publica n°® 002/2009, realizadas no periodo de 1°
de fevereiro a 23 de maio de 2008 e de 9 de janeiro a 27 de marco de 2009 onde
foram recebidas diversas sugestdes de agentes do setor elétrico e da sociedade que
contribuiram para a elaboracdo e atualizagcdo das condicdes gerais para o
fornecimento de energia elétrica. No ano de 2012 esta Resolugdo Normativa foi
atualizada até a Resolucdo Normativa (REN) 499/2012, a normativa contém 229
art°s para serem observados tanto pelos consumidores quanto pela distribuidora
(BRASIL, 2010).
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A normativa reformulada no ano de 2012 define algumas propriedades
essenciais para o atendimento, distribuicdo e procedimentos técnicos sendo 0s
seguintes mais relevantes:

a) gualidade no atendimento telefénico: busca satisfazer os consumidores
com um atendimento de nivel elevado de clareza , cortesia e prestatividade;

b) relatério de avaliacdo técnica: € um documento emitido pela
distribuidora com informacdes técnicas de um determinado sistema ou aparelho de
medicao;

C) ressarcimento de dano elétrico: indenizacdo pelo equipamento elétrico
deteriorado, em determinada unidade consumidora, na mesma condicdo de
funcionamento anterior a ocorréncia verificada no sistema elétrico, ou ainda
substituicdo por um equipamento Novo;

d) vistoria: € um processo de fiscalizagcdo na unidade consumidora
realizada pela distribuidora em decorréncia da solicitagdo de fornecimento de
energia a fim de verificar sua conformidade com as condi¢des de operacao;

e) revisdo tarifaria periddica: revisdo previstas nos contratos de
concessao, levando em consideracdo as alteracdes de custos de mercado e da
concessiondria, cujos alguns valores se balizam pelos niveis de tarifas observados
em empresas similares, onde as bandeiras sdo calculadas com base no contexto de
gastos a nivel nacional.

f) bandeiras tarifarias: sistema tarifario que tem como finalidade informar
aos consumidores da distribuidora por meio da tarifa de energia ( conta de energia
elétrica mensal) ;

0) inspecdo: procedimento realizado pela distribuidora na unidade
consumidora a fim de verificar suas adequacfes técnicas e de seguranca e
confirmar dados cadastrais;

h) solicitacdo de fornecimento: € um ato voluntario que parte do
interessado na prestacao de servi¢o publico de fornecimento de energia elétrica;

)] zona especial de interesse social (ZEIS) : perimetro urbano
estabelecida pelo Plano Diretor destinada principalmente a moradia de baixa renda
sujeita a regime especifico de parcelamento de tarifa;

) central de teleatendimento ( CTA): unidade composta por estruturas

fisica e de pessoal adequadas, com o objetivo de centralizar o recebimento de
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ligacOes telefonicas, distribuindo-as automaticamente aos atendentes, possibilitando
o atendimento do solicitante pela distribuidora;

k) dano emergente: lesdo concreta que afeta o patrimoénio do consumidor,
seguido de perda ou danificacao total ou parcial de bens materiais em decorréncia
da perturbacao do sistema elétrico.

)] dano moral: qualquer fato que prejudiqgue a moral e a honra do
consumidor causada por problema no fornecimento da energia ou no relacionamento
comercial com a distribuidora;

m) interrupcdo de fornecimento de carater sistémico: interrupcdo de
fornecimento de energia elétrica que cause expressivo numero de chamadas na
central de atendimento telefénico da distribuidora e que assuma carater atipico em
determinado dia;

n) posicdo de atendimento (PA): estagcdo de trabalho munida de
microcomputador interligado ao sistema telefébnico e a base de dados da
distribuidora;

Na secdo | no que diz respeito a Titularidade a normativa em seu Art. 3°
define que a cada consumidor corresponde uma ou mais unidades consumidoras no
mesmo local ou em locais diversos. Ja o atendimento a mais de uma unidade
consumidora (UC) de um mesmo consumidor fica a cargo de a distribuidora avaliar

de acordo com os critérios técnicos e de seguranca;
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6.2 APRESENTACAO DA RGE

A Rio Grande Energia S.A (RGE) é uma sociedade por acdes de capital
aberto e trata-se de uma concessionaria do servico publico, cujo prazo de
concessao se encerra em 2027, este periodo podera ser prorrogado por um prazo
maximo 30 anos. Sua sede esta localizada na Cidade de Caxias do Sul/RS na Rua
Mario Boni, n.° 1.902, Loteamento Sanvitto no Bairro Floresta. A empresa surgiu
com as modificacdes ocorridas no setor elétrico nacional em torno da década de 90,
com a desregulamentacdo setorial e o fim do monopdlio estatal nos servicos de
eletricidade. Essas mudancgas ocorreram quando o governo federal privatizou o setor
de energia elétrica.

No Rio Grande do Sul essas transformacdes se iniciaram pela reestruturacao
da Companhia Estadual de Energia Elétrica (CEEE), empresa controlada pelo
Estado que possuia o0 monopdlio dos servicos de eletricidade no Estado do Rio
Grande do Sul.

Em 2001, a CPFL Energia através da CPFL Paulista e a Ipé Energia S.A
passaram a ter controle sobre a RGE. Logo em 2006, a CPFL adquire o controle de
99,76% do capital da RGE.

Assim, a RGE passa a integrar o maior grupo privado do setor elétrico
brasileiro, atuante nas areas de geracao, distribuicdo e comercializacdo de energia
elétrica. Atende 262 municipios do Estado do Rio Grande do Sul, prima pela Gestéo
de Qualidade Total para atingir niveis de eficiéncia e se orienta para o

desenvolvimento de uma sociedade sustentavel.

— Visdo da RGE: "Energia € essencial ao bem-estar das pessoas e ao
desenvolvimento da sociedade. Nés acreditamos que produzir e utilizar energia de
forma sustentavel é vital para o futuro da humanidade”.

— Missdo da RGE: "Prover solugcbes energéticas sustentaveis, com
exceléncia e competitividade, atuando de forma integrada a comunidade”.

— Principios da RGE: criacdo de valor, compromisso, seguranca e
qualidade de vida, austeridade, sustentabilidade, confianca e respeito, superagao,
empreendedorismo (Fonte: Site RGE, 2015).
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6.3 ESTACAO DA RGE EM PALMEIRA DAS MISSOES

Em Palmeira das Missfes/RS, a RGE possui uma Estacdo Avancada desde
2008, e esta situada na Rua Miguel Curri, 670, Bairro Félix.

A Estagdo tem um total de 35 funcionarios distribuidos nas areas técnicas,
administrativa e atendimento de campo e alguns destes funcionarios sdo membros
da Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA) na Estacao.

Atende um contingente de 21 municipios na regido, sendo estes Sarandi,
Santo Augusto, Constantina, Palmeira das Missfes, Sdo José das Missdes, Lajeado
do Bugre (area rural), Dois Irméos das Missdes, Boa Vista das Missfes (area rural),
Novo Barreiro, Barra Funda, Engenho Velho, Liberato Salzano, Nova Boa Vista,
Novo Xingu, Ronda Alta, Rondinha e Sagrada Familia, S&o José do Inhacora, Séo
Valério do Sul, Chiapetta e S&o Pedro das MissGes. A Estacdo atende
aproximadamente 51.000 unidades consumidoras.

A Estacdo ainda ndo possui um COD (Centro de Operacédo de Distribuicéo).
As equipes séo distribuidas pelo COD que esta localizado na cidade de Caxias do
Sul e que atende toda a empresa inclusive monitora os religamentos automaticos. O
call center esta localizado na cidade de Indaiatuba/SP e atende todo o grupo CPFL
energia. Para gerenciar o atendimento das reclamac¢fes sdo gerados relatérios,
diarios, semanais e mensais e por meio das informacdes destes relatorios sdo
tomadas medidas corretivas nas reclamacoes.

Para atender uma ocorréncia, os plantdes sédo alocados via sistema de
rastreamento chamado Nastek e por meio desse sistema o Centro de Operacdes
visualiza a equipe que esta mais préxima da ocorréncia e gera uma ordem de
servico para atender a ocorréncia através de uma mensagem de texto para o
operador. O Centro da Operacédo e da Distribuicdo sempre prioriza os atendimentos
nos tipos de ocorréncias que geram risco de vida, como fios caidos, por exemplo, e
nestes casos desliga toda a rede para atender a ocorréncia.

Além disso, os documentos e as liberacbes para atender as ocorréncias
programadas ou ndo programadas sao todos organizados e expedidos pela sede em
Caxias do Sul, na Estacdo em Palmeira das Missdes o0s operadores sao
responsaveis apenas pela organizacdo dos equipamentos e materiais de trabalho.

No momento que a equipe atende a ocorréncia esta repassa para o Centro da
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Operacdo e da Distribuicdo em Caxias do Sul todos os dados da ocorréncia e
quilometragem do veiculo e tempo de duragdo do atendimento a ocorréncia. As
equipes de plantdo trabalham em dupla, porém ha sempre mais uma dupla de
plantonistas que ficam de sobreaviso e mais cinco colaboradores que semanalmente
fazem plantdo se caso houver necessidade de troca de postes.

Os funcionérios da Estacdo séo treinados constantemente sobre seguranca,

regulamentacao, ISSO 9000 e responsabilidade social e ambiental.
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7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme o Grafico 1, 13 dos entrevistados tem mais de 5 anos de empresa.
J& 4 destes respondentes tem de 2 a 5 anos e apenas 3 tem menos de 1 ano de

empresa. O turnover na empresa € baixo.

Grafico 1 - Tempo que os colaboradores tém de empresa
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Fonte: Elaborado pela autora

Com relagdo a funcdo exercida, conforme nos mostra o Grafico 2, dos
entrevistados nesta pesquisa, 9 sao técnicos, 8 sao atendentes de campo

(eletricistas de manutenc¢do), e 3 trabalham no setor administrativo.
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Grafico 2 - Setor de Trabalho
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Fonte: Elaborado pela autora

Quanto ao nivel de escolaridade dos colaboradores da empresa (Grafico 3),
17 dos respondentes possuem ensino médio completo, 1 possui ensino fundamental
completo e apenas um possui poés - graduacao.

O nivel de escolaridade dos colaboradores ainda é baixo, pois conforme a
pesquisa apenas 1 deles possui curso superior incompleto. Esse numero é
preocupante, pois na cidade de Palmeira das MissGes existem muitas oportunidades
de ingressar no ensino superior, inclusive na modalidade a distancia e gratuito,
levando em consideracdo que muitos destes respondentes trabalham com
sobreaviso no turno da noite e ndo podem frequentar um curso presencial.

A profissionalizacdo e o plano de carreira séo fatores importantes na empresa
que presta servico publico, pois leva a valorizacao do funcionario e contribui para a
modernizacdo da gestdo da empresa. O plano de carreira serve para o
desenvolvimento dos colaboradores e proporciona uma visao das possibilidades de
crescimento dentro da organizagao.

Na Reforma do Estado Brasileiro, a administragao publica gerencial, “implica
em um elevado grau de profissionalizacdo dos servidores publicos, orientado em

processos utilizando estratégias de modernizagao” (FADUL, 2002, p.3).
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Grafico 3 - Escolaridade dos Colaboradores
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Fonte: Elaborado pela autora

Conforme o Grafico 4, na opinido de 16 respondentes os tipos de ocorréncias
gue mais acontece nas redes da RGE € provocado por fatores climéaticos de raios e
vendavais. E 2 respondentes afirmam que vegetal encostando na rede é também um

dos tipos de ocorréncia que mais acontece.

Grafico 4 - Tipos de Ocorréncias que mais acontece nas redes da Estacéo

18 16
16
14
12
10
8
6
4 2
2 1 1
0 : -#
Raios/vendavais Vegetal encostando N3o respondeu Outros
na rede

Fonte: Elaborado pela autora
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Para 7 dos entrevistados, o aumento na demanda de servigos é o principal
problema na area de abrangéncia que a Estacdo da RGE atende, isso de deve ao
crescente consumo de energia elétrica, considerando que a regido é essencialmente
agricola e o elevado numero de projetos de irrigacdo do solo necessita de altos
investimentos em motores movidos a forca da energia elétrica.

Para 5 dos respondentes a falta de pessoal para trabalhar nessa atividade de
distribuicdo de energia elétrica € significativa. Associa - se a essa afirmacdo dos
respondentes que a atividade é considerada perigosa, exige muita responsabilidade,
treinamento, bem como a necessidade dos colaboradores ficar de sobreaviso a noite
e fazem plantGes nos finais de semana.

Conforme mostra o Grafico 5, ainda no que tange aos problemas
considerados mais relevantes, 2 respondentes colocam a falta de investimentos
como uma dificuldade,1 alega ser um obstaculo a baixa qualidade dos materiais
adquiridos e 1 afirma que a falta de treinamento também gera problemas.
Corroborando a isso, Correia et al., (2006), diz que nos anos 90 ocorreu a
contestacdo de que o Estado ndo tinha mais capacidade de investir na area de
energia elétrica sem comprometer sua propria eficacia na atuacdo. Em funcao disso,
que surgiram as privatizacdes, ou seja, foi transferido para a esfera privada o
compromisso de investir em tecnologia, compras de materiais de qualidade,
treinamento para os funcionarios e infraestrutura no ramo de distribuicao,
transmissdo e geracdo de energia elétrica. Essa foi uma forma encontrada para
reverter os elevados gastos nas finangas publicas.

A Normativa 414 determina que a distribuidora deve adquirir materiais de boa
qualidade para os funcionarios executarem as tarefas e quando utilizar materiais e
equipamentos direto da obra pelo interessado devem ser novos, atender as
especificacdes da distribuidora, estar acompanhado de notas fiscais e termo de

garantia.
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Grafico 5 - Problemas considerados mais relevantes
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Fonte: Elaborado pela autora

Conforme o Grafico 6, um numero expressivo de 11 colaboradores afirmaram
nesta pesquisa que o fator que precisa ser estudado pelos gestores da Estacéo € o
tempo de deslocamento pela equipe. Isso pode estar relacionado ao fato de que a
Estacdo ainda ndo possui um COD (Centro da Operacdo e da Distribuicdo) em
Palmeira das Missdes. Entdo, as ordens de servicos para a equipe ir a campo Sao
autorizadas pela sede da empresa na cidade de Caxias do Sul. Outro ponto
relevante sdo as longas distancias que precisam ser percorridas para chegar até os
municipios vizinhos.

As interrupcbes de fornecimento de carater sistémico nos servicos ou
atividades essenciais precisam ser atendidas com brevidade cuja falta de energia
elétrica coloca em perigo a sobrevivéncia, saude e seguranca dos cidaddos. O
tempo de deslocamento implica no atendimento dessas ocorréncias que podem ser
demandadas por unidades hospitalares (centros de hemodialises e armazenamento
de sangue, instituto — médico legais, distribuicdo de vacinas e soros antidotos),
captacdo e tratamento de esgoto e lixo, unidade de abastecimento de agua,
unidades de seguranca publica (corpo de bombeiros e policias), unidades de
transporte coletivo, unidade de servi¢co publico de telecomunicacdes.

Para um namero de 5 colaboradores o acumulo de servicos é um fator que
precisa ser estudado. Associa - se isso a falta de pessoal para trabalhar nesse

servico na regido e o aumento na demanda de servicos. Boa parte do acumulo de
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servico se da em virtude do tempo de deslocamento, pois a demora em atender uma

ocorréncia acaba atrasando o atendimento de outra ocorréncia.

Grafico 6 - Fator que precisa ser estudado para melhorar a prestacéo de servi¢cos
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Fonte: Elaborado pela autora

Conforme pode ser observado no Grafico 7, com relacdo ao atendimento
telefénico 14 respondentes concordam que este é de qualidade, 5 colaboradores
discordam que a Estacdo da RGE tem um atendimento telefénico de qualidade
conforme determina a Normativa 414 e 1 discorda totalmente.

A Normativa determina que as ligagbes devem ser atendidas na segunda
chamada e além disso o atendimento telefénico deve satisfazer os consumidores

com um atendimento de nivel elevado de clareza, cortesia e prestatividade.



Gréfico 7 - Qualidade no atendimento telefénico
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Conforme mostra o Grafico 8, 14 colaboradores concordam que o0s

consumidores sao

concordam totalmente.

informados sobre as bandeiras tarifarias de consumo e 5

As bandeiras tarifarias influenciam no valor pago mensalmente pelo consumo

em determinada unidade consumidora. Entdo, elas sdo informadas no boleto de

cobranca de energia para o consumidor saber discriminadamente pelo que ele esta

pagando (consumo da unidade, impostos, iluminacdo publica e valor da bandeira

tarifaria).

Grafico 8 - Informacdes aos consumidores sobre bandeiras tarifarias
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No que diz respeito a Central de Tele atendimento (Grafico 9), 6 respondentes
discordam que a Estagdo possui uma central com infra estrutura e pessoal
adequado para atender. Esse ponto também nao esta em total conformidade com a
Normativa, o call center esta localizado na cidade de Indaiatuba em S&o Paulo e as
solicitagdes, reclamacdes dos clientes sdo atendidas por 14 e repassadas a sede em
Caxias do Sul que autoriza as execugOes de servicos na regido em Palmeira das
Missoes.

A Estacdo em Palmeira das Missdes possui apenas um telefone fixo na
recepcgéao para informacdes e as demais ligagcoes séo atendidas por celulares.

Nas empresas reguladoras a ouvidoria deve ser bem clara e com uma
estrutura diversificada, pois devem funcionar como uma espécie de filtro para as
solicitacdes realizadas pelos consumidores. Uma das principais funcdes da ouvidoria
€ o registro de lacunas na regulacdo e fonte de subsidios de informacdes para a
melhoria do relacionamento do cliente com a concessionéaria (PRADO, 2006).

Grafico 9 - Central de Tele atendimento
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Fonte: Elaborado pela autora

No que se refere a tarifa especial para a zona de interesse social, 13
respondentes concordam, 1 concorda totalmente e 2 discordam totalmente (Grafico
10). Isso se deve ao fato de que alguns municipios da regido onde a Estacdo da

RGE atua ainda nao possuem Plano Diretor para estabelecer formalmente quais séo
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as familias de baixa renda e informar a Estacdo para que possam incluir na tarifa

especial.

Gréfico 10 - Tarifa especial para zona de interesse social
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Fonte: Elaborado pela autora

Quando questionados sobre a realizagcdo da revisao tarifaria periddica
(Gréafico 11), 12 colaboradores concordam que a RGE realiza a revisdo, 2
concordam totalmente e apenas 1 discorda totalmente. A revisao tarifaria periddica
prevista em contrato de concessdo, porém as concessionarias se baseiam nas
alteracdes dos custos de mercado ou entdo conforme critérios estabelecidos pela
propria concessionaria. O elevado consumo de energia elétrica e a falta de geragéo

de energia levam a concessionaria a revisar suas tarifas.
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Grafico 11 - Revisao Tarifaria Periodica
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Fonte: Elaborado pela autora

A emissdo de relatorios (Grafico 12) € uma exigéncia do 6rgdo
regulamentador. No entanto, 18 respondentes afirmam que os relatorios séo
enviados para a ANEEL. Os envios de relatério sdo importantes, pois com eles a
Agéncia Reguladora obtém informagcBes sobre o fornecimento de servicos na
empresa e mede a qualidade dos servigcos prestados. Com as informacdes obtidas
nestes relatérios € que a ANEEL renova as concessdes e aplica multas quando
necessario. Apenas 1 respondente afirma que os relatorios ndo séo enviados.

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica tem poderes de criar mecanismos de
investigac&o e controle para medir a eficiéncia das distribuidoras (QUEIROZ, 2010).

Para isso, a distribuidora deve enviar relatérios mensais a ANEEL, com
informacdes de todas as unidades consumidoras, no que concerne ao numero de

atendimentos realizados e prazo médio de atendimento.
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Grafico 12 - Emissao de Relatérios

20
18 -
16 -
14 -
12 -
10 -

O N B3y
|

Sim N3o N3o respondeu

Fonte: Elaborado pela autora

Na opinido de 18 funcionarios, a RGE realiza vistoria nas unidades
consumidoras e apenas 1 funcionario afirma que néo realiza. As vistorias precisam
ser feitas para verificar o medidor e suas conformidades com as condi¢bes de
operacdo. Um dos objetivos da vistoria é verificar se ndo ha roubo de energia na

unidade consumidora, os chamados “gatos”.

Grafico 13 - Vistoria nas unidades consumidoras
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Fonte: Elaborado pela autora

Na questéo de inspecdo de unidade consumidora, segundo os respondentes
a RGE se mostra pontual, 19 colaboradores afirmam que a RGE realiza inspecdo. A
inspecao é realizada a fim de verificar tecnicamente os aparelhos para medidas de
seguranca e para confirmar os dados cadastrais dos consumidores.
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Grafico 14 - Inspecdo nas Unidades Consumidoras
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Fonte: Elaborado pela autora

Na opinido de 18 respondentes a RGE orienta - os sobre danos emergentes
que podem ocasionar prejuizos ao patrimbénio do consumidor em funcdo de
problemas com o fornecimento que podem destruir parcial ou totalmente os bens

materiais do consumidor.

Grafico 15 - Orientacgédo sobre lesdo concreta
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Fonte: Elaborado pela autora

Conforme pode se observar no grafico 16, na opinido de 18 respondentes a
RGE realiza orientagcbes sobre lesdo moral, ou seja, orienta sobre os

constrangimentos que podem ofender o consumidor, seja pessoa fisica ou juridica.
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Grafico 16 - Orientacédo sobre lesdo moral
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Fonte: Elaborado pela autora

Sobre indenizacdo por dano elétrico em equipamentos e reposicdo do
mesmo, segundo a opinido de 19 respondentes a RGE também age em
conformidade com a normatizacao.

Segundo a Normativa a distribuidora deve manter os processos de
ressarcimento de danos elétricos em registro eletrénico ou impresso, de forma

auditavel por um prazo de 60 meses.

Grafico 17 - Indenizacéo pelo equipamento elétrico danificado
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Fonte: Elaborado pela autora
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Na opinido de 18 colaboradores, a RGE faz as avaliacbes técnicas e de
seguranca antes de atender mais de uma unidade consumidora. Essa avaliagdo é
importante para que ndo ocorram problemas com as cargas elétricas instaladas.

A avaliacao técnica dos aparelhos de medicdo deve ser realizada por pessoal
tecnicamente habilitado e com equipamentos calibrados. O consumidor tem o direito
de acompanhar a realizagdo da avaliagdo técnica. E dever de a distribuidora
comunicar o consumidor com 10 dias de antecedéncia, informando o local, data e

hora da avaliagcéo técnica.

Grafico 18 - AvaliagBes Técnicas e de Seguranca
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8 SUGESTOES DE MELHORIAS

Depois de concluidas as andlises e a interpretacdo dos resultados, sugere-se
a empresa, a fim de contribuir com a mesma, que seja estudado e melhorado o
tempo de deslocamento para atender as ocorréncias. I1sso pode ser contemplado
com um estudo de logistica com auxilio de métodos e modelos da pesquisa
operacional.

Quanto aos problemas ocasionados por fatores climaticos, recomenda-se que
a empresa realize um plano de acdo especialmente para as épocas climaticas
complicadas do ano, onde podem ocorrer fenbmenos como raios e vendavais ja que
temos as quatro estacdes do ano bem definidas. Se possivel que recorra o auxilio
de informacgBes meteoroldgicas precisas sobre as tendéncias climaticas nas regides
de sua abrangéncia e futuramente podera contratar um profissional desta area para
trabalhar na Estagéo.

Em vista do aumento da demanda, acumulo de servi¢cos e falta de pessoal
para trabalhar € necessario que a empresa contrate mais mao- de-obra, porém
inicialmente é preciso que sejam reavaliadas as politicas de salarios e beneficios e
as questdes de seguranca do trabalhador para que mais pessoas se interessem por
esse trabalho.

Para melhorar o atendimento telefénico os gestores precisam rever a questao
da qualidade do atendimento. Essa lacuna podera ser sanada com investimento em
estrutura de atendimento telefonico e treinamento para quem trabalha neste setor.

A implantacdo de um Centro da Operacdo e da Distribuicdo (COD) na
Estacdo em Palmeira das Missdes e uma central de Tele atendimento com pessoal
e estrutura adequado € uma alternativa para melhorar e acelerar os servicos, pois a

demanda de distribuicéo de energia na regido aumenta gradativamente.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Essa pesquisa procurou realizar uma andlise comparativa entre a normativa
414/2010 e a realidade da Estacdo da RGE em Palmeira das Missbes/RS em
relacdo ao atendimento e a qualidade dos servigos prestados.

Para atender esse objetivo geral, foram definidos objetivos especificos. Em
relacdo aos objetivos especificos: “Levantar informacfes sobre os problemas e
servicos da RGE” e “Comparar a realidade da Estagdo com a Normativa 414/2010”
compreende-se que 0os mesmos foram atendidos e a contestacao sobre os aspectos
pertinentes encontram—se na discussao dos resultados.

E por fim para atender o ultimo objetivo “Sugerir melhorias ao processo da
Estacao” realizou-se um plano de sugestfes de melhoria na pagina 45.

Para atender a pergunta de pesquisa foram discutidos 0os pontos que na
opinido dos colaboradores ndo estdo em conformidade com a Normativa 414/2010,
onde alguns respondentes discordam da qualidade do atendimento telefénico na
Estacéo.

Outro ponto significante que ndo esta em conformidade com a Normativa € a
central de Tele atendimento, em que a Estacdo ndo possui a estrutura de
funcionamento e pessoal adequado.

Observa-se que pontos tais como emissdo de relatorios, revisdo tarifaria,
vistorias, inspecdes e orientacdes aos funcionarios estdo em conformidade com a
Normativa. Estes pontos sao exigidos pelo 6rgdo regulamentador e se a
concessiondria ndo cumprir acarretardo multas administrativas legais e podera
implicar nas préximas concessoes.

E importante destacar algumas implicagdes que o estudo apresenta em
relacdo a area de gestdo operacional, entre as quais se destaca os desafios
encontrados pelo gestor publico para gerenciar no cotidiano da organizagcédo, as
definicbes legais e as normativas.

Aléem de gerenciar os desafios das Normativas e das definicbes legais o
gestor precisa acompanhar as evolu¢cdes do mercado e o aumento da demanda de
prestacdo de servico, gerenciar e controlar o acumulo de servicos e a falta de

pessoal para trabalhar.
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7z

Em relacdo as restricbes dessa pesquisa, € importante dizer que a maior
dificuldade foi o pouco tempo para o desenvolvimento da mesma, bem como a

aplicacao do questionario e o fato de que muitos desses nao foram devolvidos pelos
respondentes.
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APENDICE A - INSTRUMENTO PARA COLETA DE DADOS

Prezados Colaboradores.

Esta pesquisa é de carater académico, para trabalho de conclusédo de curso
para obtencédo de grau de Especialista em Gestdo Publica. A pesquisa esta sendo
realizada pela p6s graduanda Maristela de Oliveira — UAB/UFRGS, sob orientacao
do professor Paulo R. Zilio Abdala. A partir dessa pesquisa sera realizada uma
andlise da atual situacdo da Estacdo da RGE de Palmeira das Missdes e assim
podera ser sugeridas melhorias aos processos da Estacdo da RGE em Palmeira das
Missdes/ RS. Suas respostas sdo significativas para esta pesquisa e asseguramos
sigilo nas informacdes.

Caracterizacdo dos respondentes:
1) Tempo de Empresa:

()menosde lano ()1la2anos ()2ab5anos () maisdeb5 anos

1) Setor que trabalha:

() atendimento de campo () administrativo () técnico

2) Escolaridade:
() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Completo
() Curso Superior Completo
() Ensino Médio Incompleto
() Curso Superior Incompleto

() Pos graduacao

Problemas e Servigos:
4) Quanto ao tipo das ocorréncias de falta de energia, qual mais acontece nas
redes da Esta¢cdo da RGE em Palmeira das Missfes e regido?
() Raios / Vendavais () Vandalismo () Vegetal encostando na Rede

() Falhas materiais () Outros



5) Na sua opinido, qual desses problemas que pode ser considerado mais

relevante na Estagdo da RGE em Palmeira das Missdes?

() aumento na demanda de servicos () falta de pessoal para trabalhar

() falta de treinamento () falta de investimento em novas tecnologias

() qualidade de equipamentos e materiais adquiridos () Outros

6) Na sua opinido, qual fator que precisa ser estudado e melhorado para a

prestacao de servicos da RGE na regido de Palmeira das Missdes?

() tempo de deslocamento ( ) distribuicdo das equipes
() acumulo de servicos ( ) adaptacao as legislacdes da ANEEL
() Outros

Normatizagao 414/2010:

7) O Setor de atendimento da RGE de Palmeira das Missdes:

ALTERNATIVA

ESCALA

Discordo

Totalmente

Discordo | Concordo

Concordo

Totalmente

Possui um atendimento telefénico de qualidade, buscando
satisfazer os consumidores com um atendimento de nivel
elevado de clareza, cortesia e prestatividade.

Informa os consumidores sobre suas bandeiras tarifarias

Possui uma central de teleatendimento com estrutura fisica e de
pessoal adequadas, com o objetivo de centralizar o recebimento
de ligacdes telefonicas, distribuindo-as automaticamente aos
atendentes

Possui uma estacéo de trabalho munida de microcomputador
interligado ao sistema telefénico e & base de dados da
distribuidora

Possui um regime especifico de parcelamento de tarifa para a
zona especial de interesse social — ZEIS no perimetro urbano
das cidades estabelecidas pelo Plano Diretor como moradia de
baixa renda

Realiza a reviséo tarifaria periédica conforme previstas nos
contratos de concesséo, levando em consideracao as alteragdes
de custos de mercado e da concessionaria.

7) O Setor de qualidade da RGE de Palmeira das Missoes:
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Emite relatorio com informagfes técnicas de um determinado sistema ou
aparelho de medicéo para a ANEEL
() Sim () Néao

Realiza vistoria na unidade consumidora realizada pela distribuidora a fim de
verificar o medidor e sua conformidade com as condi¢Oes de operagao
() Sim () Nao

Realiza o procedimento de inspecédo nas unidades consumidora a fim de
verificar suas adequacdes técnicas e de seguranca e confirmar dados cadastrais
() Sim () Nao

Realiza orientacdes sobre lesdo concreta que pode afetar o patrimbnio do
consumidor, seguido de perda ou danificagéo total ou parcial de bens materiais em
decorréncia da perturbacdo do sistema elétrico

() Sim () Nao

Realiza orientacdes sobre dano moral que pode causar a constrangimento a
honra do consumidor causada por problema no fornecimento da energia ou no
relacionamento comercial com a distribuidora

() Sim () Nao

Indeniza pelo equipamento elétrico danificado, em determinada unidade
consumidora, na mesma condi¢cdo de funcionamento anterior a ocorréncia verificada
no sistema elétrico, ou ainda ressarce o valor monetario equivalente ao que seria
necessario para voltar as mesmas condi¢des de funcionamento

() Sim () Nao

Realiza avaliacdes técnicas e de seguranca antes de atender mais de uma
unidade consumidora de um mesmo consumidor.
() Sim () Nao
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APENDICE B - Roteiro de Entrevista com o Gestor a fim de obter informacdes
para elaboracdo do questionério.
1) A Estacédo da RGE de Palmeira das Missbes tem COD (centro da operagao e

distribuicdo)?

2) Como ¢é alocada a equipe para atender as ocorréncias?

3) Quando a equipe atende as ocorréncias como sao repassadas as
informagdes para dentro da Estagéo?

4) Como séo registradas as reclamacbes e solicitacbes dos consumidores?
Existe um call center?

5) Como funciona a organizagao para atender uma ocorréncia ndo programada?

6) Como se organizam para atender uma ocorréncia programada?

7) Como funciona o atendimento da ocorréncia pela equipe?

8) Existe uma pré selecdo quanto ao tipo de ocorréncia (risco de vida) antes de
deslocar uma equipe a campo?

9) Existe um didlogo da equipe por meio de radio amador ou telefone celular
com operadores do COD para que possam autorizar ou ndo a execucao dos
reparos?

10) A equipe ao concluir o servigo passa aos operadores do COD a causa, 0
concerto, a quilometragem do veiculo e o horério final?

11) A Estacado tem algum sistema de mapeamento de sua area de abrangéncia?

12) A RGE tem algum sistema de gerenciamento de atendimento de
Reclamacdes?

13)Como sao separados os motivos, sub motivos e o tipo de ocorréncia na
Estacao?

14) Como sao realizados os treinamentos e orientacdes para os funcionarios da
Estacao?

15) A Estacao possui CIPA?

16) Quais os métodos de padronizacao de qualidade da Estacdo da RGE?

17) A Estacdo da RGE possui o Telecomando para o religamento automatico?

18)A Estacdo tem um plano de acado para as ocorréncias de temporal?

19)Quais os tipos de treinamentos que séo realizados para os funcionarios? Ja

realizaram treinamentos sobre danos morais?

20)Ja realizaram algum tipo de treinamento sobre atendimento e qualidade para

os funcionarios?
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21)Os funcionérios tem conhecimento sobre a Normativa 414/2010?

22)Como funcionam os plantbes? Trabalham em dupla nas regides?

23)Quantas e quais as cidades que a Estacdo da RGE de Palmeira atende?
24)Como sao levantados os indicadores de desempenho na Estacdo para

encaminhar a ANEEL? Ou isso nao é realizado?
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