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RESUMO

Em 2016, a ANEEL criou um método de fiscalizagdo denominado Fiscalizagdo Estratégica. Este método tem
objetivo de avaliar detalhadamente a prestacéo do servigco publico realizado pelas distribuidoras, de modo que
ele consista no monitoramento e acompanhamento de indicadores e de agbes/obras que deverdo ser propostas
pela distribuidora. Portanto, os agentes sdo oportunizados a melhorar seu servico prestado antes de ser
instalado um processo fiscalizatério, culminando em punicdo pecuniaria, onerando a concessdo e nao
necessariamente acarretando na melhoria pretendida dos servigos prestados. O presente trabalho traz
contribuicbes para aprimoramento deste novo método de fiscalizagdo, elaboradas perante a experiéncia do
Grupo CPFL.

PALAVRAS-CHAVE

Fiscalizagdes Estratégicas, distribuidoras, melhoria continua, inteligéncia analitica.
1.0 - INTRODUCAO

O objeto principal dessa nova forma de fiscalizar é considerar a percepgdo do consumidor, de modo que ela
possua um grande peso na analise do servigo prestado pela distribuidora. Baseado em um critério de selegao
vinculado as reclamagdes dos consumidores, sdo selecionadas as tipologias de reclamagéao definidas no Anexo |
da Resolugdo Normativa da ANEEL n° 414 de 2010 - REN 414/2010 (20.XX) em que o quantitativo de
reclamagoes ultrapassa um determinado valor estipulado por esta agéncia.

Uma vez selecionada uma tipologia, avalia-se a qualidade do servico prestado pela distribuidora a nivel de
municipio ou conjunto elétrico, elencando quais deles ndo atingiriam valores desejaveis para a cesta de
indicadores estabelecidas pela agéncia. Indicadores estes, em sua grande maioria, ndo constam no arcabougo
regulatorio definido pela ANEEL e, por consequéncia, ndo possuem metas estabelecidas para acompanhamento.

Desse modo, para estes municipios e conjuntos de unidades consumidoras, a distribuidora deve propor um
Plano de Melhorias que comtemple agdes a serem realizadas no intuito de solucionar os problemas detectados.
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Neste Plano deve constar também a evolugdo dos indicadores supracitados por meio de metas mensais a serem
percorridas ao longo do periodo do Plano, de forma que a distribuidora se proponha a cumpri-las.

A metodologia da Fiscalizagdo Estratégica, que vem sendo aplicada as distribuidoras no ciclo 2017/2018, possui
uma cesta de indicadores que, embora possam ter cumprido seu papel a contento, foram propostos pela Agéncia
Reguladora sem contribuicbes dos agentes setoriais, em especial, das distribuidoras que seriam as principais
impactadas por este novo modelo fiscalizatério. Dessa forma, considerando o fim do primeiro ciclo dessas
fiscalizagdes, as distribuidoras atingiram um patamar de amadurecimento do tema que as qualificam para
oferecer contribuigdes consistentes, com base em suas experiéncias, ao aprimoramento do modelo. Portanto, no
presente trabalho, serdo apresentadas algumas das contribuicdes consideradas relevantes para o
aprimoramento desse novo método de fiscalizagao.

2.0 - AMETODOLOGIA DA FISCALIZAGAO ESTRATEGICA

A presente segéo explicara de maneira geral a filosofia do método fiscalizatério, bem como a maneira como sao
identificados os potenciais problemas a serem sanados e como é conduzido esse processo de Fiscalizagao
Estratégica em uma Distribuidora.

2.1 Contextualizagéo das Fiscalizagdes Estratégicas
A Fiscalizagao Estratégica consiste no monitoramento por meio de indicadores no intuito de verificar se o servigo

prestado pelo agente distribuidor esta em conformidade com os regulamentos atinentes a ele. A figura seguinte
ilustra a filosofia desse novo método.

* Inteligéncia Analitica: * Investigar os indicios
tratamento de Dados e y apontados no
Indicadores. = Monitoramento.

* Monitorar e emitir
Alertas.

Analisar os problemas
evidenciados.
Elaborar Relatérios
Analiticos.

* Divulgar Relatérios de
Desempenho.

5 Ao
* Realizar a Agdo Fiscalizadora /+ Acompanhar a
Fiscalizadora. resolucdo dos proble-

= Instaurar Processo mas evidenciados.

Administrativo * Divulgar Relatorios de

Punitivo. Acompanhamento.
* Emitir Termos de e — * Elaborar Relatérios de
Notificagdo. X Resultados.

Figura 1 — Etapas de um Processo de Fiscalizagéo Estratégica

Conforme mencionado, inicialmente € realizado monitoramento pelo agente fiscalizador de modo a detectar
desconformidades de uma distribuidora. No entanto, ao invés de ser instaurado um processo punitivo, &
apresentado ao agente um diagndstico sinalizando onde est&o localizados os problemas na area de concesséo,
este diagnostico é apresentado por meio de um Relatério Analitico, portanto, caracterizando a segunda etapa
deste processo, a de Analise.

A partir deste relatério, € dada a distribuidora a oportunidade de elaboragdo de um Plano de Melhorias contendo
acOes e/ou obras a serem desenvolvidas para solugdo dos problemas inicialmente detectados. Também neste
Plano, devem ser estabelecidas metas a serem percorridas para os indicadores que se deseja acompanhar.
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Uma vez apresentado ao agente fiscalizador o Plano de Melhorias, periodicamente deve ser encaminhada a este
6rgéo a evolugdo do andamento das obras e agbes e dos indicadores. Além disso, a agéncia fiscalizadora possui
a prerrogativa de realizar visita as instalagdes da distribuidora no intuito de dirimir eventuais duvidas acerca do
Plano, bem como de ir 8 campo nos locais em que foram concluidas obras inicialmente propostas. Desse modo,
fica caracterizada a etapa de Acompanhamento, a qual se repete periodicamente (trimestralmente ou
quadrimestralmente) durante todo periodo de vigéncia do Plano. Ressalta-se ainda que, ao final de cada
acompanhamento, sdo emitidos os Relatérios de Acompanhamento e Inpsegdo (RAI), que consistem em
analises realizadas pelo agente fiscalizador com base nos dados enviados do periodo analisado no intuito de
verificar o cumprimento das agdes propostas e se as metas de indicadores estdo sendo atingidas.

A ultima etapa desse processo de Fiscalizagdo Estratégica, que consiste na Agéo Fiscalizadora, s6 devera existir
se for detectado que a distribuidora ndo foi capaz de cumprir com o que se comprometeu no inicio do Plano,
tanto sob a ¢tica das agdes quanto pelos indicadores. No entanto, ainda n&o existe de forma clara uma definicdo
do que sinalizaria o cumprimento ou ndo do Plano pela distribuidora, que é algo que o presente artigo traz uma
proposta de avaliagéo.

2.2 Critérios de Selegdo de Temas e de Conjutos/Municipios

Existem critérios para definicdo do assunto a ser analisado em cada distribuidora e também para sele¢éo dos
conjuntos elétricos ou municipios da area de concessdo para os quais devera ser elaborado o Plano de
Melhorias. Os assuntos a serem avaliados em cada distribuidora s&o norteados por meio das tipologias de
reclamagdes do Anexo | da REN 414/2010, dado que as reclamagdes sinalizam diretamente a percepg¢ao do
consumidor, que é a premissa mais relevante em uma Fiscalizagdo Estratégica. Desse modo foi criado o
indicador Quantidade de Reclamagdes (QR), calculado da seguinte forma:

_ Quantidade de Reclamagdes na tipologia X
Quantidade de unidades consumidoras da distribuidora

x10.000

Sendo que “X” se refere a uma das tipologia do Anexo | da REN 414/2010. Portanto, é calculado o QR para cada
uma dessas tipologias e para cada nivel (1° nivel: reclamagdes registradas diretamente na distribuidora, 2° nivel:
reclamagbes registradas na ouvidoria da distribuidora e 3° nivel: reclamagoes registradas na ouvidoria da
ANEEL). Calculado tais valores de QR, o que definira a selegdo de um assunto a ser avaliado sera a superagéo
dos valores da tabela seguinte.

Tabela 1 — Valores de QR para selegéo de tema a ser avaliado

1° nivel Distribuidora >100
2° nivel Quvidoria da Distribuidora >5
3° nivel Ouvidoria da ANEEL >2

Ou seja, caso o indicador QR calculado para primeiro nivel seja superior a 100, ou caso em segundo nivel
supere 5, ou ainda, caso o QR seja maior que 2, a tipologia esté selecionada. Logo, uma vez definido o assunto
a ser verificado, serdo detectados os conjuntos elétricos ou municipios com potenciais problemas, para os quais
devera ser elaborado o Plano de Melhorias. Importante mencionar que quando se tratar de um assunto
comercial, como Faturas ou Prazos, a unidade de analise sdo os municipios e tratando-se de um assunto
técnico, a unidade de analise sdo os conjuntos elétricos.

Os critérios para selegdo dos conjuntos elétricos ou municipios baseiam-se em testes de hipdteses e sempre séo
avaliados dados dos ultimos dois anos no intuito de detectar uma possivel piora nos indicadores atinentes ao
tema que esta sendo avaliado. Para exemplificar, abaixo serdo demonstrados os critérios para selecdo dos
conjuntos elétricos pelo tema Duracéo das Interrupgoes.

Os indicadores que s&o levados em consideragdo para a analise sédo o QRI, DEC, DECin e TMAE e suas
definigcdes e respectivas formulas se encontram na tabela seguinte:
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Tabela 2 — Indicadores do tema Durag&o de Interrupcdes
Indicador Definigao Férmula
Quantidade Relativa de Reclamagdes por Interrupgéo de uantidade
QRI Energia Q :Q—"J x 10.000
Quantidade,
Duragédo Equivalente de Interrupgdo por Unidade Cc
Consumidora z DIC.
DEC i=1 l
DEC=———
Cc
DEC interno n&o programado Cc
FIC,
DECin ; !
FEC= e
c
Tempo Médio de Atendimento as Ocorréncias _
TMAE Emergenciais TMAE=TMP+TMD+TME

Estes indicadores devem ser caculados para cada um dos conjuntos elétricos das distribuidora analisada e para
os dois ultimos anos. Tendo em maos estes valores, serdo realizadas comparagdes entre eles e seus valores
regulados, pro caso do DEC, e entre os valores calculados para a distribuidora, para os demais indicadores. A
partir de entdo, devem ser atribuidos coeficientes a cada um dos indicadores conforme tabela abaixo.

Tabela 3 — Coeficientes a serem atribuidos de acordo com a comparagao dos indicadores
Condigcao Coeficientes Valores nao nulos a serem atribuidos

QRIc> QRIp Kari 2
DEC. > limite Koec 3
DECIN: > DECIN, Koecin 1
TMAE: > TMAE, Krwae 1

Dado que:

QRIc: Indicador QRI calculado para o conjunto elétrico;
QRIp: Indicador QRI calculado para a distribuidora;

DECc: Indicador DEC do conjunto elétrico;

DECINc: Indicador DECIN calculado para o conjunto elétrico;
DECINp: Indicador DECIN calculado para a distribuidora
TMAE-Cc: Indicador TMAE calculado para o conjunto elétrico;
TMAEGp: Indicador TMAE calculado para a distribuidora;

Uma vez atribuidos os coeficientes para cada um dos indicadores (QRI, DEC, DECIN e TMAE), deve ser
realizada a soma destes de modo a obter o valor de IDEC:

IDEC:KQRI+KDEC +Kppew + Kyag

Conforme mencionado anteriormente, sdo considerados dois anos na analise, logo, o IDEC de cada conjunto e
da distribuidora é calculado para cada um dos anos. Caso o IDEC do ano mais atual supere 3 (trés), o conjunto
automaticamente esta selecionado, caso contrario, devera ser analisado outro indicador, o IEQRI:

QRI ano atual

ano anterior

IEQRI=

Se o IEQRI foi igual ou maior a 1,2, ou seja, havendo um aumento de 20% no QRI entre os dois anos analisados,
o conjunto também esta selecionado. Abaixo se encontra resumo dos critérios utilizados para selegdo dos
conjuntos.

(*) Rua Jorge de Figueiredo Correa, n° 1632 — parte - Jardim Professora Tarcilia — CEP: 13087-397, Campinas —
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Figura 2 — Critérios de Selegéo de Conjuntos Elétricos pelo tema DEC

3.0 - POSSIVEIS ADEQUAGOES NA METODOLOGIA E EM INDICADORES

Uma vez contextualizada a metodologia da Fiscalizagdo Estratégica, a presente segdo pretende identificar
aqueles indicadores que séo dispensaveis, ou por ndo sinalizarem melhorias no processo ou devido seu controle
independer de agdes da distribuidora, bem como elencar possiveis alteragdes necessarias na metodologia de
selecdo de conjuntos elétricos e municipios.

3.1 Identificagédo de Indicadores e Temas “desnecessarios” ou que carecem de ajustes

Em relagédo aos temas que sdo analisados pela Fiscalizagdo Estratégica, que essencialmente sdo os elencados
no Anexo | da REN 414/2010, o tema Variagdo de Consumo (tipologia 20.11 do Anexo | da REN 414/2010) se
mostrou dispensavel de acompanhamento. Os indicadores pertencentes a este tema estao diretamente ligados
ao perfil de consumo dos consumidores, variando muito com o periodo da medi¢do, a sazonalidade, e até
mesmo mudangas na quantidade de moradores em uma unidade consumidora. Por isto a maioria deles séo
questionaveis, conforme detalhado abaixo:

» Indicador QLL (quantidade de leitura por leiturista): relaciona a quantidade total de leituras realizadas
num municipio e a quantidade de leituristas no municipio. Nao fica claro o que esse indicador pretende
analisar: seria o quao rapido um leiturista realiza as leituras? Se assim o fosse, ainda fica o
questionamento se € o aumento ou a diminuicdo desse indicador que representa uma melhoria por
parte do consumidor;

» Indicador QSL (percentual de faturamentos realizados sem leitura): ndo necessariamente faturamentos
sem leituras estdo incorretos, existindo até mesmo situagdes previstas em regulamentos, como por
exemplo de semaforos, iluminagdo publica, autoleituras, etc..

» Indicador QRF (percentual de refaturamento): o refaturamento ndo necessariamente foi realizado devido
algum erro, muitas vezes ele é realizado antes mesmo do envio da fatura, ou seja, ndo é percebido pelo
consumidor.

Ja no dmbito do tema Danos Elétricos (tipologia 20.8 do Anexo | da REN 414/2010), existe o indicador VMR
(Valor médio de ressarcimento), que é calculado da seguinte maneira:

_ z Valores s

VMR =
Quantidade,

x100

Como pode ser observado, este indicador varia de acordo com os valores dos equipamentos ressarcidos, nao
sinalizando por exemplo a se houve muito ou pouco ressarcimentos realizados. Portanto, agbes por parte da
distribuidora ndo garantem um aumento ou diminuigdo desse valor, ndo fazendo sentido estabelecer metas a
serem perseguidas, nem mesmo acompanha-lo.

Seguindo esta mesma logica do indicador VMR, existe o indicador TC (total de compensagdes), o qual é obtido
pela raz&o entre o valor total desembolsado com compensagbes aos consumidores por transgressdes de prazos
em atendimento a servicos comerciais e o total de unidades consumidoras do municipio analisado. Os valores
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das compensagdes dependem diretamente do EUSD de cada unidade consumidora, logo, ndo sinaliza o volume
de compensagdes que estariam sendo pagas, portanto, também independe do controle da distribuidora.

Outro indicador questionavel, pertencente ao tema “Apresentacdo e Entrega de Faturas” (tipologia 20.13 do
Anexo | da REN 414/2010), é o FSV (solicitacdo de segunda via), cujo calculo consiste na raz&o entre o numero
de solicitacdes de segundas vias e a quantidade de UC’s faturadas. O aumento desse indicador néo significa,
por exemplo, que as faturas impressas nao estdo sendo entregues, pois na maioria dos casos as solicitagdes de
segundas vias sdo feitas para obtengdo comprovante de enderego e também sao solicitadas por aplicativos de
celulares para facilidades de pagamento. Ou seja, o aumento ou diminuicdo desse indicador ndo sinaliza de
forma alguma uma melhora ou piora no assunto entrega de faturas.

Um indicador que se mostrou muito distorcido durante os acompanhamentos periédicos € o PIND (percentual
de pedidos indeferidos), do tema Danos Elétricos, cuja formula é:

Quantidade de UCs com pedidos indeferidos

PIND= - - X
Quantidadede UCs q ue solicitaramressarcimert o

x 100

O indeferimento de um pedido de ressarcimento de danos realizado em um més, muito provavelmente, foi aberto
em meses anteriores. Desse modo, a formula do indicador PIND relaciona duas grandezas provenientes de
periodos diferentes (pedidos indeferidos e solicitagdes de ressarcimento). A diminuigdo das reclamagdes de PID
é desejada, logo, se essa diminuigdo vem sendo alcangada, naturalmente o indicador PIND sofrera um aumento,
afinal essa variavel “quantidade de UCs que solicitaram ressarcimento” (ou quantidade de reclamagdes de PID —
tipologia 20.8) situa-se no denominador da férmula de calculo, conforme explicitado a seguir:

L'.J:.n::.-m'-:imie_z?eciamacf:es_ﬂcnas"‘

x 10.000

QRD =

Quantidade_ULC_Ativas

100

Quantidade_UC_Pedidos_Indeferidos
% pivD =

= T = e
Quantidade UC _Solicitaram_Ressarcimentof)

Portanto, observa-se que a formula desse indicador resulta em valores distorcidos da realidade, ndo podendo ser
inferido que a distribuidora esta indeferindo mais ou menos. Ademais, o que deve ser observado é se os
indeferimentos estédo sendo realizados em conformidade ao disposto na REN 414/2010.

3.2 Possiveis Adequacdes na Metodologia de Selecao de Conjuntos Elétricos e Municipios

Quanto a metodologia utilizada para selegdo de conjuntos elétricos e municipios, é questionavel a comparagéo
realizada entre o indicador do conjunto elétrico (ou municipio) e o da Distribuidora, visto que o da Distribuidora &
obtido pela média dos indicadores dos conjuntos/municipios, ou seja, ha grandes chances de pelo menos
metade dos conjuntos/municipios sempre serem selecionados. Dado este fato, na sequéncia serdo expostas
alternativas de analises a serem realizadas para detecgdo dos conjuntos e municipios com potenciais problemas.

» Indicador QR — Quantidade de Reclamagdes

Especificamente para o indicador relacionado as reclamagdes, QR, uma proposta coerente inicialmente permeia
no seguinte ajuste na férmula de calculo desse indicador:

OR= Total de Reclamagébes datipologia i por municipio (&)
Total de UCsno municipio

(*) reclamagbes procedentes e improcedentes.

x1000

Uma vez obtido este valor de QR, uma comparagéo plausivel a ser feita € com o indicador FER (Frequéncia

(*) Rua Jorge de Figueiredo Correa, n° 1632 — parte - Jardim Professora Tarcilia — CEP: 13087-397, Campinas —
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Equivalente de Reclamagéao) regulado da distribuidora:
QR,>FER,; K ;=1

O FER ¢é calculado por meio da razdo entre as reclamagdes procedentes recebidas pela distribuidora e seu
numero de unidades consumidoras, esta razdo é multiplicada por 1000. A ANEEL define um valor limite desse
indicador para cada distribuidora, de modo que seu FER apurado deve ser sempre inferior a esse valor regulado.
Portanto, este indicador representa um limite de reclamagées procedentes que ndo penaliza a distribuidora para
cada 1000 reclamagdes.

» Indicador QRI — Quantidade de Reclamagodes de Interrupgao de Fornecimento (QRI)

O indicador QRI representa uma meédia das reclamagdes de interrup¢do do fornecimento recebidas na
distribuidora ou no conjunto elétrico. Desse modo, uma comparagéo coerente a ser realizada é com o indicador
FIC mensal (frequéncia de interrupgéo individual por unidade consumidora), afinal o limite definido pelo Mdédulo 8
do PRODIST para este indicador representa a maxima percepgéo de interrupgdo individual permitida. Portanto,
se o QRI do conjunto for maior que o menor FIC definido pela ANEEL, entdo atribui-se valor parta o coeficiente
Kart:

se QRI>Menor FIC o675 K =1

> Demais Indicadores da Fiscalizagao Estratégica

Uma alternativa para os indicadores regulados (por exemplo DEC, FEC, DRP e DRC), seria realizar a
comparagéo do indicador do conjunto ou municipio com seu valor regulado. Quando ndo houver um valor
regulado para o indicador analisado, uma possibilidade seria comparar o indicador atual do conjunto ou
municipio com seu valor histérico (por exemplo de dois anos anteriores). Dessa maneira, é preservada a unidade
de andlise e é valorizada a busca por melhoria continua, filosofia basica das Fiscalizagdes Estratégicas.

Outro ponto questionavel na metodologia de selegéo, é a falta de critérios com que foram definidos os pesos dos
coeficientes relacionados aos indicadores de reclamacdes (Kqrs) €m cada tema analisado, em alguns temas esse
indicador tem peso maior e em outros, peso menor, conforme sintese na tabela a seguir.

Tabela 4 — Pesos a serem atribuidos aos coeficientes relacionados aos indicadores de reclamagdes de cada tema

Tema Peso atribuido ao Kaqr
Danos Elétricos Karp = 1
Variagdo de Consumo Karv = 1
Apresentagéo e Entrega de Faturas Kare = 3
Faturas Kare = 2
Prazos de Atendimento aos Servigos Karp = 2
Interrupgéo Kaori = 2
Nivel de Tensao Kaorr= 2

Além disso, em alguns temas, pesos diferentes de 1 (um) s&o atribuidos a coeficientes de indicadores
especificos de um tema. Isto ocorre, por exemplo, no tema Duragdo de Interrupgdes (DEC), no qual quando o
DEC de um conjunto supera o DEC da distribuidora é atribuido ao Kpec 0 valor 3 (trés), ou seja, peso superior ao
que é atribuido ao coeficiente Kaori. Ou seja, ndo existe padrado na definigcéo de tais pesos.

Também nao se observa critérios ao definir a partir de quais valores de indices de cada tema - IDEC, IFEC, ITF,
dentre outros — o municipio ou conjunto elétrico é selecionado. A tabela abaixo resume esses valores de indice
para cada tema.

Tabela 5 — Valores dos indices para os quais sdo selecionais os conjuntos € municipios
Selecionado a Quantidade de Indicadores

partir de: de cada tema

Danos Elétricos

(*) Rua Jorge de Figueiredo Correa, n° 1632 — parte - Jardim Professora Tarcilia — CEP: 13087-397, Campinas —
SP — Brasil - Tel: (+55 19) 3756-6084 — Email: msrodrigues@cpfl.com.br
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Variagdo de Consumo IVC >=2 4
Apresentacdo e Entrega de Faturas IAE >=5 4
Faturas IFM >= 3 4
Prazps de Atendimento aos IPS >= 4 7
Servigos

Nivel de Tenséo ITF>=4 7
Duracao de Interrupcbes IDEC >=3 4
Quantidade de Interrupcdes IFEC >=2 3

Entende-se como ideal a equalizagdo de todos os coeficientes atribuindo, quando cabivel, o valor 1. Quanto a
“nota de corte” para definigdo da selegdo do conjunto ou municipio, uma proposta seria fixar um percentual de,
por exemplo 60%. Desse modo, para o tema DEC que contém 4 indicadores, um conjunto elétrico estaria
selecionado se ao menos 3 dos 4 coeficientes (K's) fossem iguais a 1 (60% de 4 = 2,4, quantidade
imediatamente superior a 3).

» Outros aprimoramentos na Metodologia das Fiscalizagbes Estratégicas

Em relagédo a forma como foram conduzidos pela agéncia estadual os acompanhamentos periédicos dos Planos
das distribuidoras do Grupo CPFL Energia, foram detectados pontos que carecem de ajustes no intuito de
otimizar este processo. A agéncia fiscalizadora demonstrou pouca flexibilidade quanto reprogramacao de metas
e também no cronograma de agdes.

Conforme ja exposto, a filosofia das Fiscalizagdes Estratégicas consiste em um PDCA (Plan — Do - Check - Act),
ou seja, existe a fase do “Check”, que consiste na analise dos resultados obtidos com a execugéo do plano e, se
necessario, reavaliagdo do plano tragado inicialmente. Desse modo, deveria ser plenamente possivel a
readequacgdo de agdes que foram propostas no Planos, mas que ao longo do processo foram entendidas como
desnecessarias ou inadequadas, como também a readequagdo das metas previstas inicialmente, afinal sdo
apenas previsdes, as quais podem nao se concretizar.

4.0 - CONCLUSAO

Conforme ja demonstrado, as Fiscalizagbes Estratégicas sao benéficas, pois oportunizam as distribuidoras
corrigirem e melhorarem os processos em que foram detectadas desconformidades ao invés de se iniciar um
processo punitivo. Olhando sob a otica do consumidor, as Fiscalizagdes Estratégicas também se mostram
positivas, pois € notério o desejo da ANEEL em melhorar a percepg¢édo do consumidor quando ela da um peso
importante para os indicadores de Reclamagéo (QRs), fazendo com que eles sejam decisivos na selegdo do
assunto que sera analisado e dos conjuntos elétricos e municipios para os quais deverdo ser elaborados os
Planos de Melhorias.

Considerando todo o exposto, entende-se que o regulador busca uma metodologia que visa a melhoria dos
servigos prestados pelos agentes por meio do implemento de Plano de A¢des e monitoramento de indicadores
ndo regulados, sendo possivel aferir se a melhoria esta sendo atingida. Contudo faz-se necessario adequacdes
na metodologia, como as ora mencionadas, de forma a se obter de fato uma metodologia mais realista quanto a
afericdo da melhoria dos servigos prestados.
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