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RELATORIO

Em exame relatorio de auditoria operacional realizada na Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), no periodo de 19/5/2014 a 8/9/2014, com vistas a avaliar os mecanismos adotados
pela referida agéncia reguladora para fiscalizar e estimular a melhoria da qualidade na prestacao do
servigo de distribui¢do de energia elétrica.

2. Transcrevo, a seguir, o relatdrio de fiscalizacdo, que integra a peca 93, que contou com a
anuéncia do titular daquela unidade (peca 94):

1. Introducao
1.1. Identificacao do objeto de auditoria

1. A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel) ¢ uma autarquia especial federal, vinculada ao
Ministério de Minas e Energia (MME), criada por meio da Lei 9.247/1996. Compete a ela regular e
fiscalizar a produgdo, a transmissao, a distribuigao e a comercializacdo de energia elétrica no Pais.
Parte dessas atribuicdes foram delegadas a agéncias de regulacdo estaduais por meio de convénios
de cooperacdo e de contratos de metas firmados entre a Unido, os respectivos estados, a Aneel e as
agéncias estaduais.

2. O objeto da auditoria ficou restrito a fiscalizagdo empreendida pela Aneel e pelas agéncias
estaduais no tocante a qualidade da distribuicdo de energia elétrica, bem como ao controle de
resultados exercido pela Aneel sobre as fiscalizagdes de qualidade que foram repassadas as
agéncias estaduais.

1.2. Antecedentes

3. No ano 2000, cerca de quatro anos apos a criacdo da Aneel, o TCU realizou auditoria
operacional (TC 017.656/2000-4, Decisao 276/2001-TCU-2* Camara) que avaliou o cumprimento
pela Agéncia das metas tracadas pelo Governo Federal, com énfase no desempenho de sua
fiscalizagdo. O trabalho identificou a necessidade de ajustes em programas governamentais e
recomendou melhorias no planejamento de fiscalizacdes e a adocdo de providéncia para agilizar a
decisdo em processos sancionatorios contra empresas infratoras.

4. Mais recentemente, aumentaram noticias na imprensa sobre bairros e cidades que
permaneceram sem suprimento de energia elétrica por longas horas. O fenomeno foi confirmado
por indicadores da Aneel que apontaram, entre 2008 a 2013, aumento do tempo médio para o
restabelecimento do fornecimento de energia depois de uma interrupcdo em cerca de 10%, no
Brasil. Em 2014, a regulamentacdo tolerava uma média de 14,58 horas de interrupgdes no
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fornecimento de energia em todo o pais. No entanto, os brasileiros ficaram, em média, 17,61 horas
sem energia.

5. O assunto também foi tratado em representagdo formulada pela Fundagdo Procon do Estado de
Sao Paulo (Procon-SP) sobre suposta ma prestagao do servigo de distribuicao (TC 017.542/2011-1,
Acoérdao 3.354/201-TCU-Plenario). Naquela oportunidade, o TCU constatou perda de qualidade no
servico prestado pela concessionaria Eletropaulo pelo fato de ter transgredido, em trés anos
seguidos (2009 a 2011), os limites regulamentares previstos para a dura¢do das interrupcoes de
energia. Verificou-se, também, que além das interrupgdes terem ficado mais demoradas, a
quantidade delas estava aumentando e se aproximando do limite regulamentar. Os resultados da
Eletropaulo nao destoavam dos de outras distribuidoras, o que denotou que o problema da
qualidade ndo era uma ocorréncia isolada.

6. Na avaliacdo das contas anuais da Aneel para o exercicio de 2011 (TC 041.957/2012-1,
Acérdao 7.415/2013-TCU-2* Camara), foi evidenciada a degradagdo progressiva na duracdo das
interrupgdes no pais. A Regido Norte apresentou os piores indices e despertou a preocupacdo do
Tribunal. A analise concluiu que caberia a Agéncia, em consequéncia do ba ixo desempenho obtido
pelas concessionarias, intensificar as agdes de fiscalizagdao, verificando se as ferramentas
regulatorias estavam adequadas e produzindo os resultados esperados. O TCU determinou que a
Aneel detalhasse em suas proximas contas as razdes dessa piora nos indicadores e as providéncias
tomadas para a melhoria da continuidade dos servigos de energia, especialmente no norte do Pais.

7. Em consonancia com o mencionado trabalho, na avalizacdo de contas da Companhia de
Eletricidade do Acre (Eletroacre) referente ao exercicio de 2012, TC 028.043/2013-8, verificou-se
que a concessiondria tem passado por problemas de baixo desempenho dos indicadores de
qualidade. A situagdo reforgou a preocupacao esposada anteriormente sobre a regido norte do pais e
sua posigao como regido mais afetada pela baixa qualidade do servigo de distribuicao.

8. Além desse fator externo, a concessionaria reconheceu que havia uma quantidade insuficiente
de religadores capazes de blindar as areas urbanas na ocorréncia de falhas nas areas rurais com alta
incidéncia, bem como que a comunicacdo entre viaturas, seus centros de operacdo e o canal de
comunicac¢do com os consumidores era deficiente.

9. Assim, mediante o Acordao 1.352/2015-TCU-2* Camara, o Tribunal determinou que a
Eletroacre apresentasse um plano de acdo com vistas ao detalhamento de medidas que pretende
adotar para cumprir as metas de desempenho assumidas para os indicadores de quantidade e
duracgdo das interrupgdes no fornecimento de energia.

10. No biénio 2013-2014, o tema “qualidade da distribui¢do de energia elétrica” foi elencado como
prioritario para a realizagdo de fiscalizagdes (Acorddo 2.192/2013-TCU-Plenario). Nesses termos,
por intermédio do Despacho de 12/5/2014 do Mimistro José Jorge (TC 011.416/2014-9), foi
autorizada a realizacdo da presente auditoria operacional.

1.3. Objetivos e escopo da auditoria

11.0 objetivo da auditoria foi avaliar os aspectos mais relevantes do planejamento e execugdo das
fiscalizacoes da Aneel e das agéncias estaduais conveniadas quanto a qualidade da distribuicao,
buscando contribuir para a eficiéncia e a efetividade dessas acdes fiscalizatorias.

12. Assim, procurou-se compreender os tipos de fiscalizacdo que sdo realizados pelas agéncias
(Apéndice D), seus instrumentos de trabalho, a estrutura de agentes fiscais, as principais
dificuldades da fiscalizacdo, até alcancar questdes afetas ao planejamento e ao trAmite processual.

13. Com base no estudo de documentos sobre o tema da auditoria e do uso de técnicas de
diagndstico, identificaram-se quais eram os eventos de risco que podiam comprometer o programa
da Aneel de fiscalizacdo da qualidade. Os eventos de risco com maior probabilidade de ocorréncia
e/ou impacto na fiscalizagdo foram investigados com mais profundidade (Apéndices A e B).

14. A partir dessa analise, definiu-se que o escopo da auditoria estaria delimitado as atividades de
fiscalizagdo realizadas entre janeiro de 2010 a junho de 2014. Desse modo, foram abarcadas tanto
as fiscalizagdes sob o encargo da (1) Superintendéncia de Fiscalizacao dos Servigos de Eletricidade
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(SFE), area da Aneel responsavel pela fiscalizacdo da distribuicdo, quanto (2) das agéncias
estaduais que possuiam um contrato de metas firmado com a SFE nesse periodo.

15. Definiu-se, também, que a atividade punitiva da Aneel sobre as empresas distribuidoras nao
faria parte do escopo. Entendeu-se que aquela atividade, caso venha a ser avaliada pelo TCU,
merece trabalho especifico, considerando a grande abrangéncia do tema e a existéncia de
caracteristicas processuais e operacionais proprias.

16. As andlises realizadas na fase de planejamento da auditoria indicaram que os principais
problemas envolvidos na fiscalizacdo da qualidade da distribuicdo estariam relacionados ao (1)
planejamento das fiscalizagdes; (2) a execugdo das fiscalizagdes; e (3) ao controle de resultados
exercido pela Aneel sobre as fiscalizagOes executadas pelas agéncias estaduais.

17. Esses pontos foram traduzidos nas seguintes questdes de auditoria:

a) Questdo 1: A fiscalizagdo da Aneel permite identificar, de modo efetivo, irregularidades na
prestagdo do servigo de distribuigao de energia elétrica e na apuragao dos indicadores de qualidade?

b) Questdo 2: O controle de resultados exercido pela Aneel sobre as fiscalizagdes descentralizadas
¢ suficiente para verificar se elas cumprem as metas estabelecidas nos contratos de metas, de modo
a contribuir com a melhoria da qualidade do servigo de distribuicdo de energia elétrica?

1.4. Critérios

18. Considerando o objeto definido para a auditoria, foram utilizados os seguintes critérios legais e
normativos principais:

a) quanto a instituicdo da Aneel e suas competéncias: (i) Lei 9.427/1996 (lei de criacdo da
Aneel); (ii) Decreto 2.335/1997 (estrutura regimental da Aneel) e; (iii) Portaria MME 349/1997
(Regimento Interno da Aneel);

b) quanto as concessoes de servigos publicos: Lei 8.987/1995;

c) quanto ao processo administrativo no ambito federal: Lei 9.784/1999 (lei de processo
administrativo);

d) quanto a normatizagao da tramitagao dos processos fiscalizatorios € sancionatorios no ambito
da Aneel: Resolugao Normativa (REN) Aneel 63/2004.

e) quanto a delegagdo de competéncias da Aneel a agéncias estaduais de regulagao, sob o regime
de gestdo associada de servigo publico: (i) Lei 9.427/1996 (lei de criacdo da Aneel); (ii) Decreto
2.335/1997 (estrutura regimental da Aneel) e (iii)) REN Aneel 417/2010.

1.5. Metodologia

19. Para a realizagdo do trabalho foram utilizados os principios, padrdes, métodos e técnicas
definidos no Manual de Auditoria Operacional do TCU, aprovado pela Portaria Segecex 4/2010,
bem como as diretrizes das Normas de Auditoria do Tribunal de Contas da Unido (NAT-TCU).

20. Os métodos e técnicas usados na fase de planejamento foram:

a) analise documental a partir da legislacdo pertinente, de documentos no site da Aneel e das
respostas aos oficios enviados;

b) entrevistas, analise SWOT (Apéndice A) e elaboragdo de Diagrama de Verificagdo de Risco -
DVR (Apéndice B) com representantes (superintendente e técnicos) da SFE;

c) entrevistas com representantes da Superintendéncia de Mediagdo Administrativa, Ouvidoria
Setorial e Participacdo Publica (SMA), da Superintendéncia de Regulacdo dos Servigos de
Distribuicao (SRD) e da Superintendéncia de Comunicagdo e Relacdes Institucionais (SCR); e

d) entrevista com representantes da Associacdo Brasileira de Grandes Consumidores Industriais
de Energia e de Consumidores Livres (Abrace).

21. O resultado do diagndstico proporcionado por essas ferramentas de analise foi apresentado a
SFE com o objetivo de validar os dados e informacdes iniciais relevantes que pudessem contribuir
com a realizac@o da auditoria. A partir das informagdes levantadas nessa fase, elaborou-se a matriz
de planejamento da auditoria.
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22. Durante a fase de execugao, as principais atividades foram:

a) entrevistas e reunides com gestores e técnicos da SFE;

b) analise de normativos, documentos e processos da Aneel;

c¢) analise das respostas fornecidas pela Aneel aos oficios de requisicdo de informacdes;

d) analise de 143 processos administrativos de fiscalizagdes da Aneel e agéncias estaduais;

e) analise dos processos administrativos de planejamento das atividades da SFE para os anos de
2012,2013 e para o biénio 2014-2015;

f) revisdo analitica dos dados de indicadores de qualidade para os anos de 2010 a 2014;

g) analise de 31 processos administrativos que avaliaram produtos de fiscalizagdo entregues pelas
agéncias estaduais a Aneel; e

h) pesquisa eletronica (Apéndice C) com os 81 fiscais e gestores da Aneel e das agéncias estaduais
envolvidos na fiscalizagdo da qualidade da distribuicao.

23. A analise dos processos de fiscalizacdo concentrou-se sobre oito tipos diferentes de
fiscalizagdo relacionados ao tema da qualidade (tipos 1 a 8 da Tabela 7, Apéndice D). A selegao
dos processos administrativos foi feita por amostragem em trés etapas. Na primeira, identificaram-
se as maiores distribuidoras atuantes em cada uma das cinco regides do Pais, de modo que, ao final,
o total de unidades consumidoras atendidas correspondesse a, no minimo, 70% das unidades
consumidoras de cada Regido. Identificaram-se 22 concessionarias nessa condi¢ao.

24. Na segunda etapa, levantaram-se os processos instaurados no periodo de 2010 a 2014 referentes
a essas 22 concessiondrias, considerando os oito tipos de fiscalizagdo mencionados no paragrafo
anterior.

25. A tltima etapa fez uma amostragem dos processos administrativos levantados na etapa anterior.
Obteve-se a0 menos um processo, por tipo de fiscalizagdo, por concessionaria, por agéncia de
regulacdo (Aneel e estaduais). Quando se obteve mais de um processo de fiscalizacdo que atendia a
esse critério, deu-se preferéncia ao mais recente.

26.Foram analisados, assim, um total de 143 processos de fiscalizagdo. O check list que foi adotado
para a andlise (Apéndice E) possibilitou compreender aspectos quantitativos e qualitativos das
fiscalizacoes.

27.0 acesso aos processos de fiscalizagdes da Aneel ocorreu por meio de consulta ao Sistema
Integrado de Controle de Processos e Documentos da Aneel (SIC). No caso dos processos das
agéncias estaduais, houve dificuldades para o acesso integral aos autos, uma vez que estavam
dispersos em varios estados e nao havia sistema de armazenamento digital em todos os estados que
seriam avaliados. Assim, utilizaram-se apenas as pecas dos processos que estavam disponiveis a
Aneel em seu Sistema de Gestao da Fiscalizagdo (Sigefis). Tais documentos correspondem aos
mesmos utilizados pela Aneel para avaliar se um produto de fiscalizagdo entregue pela agéncia
estadual atende ou ndo aos requisitos contratuais.

28.A pesquisa realizada com fiscais e gestores de fiscalizagdo foi feita de modo eletrénico
(software Limesurvey), em plataforma do TCU na Internet. A abordagem empregada contemplou o
uso de senha de acesso individual aos participantes, bem como o sigilo de sua participagdo e
respostas. Foram consultados todos os servidores indicados como aqueles que atuavam na
fiscalizacdo da qualidade da distribuigdo. De um total de 81 indicados, oitenta enviaram resposta a
pesquisa, o que correspondeu a um indice de 98,8% de retorno. Setenta responderam o questionario
de modo completo, perfazendo um indice de 86,4% de respostas completas. A aplicagdo do
questionario e a analise das respostas seguiram o definido pela Portaria Segecex 16/5/2010. Os
resultados da pesquisa foram apresentados no Apéndice C.

2. Visao geral do objeto

2.1. A qualidade da distribuicdo de energia elétrica no Brasil

29.A distribuigdo ¢ o segmento do setor elétrico dedicado a entrega final de energia ao consumidor.
De modo geral, o sistema de distribuicio compreende o conjunto das instalagdes e dos
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equipamentos elétricos que operam, geralmente, em tensdes inferiores a 230 kV, incluindo os
sistemas de baixa tensdo.

30.Em 2014, o servigo publico de distribuicdo era prestado por mais de cem empresas estatais e
privadas que operavam sob o regime de concessdao ou de permissao, sendo 63 concessionarias € um
conjunto de cooperativas de eletrificacdo rural enquadradas como permissionarias. O servigo
atendia aproximadamente 77 milhdes de unidades consumidoras localizadas em mais de 99% dos
municipios brasileiros, dos quais 86% eram consumidores residenciais. A receita obtida pelas
distribuidoras com o fornecimento de energia elétrica naquele ano, incluidos os tributos, somou
aproximadamente R$ 130 bilhdes. Por outro lado, essas mesmas empresas tiveram que repassar aos
consumidores, na forma de desconto nas faturas de energia, cerca de R$ 390 milhdes em razio de
uma baixa qualidade do servico.

31.No setor elétrico, o conceito de qualidade comporta trés dimensdes distintas, todas relacionadas
ao servico publico de distribuicdo. A Aneel possui regulagdo propria para cada uma dessas
dimensdes.

32.A dimensdo qualidade do produto se refere aos aspectos técnicos da tensdo elétrica, tais como
a conformidade do nivel de tensdo aos padrdes estabelecidos, do fator de poténcia e das
perturbagdes na forma de onda da tensdo. A baixa qualidade do produto ¢ prejudicial aos
consumidores, uma vez que expde seus equipamentos elétricos a ocorréncia de falhas que podem
levar a reducdo da vida util ou até a completa perda do bem em virtude da queima de seus
componentes.

33.A dimensdo qualidade do servico se relaciona a nogdo de continuidade. Na pratica, ¢ medida
pela auséncia do servigo motivada por interrupgdes no fornecimento. Incluem-se nessa dimensao os
conhecidos “apagodes”, indepentenemente de seu porte.

34.Por fim, a qualidade comercial diz respeito ao atendimento do consumidor. Compreende,
assim, o prazo para atendimento a solicitagdes e reclamagdes do servico, a qualidade do
atendimento feito por meio telefénico, o tempo gasto no reparo de defeitos e na analise da
contestagdo da conta de energia, dentre outros.

35.Para quantificar a qualidade foram criados indicadores que sdo monitorados pela Aneel. Alguns
deles possuem um valor limite (valor teto). A transgressao desse teto indica a ocorréncia de baixa
qualidade e abre espaco para a Aneel adotar diversas providéncias com o intuito de mitiga-la. As
providéncias em caso de transgressao do teto variam de acordo com o indicador.

36.De modo geral, os indicadores de qualidade podem ser usados (1) para formagao de rankings de
qualidade das empresas, em que se destacam ou premiam as distribuidoras melhor colocadas; (2)
como gatilho para a aplicacdo de san¢do administrativa a empresa; (3) como critério para
compensar financeiramente o consumidor afetado pela baixa qualidade, mediante abatimento no
valor de sua fatura; (4) para simples monitoramento do setor elétrico e da qualidade, servindo como
informacdo estratégica para a regulagdo; ou (5) como uma variavel adotada no reajuste da tarifa de
energia dos consumidores.

37.0s indicadores mais relevantes e a aplicagdo mais comum pela Aneel sdo apresentados na
Tabela 1 a seguir.
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Tabela 1 — Principais indicadores da qualidade da distribui¢do e suas aplicagoes

Aspecto observado Tipo de

indicador

Indicador

)

Principais aplicacdes

Subsidio a fiscalizagdo, reajuste tarifario e a

Coletivo DEC N ~
outras acgoes de regulagdo
o DIC Compensagdo ao consumidor por transgressao
O Durag@o das interrupgdes por do valor limite
E unidade consumidora ou ponto C R . ¢ -
de conexio . ompensacdo ao consumidor por transgressdo
;A Individual DMIC do valor limite
Q
A Compensagdo ao consumidor por transgressao
m DICRI do valor limi
% o valor limite
A o ) . . Subsidio a fiscaliza¢do, reajuste tarifario e a
é Freque.n(:la das mte@pgoes Coletivo FEC outras agdes de regulagdo
5 por unidade consumidora ou
D  ponto de conexio Individual FIC Compensagdo ao consumidor por transgressdo
do valor limite
Dese.mp.enho globalda Coletivo DGC Formacdo de ranking de continuidade
continuidade
8 DRPg Subsidio a fiscalizagdo e a regulagdo
= Coletivo
§ Duragdo relativa da DRCg Subsidio a fiscalizag¢do e a regulagdo
g trans’g'ress a(; para tenigo DRP Compensagdo ao consumidor enquanto durar a
A precatia ou tensao critica o M transgress@o do valor limite
m Individual
% Compensagdo ao consumidor enquanto durar a
DRCy o .
=) transgressao do valor limite
2 Indice de unidades
8 consumidoras com tensao Coletivo ICC Subsidio a fiscalizacdo e a regulagcdo
critica
Indice d.e satisfacdo do Coletivo IASC Form.ac;aio de ranking dat*()quahdade, com
consumidor premiagdo de empresas
g Duragdo Ne quivalente de Coletivo DER Subsidio a fiscalizagdo e a regulagdo
reclamagdo
O
& N . oA - ~ .
25| Frequéncia equivalente de . Evidéncia para aplicagdo de sang¢do e reajuste
% reclamacio Coletivo FER tarifario )
(u-.l) Aplicacdo de sang¢do por transgressdo da meta;
% INS subsidio a fiscalizacdo e a regulacdo; e reajuste
3 tarifario
E Aplicagdo de sancdo por transgressao da meta;
) Atendimento telefonico Coletivo Iab subsidio a fiscalizacdo e a regulacdo; e reajuste
S tarifario )
Aplicagdo de sangdo por transgressdo da meta;
ICO

subsidio a fiscalizacdo e a regulacdo; e reajuste
tarifario "

Fonte: Elaboragéo propria. Modulo 8 do PRODIST, Revisdo 4, Aneel. Resolu¢do Normativa Aneel
414/2010 (versdo compilada até as alteragdes promovidas pela REN 626/2014).

(*) Com a aprovagao da REN 660/2015, de 28/4/2015, outros cinco indicadores passaram a servir
de base para o reajuste tarifario (FER, IASC, INS, Iab e ICO), além do DEC e FEC.

(**) A descrigcdo completa das siglas esta disponivel na Lista de Siglas, no inicio deste relatorio.

38.Com relagdo a qualidade do servico, os indicadores mais conhecidos sdo o DEC (Duragdo
Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora) e o FEC (Frequéncia Equivalente de
Interrupcdo por Unidade Consumidora). O DEC indica o tempo médio, em horas, que os
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consumidores ficaram sem o fornecimento de energia no periodo de apuracdo. O FEC mede a
quantidade de vezes em que houve interrupgdo no fornecimento de energia no periodo.

39.0 exame da trajetoria desses indicadores (Grafico 1) mostra que, desde o ano de 2009, o DEC
Brasil tem extrapolado o valor teto. O problema tem se agravado com o distanciamento entre o
valor apurado para o indicador e o limite estabelecido para o ano. Entre 2009 ¢ 2014, o DEC Brasil,
que antes estava apenas cerca de 5% acima do valor teto, passou a extrapold-lo em mais de 20%.

40.Até o momento, o FEC Brasil ndo transgrediu o teto. Apesar de estar em uma situacdo melhor
do que o DEC, seu valor ndo tem se reduzido com a intensidade que se esperava. Verificou-se, em
especifico, que ele ndo tem acompanhado a mesma velocidade de queda anual que foi imposta pela
regulamentagao para o teto (Grafico 1).

41.Significa dizer que o risco de uma transgressao futura por esse indicador aumentou nos ultimos
anos. Entre 2009 e 2014, por exemplo, a folga que o FEC Brasil tinha em relagdo ao valor limite
diminuiu de 25% para menos de 16%.

Grifico 1 — Evolucdo do DEC e FEC de Concessionarias, consolidado Brasil (2005 a 2014)
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B DEC apurado (horas)  —e=Valor teto (horas) B FEC apurado (qtde)  —e=Valor teto (qtde)
Fonte: Elaboragdo propria. Dados Aneel (pega 20).

42.0 pior desempenho de DEC esta na Regido Norte (dados Aneel, peca 20). Em 2013, os
consumidores daquela regido ficaram, em média, 60,74 horas sem energia elétrica. O valor ficou
bem acima das 39,86 horas limitadas pela regulamentagdo para essa mesma regido.

43 Assim como ocorre com outros indicadores, os valores do DEC variam bastante entre as
regides. Mesmo levando em conta essa variabilidade, nos ultimos dois anos (2013 a 2014), os
limites para o DEC regional foram extrapolados em todas as cinco regides brasileiras (peca 20).

44 Na qualidade do produto, os principais indicadores sdo o DRP (Duracdo Relativa da
Transgressao Maxima de Tensdo Precaria) e o DRC (Duragdo Relativa da Transgressio Maxima de
Tensdo Critica). Sao indicadores individuais que medem a duragdo relativa em que o nivel de
tensdo elétrica que foi fornecida ao consumidor extrapolou niveis considerados precarios ou
criticos, respectivamente.

45.A partir desses indicadores, a Aneel obtém o DRPy; (indice de duragdo relativa da transgressao
para tensdo precaria equivalente) e o DRCy, (indice de duragio relativa da transgressdo para tensdo
critica equivalente), que sdo os indicadores equivalentes para um conjunto de consumidores. Com
eles, obtém-se valores com agregacdo regional e nacional.

46.Além deles, ha o ICC (Indice de Unidades Consumidoras com Tensdo Critica), que mede o
percentual de consumidores cuja tensdo elétrica alcancou niveis criticos, de mais baixo
desempenho e, por isso, 0s menos toleraveis.

47.Avaliando-se os valores obtidos entre 2010 e 2013, conclui-se que, em média, houve melhora
no tocante a qualidade do produto. Nesse periodo, o DRCg do pais foi reduzido em 54%, o DRPg
em 26,3% e o ICC foi reduzido em 24,7%, conforme mostra o Grafico 2.

48.Salvo algumas excegdes, esses indicadores também demonstraram queda na consolidagdo
regional.
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Grifico 2 — Evolugao do DRPg, DRCk e ICC, consolidado Brasil (2010 a 2013)1
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Fonte: Elaboragdo propria com dados da Aneel.
" A regulamentagio ndio estabelece valores teto nacionais para esses indicadores.

49.No tocante a qualidade comercial, o principal indicador é o IASC (Indice Aneel de Satisfagéo
do Consumidor), medido anualmente pela Aneel por meio de pesquisa junto aos consumidores
residenciais, com o objetivo de avaliar o grau de satisfagdo com os servicos prestados pelas
distribuidoras.

50.0 Grafico 3 mostra a evolugao anual dos valores do IASC Global, que abrange as cinco regides
brasileiras, além de uma comparagdo com os valores de indices equivalentes medidos nos Estados
Unidos ¢ no Reino Unido. Cabe destacar que a satisfagio do consumidor residencial brasileiro
voltou a crescer em 2014, um aumento de cerca de 12%, apoés um periodo de quatro anos de
resultados desfavoraveis. O valor de 2014 indica que os consumidores residenciais classificaram
como “bom” o servigo prestado pelas distribuidoras.

Grifico 3 — Evolucio do IASC, consolidado Brasil (2009 a 2014)!
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Fonte: Elaboragdo propria com dados da Aneel (pega 20).
" nio hé resultado do IASC validado pela Aneel para o ano de 2011.

51.Além de permitir a comparagdo com outros paises, o IASC possibilita a criagdo de um ranking
de distribuidores no qual as empresas sdao classificadas de acordo com o resultado que obtiveram.
As melhores colocadas sdo premiadas pela Aneel e recebem um selo que identifica o
reconhecimento dos consumidores pelo seu desempenho, podendo aplicar esse selo nas faturas de
energia e em pegas de comunicacdo empresarial.

52.Ha ainda outros dois indicadores importantes na dimensdo da qualidade comercial: o DER
(Durac¢do Equivalente de Reclamagdo), que mede o tempo médio que a distribuidora leva para
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solucionar as reclamacdes procedentes registradas pelos consumidores, ¢ o FER (Frequéncia
Equivalente de Reclamagdo), que mede a quantidade de reclamagdes procedentes a cada mil
unidades consumidoras da distribuidora.

53.Sobre esses dois indicadores, cabe ressaltar que consumidores brasileiros fizeram mais de 26
milhdes de reclamacgdes contra distribuidoras em 2013. A maioria delas (99,7% do total) foi
registrada diretamente na empresa distribuidora e os demais 0,3% foram registrados na Ouvidoria
da Aneel. Os assuntos mais reclamados foram variagdo de consumo/erro de leitura; interrupgdo no
fornecimento (falta de energia); e ressarcimento por danos elétricos (Revista Ouvidoria Setorial em
Numeros, Aneel, 2014, peca 17).

2.2. A fiscalizacdo da Aneel e das agéncias estaduais conveniadas

54.A Aneel tem sede em Brasilia e seu 6rgdo maximo ¢ uma Diretoria Colegiada, formada por um
Diretor-Geral e quatro diretores. Além de unidades de assessoramento e de controle de gestdo, ha
dezessete superintendéncias de processos organizacionais. A presente auditoria englobou
fiscalizagOes exercidas pela Superintendéncia de Fiscalizacdo de Servigos de Eletricidade (SFE).

55.Entre as atribuicdes da SFE estdo o controle e a fiscalizacdo dos servigos e instalagdes de
transmissdo de energia, incluindo a de agentes de operagdo de sistemas; do cumprimento das
obrigacdes dos contratos de concessdo e permissdo de distribuicdo, especialmente quanto a
qualidade dos servigos técnicos e comerciais; de programas de governo afetos aos agentes de
transmissdo ¢ distribui¢do; de laudos de avaliagdo de ativos imobilizados em servigo; € a analise de
perturbagdes relevantes no sistema elétrico.

56.A SFE utiliza diferentes meios para cumprir seu dever de fiscalizar. Pode realiza-lo de forma
“direta”, mediante equipe propria da Aneel (com ou sem apoio de agentes credenciados), ou
“descentralizada”, quando executado pelas agéncias reguladoras estaduais.

57.0s agentes credenciados que ddo apoio a Aneel sdo consultores, auditores ou empresas
especializadas contratados especificamente para este fim. A Aneel faz uso frequente desses
profissionais, os quais, por forca do Decreto 2.335/1997, estdo limitados a obter, analisar e atestar
informagdes ou dados. Nessas fiscalizagdes, deve haver a presenga dos fiscais da Aneel, que
lideram o trabalho, visto serem eles os titulares da competéncia legal de fiscalizar. A escolha de
qual credenciado atuara em uma fiscalizacdo da Aneel ¢ feita por sorteio, em sessdo publica.

58.Tal como ocorre quando a Aneel decide utilizar agentes credenciados, a descentralizagdo de
fiscalizagdes para agéncias estaduais constitui essencialmente uma escolha do regulador. A leindo
determina que a fiscalizagcdo tenha que ser descentralizada para esta ou aquela agéncia estadual,
apenas faculta tal delegacao, desde que atendidos alguns critérios.

59.Constatou-se que a Aneel, exercendo essa prerrogativa, delegou, em 2014, atividades
complementares de fiscalizacdo para dez agéncias estaduais localizadas em todas as regides
brasileiras. As agéncias estaduais sio mostradas na Figura 1 a seguir.
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Figura 1 - Agéncias estaduais com contratos de metas firmados com a SFE em 2014

Agéncias estaduais
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados da Aneel.

60.Na descentralizagdo, a Aneel escolhe quais agdes de fiscalizacdo serdo delegadas. A delegagdo é
materializada em um “contrato de metas” de vigéncia anual, firmado entre a SFE ¢ a agéncia
estadual. As fiscalizagdes sdo limitadas ao territorio da respectiva unidade da federagao. Além de
encarregada de executar a fiscalizagdo, a agéncia estadual se torna a primeira instancia em caso de
recurso administrativo.

61.A descentralizagdo da fiscalizagdo tem seus principios baseados no Decreto-Lei 200/1967 e na
Lei 9.427/1996, os quais previram, dentre outros, que a execucdo da fiscalizacdo dos servigos e
instalacOes de energia elétrica poderia ser descentralizada para agé€ncias estaduais que estivessem
devidamente capacitadas ¢ que a Aneel deve manter uma avaliagao permanente da conducdo dos
convénios que viessem a ser firmados.

62.Por forga de mnovacgdes promovidas pela Lei 12.111/2009, a Aneel expediu a REN Aneel
417/2010, a qual determinou que Agéncia passasse a acompanhar os resultados da descentralizagdo
e nio os meios para alcanga-los, como antes era feito, assim como definiu trés instrumentos de
avaliacdo distintos, descritos na Tabela 2.

Tabela 2 - Instrumentos de avaliagdo na descentralizacdo (REN Aneel 417/2010)

Item avaliado

Gestdo associada do
servi¢o publico

Objetivo

apurar o resultado alcan¢ado no ambito da
gestdo associada de servigo publico
(descentralizagdo)

Dispositivo nor mativo

Arts. 1°, VII; 41, 11; 41,
VII; 64, 1T; 70, I, 88; 89;
90

Qualidade dos produtos

Assegurar a qualidade dos produtos a serem
entregues pelas agéncias estaduais a Aneel, a
titulo de execucdo da atividade
descentralizada

Arts. 1°, XV; 58,
paragrafo unico; 63,
XIV; 64, IX; 65, I1I; 66,
XVII; 68, I; 76,
paragrafo unico

Qualificacdo dos
profissionais

Assegurar que o corpo técnico da agéncia
estadual tenha qualificacdo técnica e
administrativa compativel com a atividade
descentralizada que executara

Arts. 1°, XX; 30, V; 33,
1V; 62, paragrafo unico;
65,1

Fonte : Elaboragdo propria. REN Aneel 417/2010 (versdao compilada até as alteragdes promovidas

pela REN 582/2013)

63.No tocante a for¢ca de trabalho de fiscalizacio, identificou-se que a SFE possuia, em julho de
2014, apenas quatorze agentes fiscais para tratar de todos os assuntos que estivessem
relacionados a distribuicdo de energia elétrica. Um desses assuntos ¢ a qualidade.
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64.Dentre as atribuigdes tipicas a atividade fiscal, verificou-se que esse grupo de servidores estava
responsavel por fiscalizar dezesseis estados e o Distrito Federal, por analisar a manifestacao das
empresas nos processos administrativos e por subsidiar o planejamento de fiscalizacdes da SFE.

65.Am dessas atribuigdes, o grupo de fiscais também desempenhava fungdes de supervisao e
consultoria as agéncias conveniadas; de treinamento de outros fiscais; de elaboracdo/revisdo de
procedimentos e de manuais de fiscalizacdo; de elaboragdo/revisdo de novos regulamentos; de
avaliacdo dos produtos entregues pelas estaduais, para fins de pagamento; de instrugdo de
processos punitivos; e de andlise de recursos.

66.A reduzida quantidade de fiscais é evidente, considerando que ha mais unidades da federacdo a
serem fiscalizadas do que a propria quantidade de fiscais. O problema tem exigido um grande
esfor¢o da SFE no sentido de priorizar adequadamente quais fiscalizagdes serdo realizadas.

67.No caso das dez agéncias estaduais, a forga de trabalho totalizava 65 servidores, dentre fiscais,
assessores e gestores. As estaduais com menor for¢a de trabalho possuiam trés servidores e a maior
delas, encarregada do Estado de Sado Paulo, possuia dezenove.

68.Quanto aos métodos de fiscalizagdo, verificou-se que a Aneel possui varios “tipos de
fiscalizacdo” para aferir a qualidade, ndo havendo um tUnico que abarque todos os aspectos
associados ao tema. Além do assunto, eles se diferenciam pela forma de execugao, pela origem da
demanda e pela periodicidade com que sdo realizados. Os tipos de fiscalizacdo mais afetos a
qualidade foram organizados e descritos pela equipe de auditoria junto ao Apéndice D.

69.Quanto a origem da demanda, a acdo fiscal ¢ classificada como “emergencial”’, “eventual” ou
“periodica”. A fiscalizacdo emergencial € motivada por ocorréncia grave que impacte a qualidade
ou o atendimento do servico aos consumidores. A eventual € aquela ndo rotineira, promovida em
razao de uma demanda da Diretoria da Aneel, de suas superintendéncias ou de entidades externas.
A fiscalizagdo periodica ¢ aquela que torna a avaliar determinado aspecto da prestagdo depois de
um tempo pré-determinado.

70.Quanto ao modo de execucao, as fiscalizagdes ainda podem ser classificadas como “remotas”
(geralmente, com base em informagdes disponibilizadas pelos agentes nos sistemas da Aneel) ou de
“campo”.

71.Constatou-se, também, que no ano de 2013 foram realizadas 194 fiscaliza¢des sobre a qualidade
da distribuicdo de energia elétrica. O niimero correspondeu a 11,4% de todas as fiscalizacoes
realizadas pela Aneel e pelas agéncias estaduais naquele ano (1.699 fiscalizagdes).

72.De modo geral, a execugdo das fiscalizagdes da qualidade segue procedimentos estabelecidos
em manuais, os quais buscam uniformizar a atuacdo dos servidores da Aneel ¢ das agéncias
estaduais. Cerca de metade dos servidores (48,6%), incluindo fiscais ¢ gestores, classificam esses
manuais como elementos suficientes para orientar o trabalho de fiscalizacdo (Pesquisa eletronica,
Apéndice C)

73.De acordo com os servidores da Aneel e das agéncias estaduais, as tr€s principais dificuldades
que encontram para fiscalizar a qualidade da distribuigdo sdo a grande dispersdo geografica de
elementos a fiscalizar; mudancas frequentes de normativos da Aneel; e o fato de que algumas
obrigacdes a serem fiscalizadas sdo de dificil verificagdo em campo. Além dessas trés, a Pesquisa
identificou mais 24 dificuldades associadas a execucao da fiscalizacao.

74.A mstrugcdo dos processos de fiscalizacdo segue as disposicdes estabelecidas na REN Aneel
63/2004, compreendendo a elaboragdo de um Termo de Notificacdo (TN) que € apresentado a
distribuidora, acompanhado do respectivo Relatério de Fiscalizagdo (RF). Por meio dessa
notificagdo, a distribuidora ¢ informada que devera regularizar as ndo-conformidades encontradas
na fiscalizacdo, bem como que dispde de um prazo de quinze dias para apresentar sua manifestagdo
sobre as constatagdes da fiscalizagdo, inclusive juntando comprovantes que julgar convenientes.

75.Encerrado o prazo, o processo deve ser analisado e decidido em 45 dias pelo Superintendente da
SFE ou pela autoridade na agéncia estadual revestida desse poder. A decisdo podera ser de arquivar
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o Terno de Notificacdo (TN), por auséncia de infracdo, ou lavrar o respectivo Auto de Infracdo
(AI). Emambos os casos, tal decisdo de primeira instancia encerra a fase de instrugao.

76.Em quatro agéncias estaduais ¢ na Aneel, mais da metade dos servidores informam ndo
conseguir instruir o processo dentro do prazo de 45 dias. No total das agéncias, esse valor ¢ de
34,3% (Pesquisa, Apéndice C).

77.0s trés principais problemas na instrugdo de processos que foram apontados pelos servidores
foram a dificuldade de acessar/cadastrar informagdes no sistema eletronico da Aneel (Sigefis), a
grande quantidade de processos a instruir e a acumulagdo de varias fungdes pelos servidores das
agéncias. A Pesquisa apurou, no total, 22 problemas enfrentados na instru¢ao processual.

78.Apresentado esse breve panorama sobre a qualidade da distribuicao de energia elétrica e a
respectiva fiscalizacdo, passa-se a apresentar os achados da auditoria.
3. Achados de Auditoria

Relacionados a execucdo das fiscalizagdes e a instrugao processual decorrente

79.Apesar da existéncia dos manuais destinados a orientar a execugdo das fiscalizacdes e da
existéncia de um rito formal para a instrugdo processual decorrente, a auditoria constatou as
seguintes deficiéncias: fiscalizagdo periddica insuficiente, fragilidade do resultado de alguns tipos
de fiscalizagdo e demora na tomada de decisdo de primeira instincia.

80.0s respectivos achados de auditoria sdo apresentados a seguir.
3.1. Fiscalizagdo periodica insuficiente

81.A analise dos planejamentos de fiscalizacdo indicou que menhum dos tipos de fiscalizacdo
sobre a qualidade classificados pela Aneel como de realizagdo periddica consegue ser executado na
periodicidade ideal. O fato estimula posturas negligentes das concessionarias no cumprimento das
obrigagdes contratuais e regulamentares.

82.0 problema foi verificado em todos os planejamentos de fiscalizagdes analisados e afetou a
totalidade das fiscalizacdes previstas para ocorrer nos anos de 2012 a 2015.

83.No caso da fiscalizacdo técnica da qualidade, por exemplo, a Aneel entende que uma
distribuidora deve ser fiscalizada sobre esse assunto a cada dois anos. Ainda assim, verificou-se
que em 2013 existiam varias distribuidoras que ndo eram fiscalizadas ha mais de trés anos (peca
82, p. 27).

84.Na fiscalizacdo da qualidade do atendimento comercial, a periodicidade estabelecida de dois
anos também ndo foi seguida, pois em 2012 havia no minimo doze distribuidoras que nao eram
fiscalizadas ha mais de trés anos (pega 82, p. 29). No ano seguinte, em 2013, o planejamento
formulado para o biénio 2014-2015 ja indicava que somente as agéncias estaduais que possuiam
poucas distribuidoras sob sua responsabilidade, condigdo que excluia, portanto, a Aneel,
conseguiam realizar a fiscalizagdo a cada dois anos (pega 82, p. 49).

85.A periodicidade da fiscalizacdo da apuracdo dos indicadores de continuidade coletivos e
individuais ainda ndo havia sido estabelecida em 2011. Por isso, ndo foi feita mencdo no
planejamento das fiscalizacdes para o exercicio de 2012. A periodicidade de quatro anos foi
definida no ano seguinte, quando se planejavam as fiscalizagdes que seriam executadas em 2013.
Naquele momento, identificou-se que, apenas citando-se o caso da Aneel, deveriam ser realizadas
seis fiscalizagdes prioritirias sobre o assunto. Mesmo assim, ainda na fase de planejamento, a
Aneel antecipou que s6 conseguiria realizar uma fiscalizacdo (pega 82, p. 38 e 42).

86.Por fim, a fiscalizacio de conformidade do nivel de tensdo ndo conseguiu cumprir com a
periodicidade ideal, mesmo depois de ter sido ampliada, passando de anual, conforme
planejamento para 2012, para uma periodicidade de dois anos, consoante definido no planejamento
para 2013. O ultimo desses planejamentos ja considerava que dezenove empresas distribuidoras s
seriam fiscalizadas no ano de 2015, quando, entdo, seriam apurados os dados das medigoes
amostrais feitas pelas distribuidoras referentes a trés anos anteriores (peca 82, p. 36). No
planejamento seguinte, estimou-se que, no bi€nio de 2014-2015, a Aneel e a Agergs (Agéncia
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Estadual de Regulacdo dos Servigos Publicos Delegados do Rio Grande do Sul) teriam condigdes,
enfim, de observar a periodicidade de dois anos para este tipo de fiscalizacdo (peca 82, p. 59).

87.As informagdes colhidas na auditoria permitiram concluir que a SFE tem se esfor¢ado para
melhor assegurar a realizagao de fiscalizagdes na quantidade e no prazo necessarios.

88.Apesar disso, preocupa o fato de varias empresas distribuidoras ficarem sem ser fiscalizadas
sobre os principais temas da qualidade por um periodo superior ao desejavel.

89.0 fato adquire maior relevancia quando se percebe que a estratégia de regulagdo adotada pela
Aneel pressupde uma grande utilizagdo dos dados de indicadores de qualidade. Conforme ja
descrito na Tabela 1, apenas para os fins desta auditoria foram identificados quase vinte tipos de
indicadores.

90.H4 indicadores para medir a qualidade do produto, a qualidade do servico e a qualidade
comercial. Grande parte deles ¢ medida para mais de uma abrangéncia geografica, buscando
reproduzir a realidade do que ocorre nos ambitos nacional, regional, estadual e, até mesmo, nos
limites da area de atendimento de subestagdes de energia elétrica. Os valores teto de alguns sdo
medidos mensal, trimestral ¢ anualmente.

91.AKEm de serem varios, esses indicadores sdo utilizados pela Aneel e pelo setor elétrico para
finalidades multiplas.

92.Eles servem para compensar financeiramente, e de modo quase que imediato, os consumidores
que tenham sido afetados por uma ma prestacio do servigo; para reavaliar e reorientar decisdes
politicas e regulatorias anteriores; para determinar o valor da tarifa de energia elétrica de 77
milhdes de consumidores residenciais e industriais; e para indicar que alguma medida deve ser
adotada pela distribuidora para diminuir interrup¢des de energia, para diminuir perturbagdes na
tensdo elétrica ou para melhorar o atendimento telefonico aos consumidores. Isso nao € pouco.

93.0usa-se afirmar que talvez nenhum outro grupo de indicadores do setor elétrico seja utilizado de
modo tido abrangente e tdo profundo pela regulagao.

94 Nido fossem eles suficientemente importantes, verifica-se que os indicadores de qualidade
assumiram outra responsabilidade de peso mais recentemente. Por meio do Decreto 8.461,
publicado no Diario Oficial da Unido de 3/6/2015, o governo federal elevou os indicadores de
qualidade a categoria de parametro que condicionara a prorrogacdo das concessdes de distribuicdo
que possuem término previsto entre 2015 ¢ 2017. Em especifico, previu que a Aneel deveria
regulamentar metas anuais de melhoria continua da qualidade como exigéncia para a prorrogagao.

95.Em 10 de junho de 2015, por meio da Audiéncia Publica Aneel 38/2015, a agéncia divulgou sua
proposta de termo aditivo aos contratos de concessdo para a prorrogacdo dessas concessoes, em que
definiu os indicadores DEC interno ¢ FEC interno como os parametros a serem monitorados e
fiscalizados pela Aneel.

96.Esse cenario de uso macico dos indicadores de qualidade impde, notadamente, que os valores
apurados para eles sejam precisos e fidedignos. Em ndo sendo assim, ha risco de que o sofisticado
aparato regulatério desenhado pela Aneel e outros 6rgdos se transforme em uma regulacio fragil,
amparada em niimeros que nao condizem com a realidade dos fatos.

97.Se por um lado a regulacdo orientada ao uso de indicadores é capaz de economizar tempo e
esforgo para induzir que os agentes regulados adotem o comportamento desejado, por outro, exige
precisdo e fidedignidade dos valores que compdem esses indices.

98.As analise feitas pela equipe de auditoria concluiram que a Aneel deve dispensar atengdo
redobrada a toda e qualquer acdo que vise assegurar a conformidade da coleta e apuragdo dos
indicadores de qualidade.

99.As entrevistas com gestores ¢ as andlises dos processos de planejamento de fiscalizagdes
permitiram identificar varias razdes que dificultaram a realizacdo de fiscalizagdes de qualidade pela
SFE e pelas agéncias estaduais com a periodicidade ideal. Dentre elas, destaca-se:
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a) a insuficiéncia de recursos humanos da SFE para fiscalizar, agravada pelo fato de os quatorze
agentes fiscais existentes ainda desempenharem uma grande quantidade de outras fungdes;

b) a existéncia de exercicios (ano civil) em que um ou mais tipos de fiscalizagdo se tornaram muito
mais prioritarios do que os demais e consumiram a maior parte dos recursos humanos disponivesis,
como ocorreu com a fiscalizacdo da base de ativos da concessao, da universaliza¢do, do programa
Luz para Todos, da sub-rogagdo de CCC e do tema baixa renda;

c¢) a solicitacdo de realizagdao de novas fiscalizagdes, principalmente originada de 6rgios externos,
que ndo estavam contempladas no planejamento de fiscalizagdes;

d) a necessidade de realizar fiscalizagdes demandadas em anos anteriores, mas que estavam em
lista de espera; e

e) alteragdes regulamentares na sistematica de avaliacdo da qualidade dos servigos por meio dos
indicadores de qualidade, como a que ocorreu em 2012, que exigiu maiores esforcos em
fiscalizagdes sobre determinados indicadores de qualidade.

100.Algumas dessas ocorréncias sdo pouco gerenciaveis pela Aneel.

101.Apesar disso, identificou-se medida capaz de minimizar o efeito indesejavel das ocorréncias
relatadas, de modo a assegurar maior eficacia na atividade fiscalizatdria concernente a qualidade.
Tal medida consiste em adotar novo método de definigdo da base de remuneragido regulatoria das
distribuidoras, utilizada nos ciclos de revisdo tarifaria periddica dessas empresas.

102.No terceiro ciclo de revisdes tarifarias periodicas das distribuidoras, a Aneel e as agéncias
estaduais precisaram fiscalizar os ativos de todas as distribuidoras dentro de um periodo de quatro
anos. Essas fiscalizagdes possuiam altissima prioridade, pois destinavam-se a definir os valores da
base de ativos das concessionarias. Sobre essa base incidem as taxas de custo de capital e de
depreciagdo regulatérias, resultando nos montantes de remuneracdo ¢ de reintegragdo a serem
incorporados na tarifa de energia elétrica.

103.0s resultados das revisdes periodicas estavam condicionados a efetiva conclusdo de tais
fiscalizagdes. Havia, assim, uma amarra criada pela metodologia da propria Aneel que acabava por
determinar que os demais assuntos sob a competéncia da SFE, como a qualidade da distribuicéo,
ocupassem um segundo plano de importancia.

104.Insta destacar que recente auditoria desta Corte (TC 033.824/2013-4) identificou fragilidades
na fiscalizacdo relativa a base de remuneragao. Dentre as defici€ncias encontradas, apontaram-se o
reduzido numero de fiscais responsaveis por essas agdes fiscalizatorias e a auséncia de critérios
objetivos para a definigdo de valores de alguns componentes da base, o que poderia ocasionar
distor¢do na valoracdo dos ativos. Essas constatagdes reforgam o entendimento de que o processo
de defini¢do da base de remuneragdo deve aprimorar-se de modo a depender menos dos resultados
da fiscalizacao.

105.Importa realcar que a metodologia de definicdo da base de remuneragdo estd em discussdo no
ambito da Audiéncia Publica Aneel 23/2014. Observa-se, portanto, a existéncia de momento
oportuno para que a Agéncia busque uma forma mais racional de estabelecimento desse item, de
forma a comprometer menos sua capacidade de fiscalizacdo. Essa liberacdo da capacidade
fiscalizatoria do Regulador beneficiaria a qualidade, uma vez que maior volume de recursos
poderiam ser direcionados a esse tema.

106.Dado o exposto, visando assegurar melhores condicdes para que as fiscalizagdes sobre a
qualidade da distribuicdo consigam ser realizadas com a periodicidade desejada, propde-se
recomendar a4 Aneel que aprimore a metodologia de definicdo da Remuneracdo de Capital e da
Quota de Remtegracdo Regulatéria, a partir do quarto ciclo de revisQes tarifarias periddicas, de
modo a comprometer menos os recursos humanos e materiais alocados na fiscalizacdo, os quais
também sdo necessarios a realizacdo de fiscalizacdes sobre outros temas importantes, como o da
qualidade da distribuicao.
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3.2. Fragilidade do resultado de fiscalizagdes

107.A andlise dos processos de fiscalizagdo indicou fragilidade dos resultados obtidos em dois
tipos de fiscalizacdo sobre a qualidade, realizados entre 2010 e 2014: (i) fiscalizagdo dos “indices
de qualidade do teleatendimento™ e (ii) fiscalizagdo da “conformidade nos niveis de tensdo das
medigdes amostrais (CNT)”.

108.A fragilidade deveu-se a uma dependéncia, em grande medida, de dados que sdo produzidos
exclusivamente pelas empresas fiscalizadas, sem que sejam apuradas a sua fidedignidade e
exatidao.

109.Ambas as fiscalizagdes sdo executadas de maneira remota, com base nos dados que sdo
informados pelas distribuidoras para a formagao dos respectivos indicadores de qualidade.

110.No caso das fiscalizacdes dos indices de qualidade do teleatendimento, os processos
examinados pela auditoria tiveram como objetivo investigar a conformidade dos indices de
qualidade do teleatendimento da distribuidora, em relagdo aos valores teto estabelecidos pela
Aneel

111.De acordo com a REN 414/2010, apenas os indices mensais apurados para os indicadores INS
(indicador de Nivel de Servico), [Ab (indicador de Abandono) e ICO (Indicador de Chamadas
Ocupadas) sdo considerados para fins de fiscalizacdo e estdo sujeitos a penalidades em caso de
transgressdo do valor teto. Na época, os resultados dos indices didrios e anuais para esses
indicadores destinavam-se apenas ao monitoramento da qualidade do atendimento telefonico.

112.Assim como ocorre com outros indicadores de qualidade, os resultados dos indicadores de
teleatendimento sdo apurados pelas proprias distribuidoras e encaminhados mensalmente a Aneel,
em meio digital. Os dados primarios, como relatérios dos equipamentos e programas de
computador que ddo origem aos dados, devem ser armazenados em sua forma original pelas
distribuidoras pelo prazo minimo de sessenta meses, para eventuais fiscalizagdes da Aneel.

113.Também ndo era obrigatoria a certificagdo ISO 9000 do processo de coleta pelas distribuidoras
dos dados de seus indicadores.

114.A auditoria concluiu que a nica técnica de fiscalizagdo empregada nos 33 processos avaliados
foi a comparagao entre os valores mensais informados pela distribuidora e o respectivo valor teto
definido pela Aneel. Os resultados possiveis da comparagdo eram a transgressao ou nao do valor
teto.

115.Quando identificada transgressdo, as distribuidoras foram chamadas a se defender. Em
algumas defesas, as concessionarias destacaram que os valores dos indicadores que haviam sido
usados pelos relatorios de fiscalizagdo ndo eram os que deveriam ser considerados. Isso porque a
empresa havia apresentado a Aneel dados que mereciam retificagdo, o que foi solicitado pela
propria distribuidora ao longo do ano.

116.Apesar de a tramitacdo em alguns processos ter contado com diligéncia a outras
superintendéncias para se certificar se houvera uma retificacdo ou ndo do indicador, verificou-se
que, em todos os processos, a apuracao dos fatos continuou limitada a um procedimento de mera
checagem de valores com aqueles que foram estabelecidos pela norma.

117.Nao se identificou, em nenhum caso, procedimento que buscasse assegurar a fidedignidade e
exatidao dos dados que integram os indicadores.

118.Tal fragilidade ¢ agravada pelo fato de os planejamentos de fiscalizagdo preverem fiscalizar
apenas a “qualidade do teleatendimento” de concessionarias que tenham informado ter transgredido
os indices minimos estabelecidos pela Aneel (pega 82, p. 35 e p. 58). Em outras palavras, a Aneel
escolhe fiscalizar apenas as distribuidoras que se autodeclaram infratoras, enquanto os demais
casos ndo sdo sequer investigados.

119.Com isso, foi previsto fiscalizar em 2013 quatorze distribuidoras, de um total de 46 que se
encontravam elegiveis pela regulamentacdo. Em 2014, seriam fiscalizadas 27 distribuidoras. Em
2015, a Aneel ainda ndo tinha definido esse niimero, mas informou que adotaria 0 mesmo critério.
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120.E facil perceber que o critério adotado pela Aneel funciona como um estimulo para que as
distribuidoras informem dados incorretos ou falseados dos indicadores de qualidade com vistas a
melhorar sua situagdo de cumprimento da regulamentagdo, pois sabem que ndo serdo punidas caso
informem estar adimplentes. Ressalta-se que esse risco aumenta a cada ano, 8 medida que a Aneel
repete a forma de selecionar quais empresas serdo fiscalizadas sobre o tema “qualidade do
teleatendimento”.

121.Além de responsabilizar as distribuidoras que se autodeclararem transgressoras, ¢ preciso que
sejam investigados também os outros casos, com vistas a se certificar que os dados que integram os
indicadores foram coletados e apurados devidamente pelas empresas. Assim, a fiscaliza¢do podera
cumprir, de forma mais adequada, sua fungdo de prevenir condutas violadoras da lei e dos
contratos, em consonancia com os arts. 4°, XIV, 16, caput e 17, caput, do Decreto 2.335/1997.

122.No caso das fiscalizacoes da conformidade nos niveis de tensao das medi¢cées amostrais
(CNT), foram analisados 23 processos administrativos, cujos Relatorios de Fiscalizagdo (RF)
indicaram que as fiscalizagdes tinham o objetivo de apurar, em geral, o seguinte:

a) se os dados das medicbes amostrais de nivel de tensdo foram encaminhados no tempo
regulamentar;

b) se a distribuidora regularizou os niveis de tensao das unidades consumidoras que apresentaram
Duragdo Relativa da Transgressio para Tensdo Precaria (DRP) e/ou Duracdo Relativa da
Transgressdo para Tensdo Critica (DRC) acima dos valores teto; e

c) se a distribuidora efetuou a compensac@o financeira aos consumidores, cujos indicadores DRP
e/ou DRC ficaram acima dos respectivos tetos, quando os prazos para regularizacdo do nivel de
tensdo ndo foram observados.

123.As técnicas de fiscalizagdo utilizadas compreenderam: (i) confrontar a data de envio das
medi¢des amostrais a Aneel com a data exigida pelo regulamento; (ii) checar visualmente se a
forma de onda da tensdo elétrica descrita em um grafico fornecido pela distribuidora estava
adstrita aos limites caracterizados pelos valores teto do regulamento; (iii) calcular o montante da
compensag¢do a que fariam jus os consumidores, os quais, segundo informado pela distribuidora,
eram aqueles que tinham apresentado DRP e/ou DRC acima do teto; e (iv) conferir visualmente,
em copia de tela de sistema eletronico fornecida pela distribuidora, o montante e a data em que
teriam sido efetivamente compensados financeiramente os consumidores que, segundo
informacéo da distribuidora, teriam apresentado DRP e/ou DRC acima do teto.

124.Nota-se que, a excecao da confrontacdo das datas de envio dos dados dos indicadores com
aquela prevista em norma, todas as demais técnicas de fiscalizacdo utilizadas constituem um
desdobramento daquilo que foi informado pela distribuidora, o que ressalta a dependéncia dos
resultados dessas analises em face da fidedignidade e exatiddo dos dados utilizados.

125.Mesmo ndo tendo buscado se certificar sobre a fidedignidade e¢ exatidio desses dados, a
fiscalizagdo conseguiu identificar em alguns casos falhas na compensagdo financeira aos
consumidores. Também identificaram erros e inconsisténcias na massa de dados das medigdes
amostrais realizadas pela distribuidora, o que veio a ser caracterizado por algumas empresas como
falha da concessionaria ao extrair ou tratar os dados brutos por ela mesma medidos.

126.0 risco de apresentagio de dados falhos sobre a conformidade de nivel de tensdo ficou bastante
evidente em varios processos. Isso porque os valores finais dos indicadores informados pelas
distribuidoras resultam de uma grande quantidade de medigdes amostrais, que passam por
conversdes de formatos numéricos, por calculos realizados em etapas, pela agregacdo de outros
indices e por um processo de expurgo de leituras da tensdo elétrica consideradas ndo validas.

127.Pela regulamentagdo, o conjunto de leituras para gerar os indicadores individuais (DRP e
DRC) deve compreender o registro de 1.008 leituras validas obtidas em intervalos consecutivos de
10 minutos cada, salvo as que eventualmente sejam expurgadas. O expurgo dos valores obtidos em
algumas leituras ¢ admitido apenas nos casos em que, comprovadamente, tenha ocorrido
mterrupgdo de energia e afundamento ou elevagdo momentanea de tensdo. Nesses casos, mede -se
novamente a tensao.
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128.0 conjunto das leituras efetuadas deve ser armazenado, por no minimo cinco anos, inclusive os
intervalos correspondentes as leituras expurgadas, para efeito de fiscalizagao.

129.Como os indicadores coletivos resultam de operagdes matematicas dos indicadores individuais
medidos, eventuais falhas na medicdo desses ultimos afetam também o valor final do DRP: e do
DRCE.

130.Em um dos processos analisados pela auditoria (processo Ceron, 48500.006149-2012-30), a
Agéncia chegou a constatar falta de zelo da concessiondria com o armazenamento e garantia da
confiabilidade dos dados encaminhados a Aneel, que abrangia dados de um ano inteiro. No caso,
verificou-se que “a informagdo prestada pela Concessionaria se mostrou insuficiente ¢ inadequada,
pondo em duvida a confiabilidade de todas as informagdes prestadas pela Concessionaria no que se
refere a conformidade dos niveis de tensdo de fornecimento das unidades consumidoras no ano de
2011”.

131.Apesar de os dois tipos de fiscalizag@o ora comentados (“fiscalizacdes de indices de qualidade
do teleatendimento” e “fiscalizacido CNT”) empregarem técnicas de fiscalizacdo diferentes,
constatou-se que os resultados dessas fiscalizacdes se baseiam fortemente no dado/informagéo
prestado pela empresa fiscalizada, sem que exista um processo de validagdo/contestacdo da
fidedignidade e exatidao desses dados.

132.0 fato ¢ importante porque os indicadores de qualidade das distribuidoras sdo fonte de
informacao primaria para varias a¢goes de regulacdo da Aneel, como mencionado no topico anterior.
O uso de indicadores de qualidade para tantas finalidades aumenta sobremaneira a necessidade de
que os dados desses indices sejam os mais fidedignos e corretos.

133.A0 se examinar os planejamentos de fiscalizacdo tampouco se identificou, por exemplo, a
existéncia de um outro tipo de fiscalizagdo realizado pela Aneel que se destinasse a compensar
eventuais lacunas na apuracdo de fatos que as fiscalizagdes da “qualidade do teleatendimento” e de
CNT ndo conseguissem tratar.

134.Importante ressaltar nesse ponto que nao se estd a cogitar que as fiscalizagdes executadas pela
Aneel e pelas agéncias estaduais conveniadas devam utilizar apenas informacdes produzidas
diretamente por essas agéncias. Isso ndo seria razoavel.

135.A questdo que se impde ¢ o fato de que, ao menos para os dois tipos de fiscalizacdo
mencionados, os resultados sdo excessivamente dependentes daquilo que ¢ informado pela
distribuidora sobre um tema fundamental para o setor elétrico: os indicadores de qualidade.

136.Conforme constatado nos processos de fiscalizagdo analisados, as agéncias dependem que a
distribuidora informe se houve uma transgressdo do valor teto, qual foi sua extensdo e quem foi o
agente/consumidor afetado pela conduta infrativa para, a partir dessa informagao, decidir se deve
puni-la e qual o rigor da penalidade a ser aplicada.

137.Sem a pretensdo de ser exaustivo, verifica-se que algumas medidas poderiam ter sido
tomadas pela Aneel para mitigar os efeitos indese javeis dessa dependéncia.

138.A primeira seria empregar técnica de fiscalizacdo adicional as que foram utilizadas nos
processos avaliados, que buscasse, especificamente nas fiscalizacdes de CNT, se certificar se os
consumidores afetados pela baixa qualidade foram somente aqueles informados pela distribuidora a
Aneel e se os valores de DRP/DRC informados foram medidos pela distribuidora corretamente.

139.A segunda medida seria promover, de tempos em tempos, uma fiscalizagdo direta da
Aneel/agéncias estaduais nos sistemas computacionais da distribuidora, visando aferir a forma de a
empresa coletar os dados primarios dos indicadores de teleatendimento e de CNT. Essa forma de
fiscalizagdo poderia ser executada intercaladamente com a execugdo dos tipos de fiscalizagdo
atualmente empregados.

140.A terceira medida poderia contemplar a realizacao de medigcdes eventuais de indicadores de
DRP/DRC diretamente pela Aneel ou agéncias estaduais.
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141.Essas trés medidas chegaram a ser sugeridas pelos participantes da pesquisa eletronica
(Apéndice C), quando responderam a seguinte pergunta aberta: “em sua opinido, o que poderia ser
feito para tornar a fiscalizagdo da qualidade da distribuicdo ainda mais efetiva? ”

142.A modificacdo na forma de fiscalizar foi uma das respostas mais recorrentes. As mais
relevantes sugeriram:

Principais mudancas sugeridas na forma de fiscalizacio (Pesquisa eletronica)

I. As Agéncias deveriam se utilizar de novos recursos tecnoldgicos que permitam apurar outros
elementos que ndao apenas os disponiveis nos sistemas da distribuidora. Na palavra de um
pesquisado, a “fiscalizagdo € muito confiante na fidedignidade dos dados fornecidos pelas
concessionarias” e deveriam ser adquiridos “aparelhos para medicdo de niveis de tensdo, visando
confirmar as informagdes prestadas pela Distribuidora (niveis de tensao) .

II. Intensificar as fiscalizacdes de processos eletronicos e sistemas informatizados das
Distribuidoras.

II.Disponibilizar recursos computacionais capazes de tratar de forma inteligente a grande massa de
dados que ¢ obtida nas fiscalizagdes. Assim, seria possivel detectar ndo conformidades ou
inconsisténcias na alimentacao dos bancos de dados das distribuidoras.

Iv. Os métodos e processos de fiscalizacdo precisariam ser reinventados a cada trés ou
quatro anos, de modo a reduzir efeitos prejudiciais advindos de uma excessiva intimidade das
entidades fiscalizadas quanto ao método de fiscalizacdo e de sua capacidade de apuragdo de fatos.

143.A quarta medida para enfrentar problemas de confiabilidade dos dados foi aventada pela
propria Aneel quando essa autarquia tencionava estabelecer requisitos minimos para o uso de
medidores eletronicos de energia elétrica em unidades consumidoras de baixa tens3o.

144.Em 7 agosto de 2012, a Diretoria da Aneel reconheceu a necessidade de se aprimorar a
apuracdo dos indices de qualidade das distribuidoras e de resolver problemas de confiabilidade de
dados, determinando que a Superintendéncia de Regulacdo dos Servigos de Distribuicao (SRD)
iniciasse processo especifico destinado ao aperfeigoamento da apuragao dos indicadores.

145.A posicao foi externada em voto do Diretor da Aneel, Sr. André Pepitone, acolhido pelos
demais integrantes do colegiado, que serviu de fundamentacdo para a aprovagdo da Resolugdo
Normativa Aneel 502/2012, a qual estabeleceu requisitos técnicos para a implantacao de medidores
eletronicos no Brasil (“medidores inteligentes™) (peca 83, p. 18-19):

94. A questdo da qualidade do servigo prestado pela distribuidora sempre foi objeto de preocupacao
da ANEEL. Nos ultimos anos, tem-se enfatizado o assunto pelos anseios da sociedade e pela
estagnacdo dos indicadores de continuidade, que, em média, ndo melhoraram nos ultimos anos.
Esse cenario pode ser aprimorado com a disseminacdo das redes inteligentes.

95. Na proposta inicial da AP n® 43/2010, pensou-se em aliar a substituicdo dos medidores a
apuracgdo da qualidade. Nesse sentido, foi sugerido que os medidores deveriam registrar data e hora
de inicio e fim das interrupgdes. Dessa maneira, poder-se-ia lancar estratégias de redugao das
interrupgoes, direcionando acdes de melhoria das distribuidoras e de fiscalizagdo do regulador,
além de dar mais transparéncia ao consumidor.

96. No entanto, apesar de ser indubitavel a necessidade de se aprimorar a apuragao dos indicadores,
isso ndo resolveria os problemas de confiabilidade por si s6. A questdo ¢ mais abrangente e ndo
deve ser tratada como mera funcionalidade adicional dos medidores.

97. Embora a questdo da qualidade ndo seja o foco especifico da Audiéncia aqui tratada, a ANEEL
gerou forte expectativa na sociedade acerca da melhoria na apuracdo, de modo que ndo seria
adequado postergar a decisdo sobre o assunto. Dessa forma, propde-se a mstauracdo de processo
especifico para o aprimoramento da apuracdo dos indicadores de continuidade do servigo.

98. Tem-se que se ter presente no desenvolvimento de tal trabalho que a apuracdo dos indicadores
de continuidade do servico em local diferente da unidade consumidora possui imprecisdes que
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devem ser superadas. Ou seja, o consumidor deve ter garantido que os niveis de continuidade do
servico serdo apurados de maneira precisa. (grifou-se)

146. A decisdo de instaurar um procedimento especifico para aprimorar a apuragdo dos
indicadores foi proferida no mesmo momento em que a Aneel, depois de debates intensos ao longo
de quatro anos, desistiu de obrigar a troca de todos os medidores existentes pelos modernos
medidores eletronicos. O entendimento foi de que os custos advindos dessa substituicdo seriam
elevados e, em tltima instancia, seriam repassados aos consumidores.

147. A expectativa inicial da Aneel era impor a substituigdo dos medidores, o que
possibilitaria, dentre outras fungdes, apurar a continuidade do servigo (indicadores DIC, FIC ¢
DMIC) e a conformidade da tensdo (DRP ¢ DRC) de modo local, junto as residéncias brasileiras.

148. O potencial dos medidores eletronicos para contribuirem com a fiscalizagdo e a
apurac¢do dos indicadores foi confirmado pelas respostas recebidas na Pesquisa eletronica realizada
nesta auditoria. Cerca de 73% dos servidores que responderam a Pesquisa concordaram que eles
poderiam contribuir sensivelmente para o desempenho da fiscalizagao.

149. Constatou-se, entretanto, que passados quase trés anos da decisio de instaurar
processo especifico para aprimorar a apuracao dos indicadores de qualidade, o projeto ainda
nio gerou nenhum resultado concreto, nio tendo sido sequer submetido a consulta publica.

150. O projeto chegou a ser incluido na Agenda Regulatoria Indicativa da Aneel para o
biénio 2012/2013, aprovada pela Portaria Aneel 2.082/2012. Identificado como “atividade 39”
daquela agenda, o plano objetivava “avaliar agcdes de regulagdo para melhoria da apuragdo dos
indicadores de qualidade” (pega 84, p.8). Porém, ndo foi concluido.

151. Referido projeto chegou, ainda, a ser remanejado para a agenda regulatéria do biénio
seguinte (2013-2014) e renumerado como “atividade 44, conforme Portaria Aneel 2.453/2012,
mas ndo seguiu adiante (peca 84, p. 18). A Agéncia informou no relatério que detalha o grau de
realizacdo da agenda regulatéria que “foi aberta a Chamada de P&D Estratégico n® 016/2013,
contudo a chamada ndo foi aprovada pela ANEEL. Atividade sera cancelada para priorizagdo de
outras atividades”.

152. A partir de entdo, o projeto ndo foi mais contemplado nas agendas regulatorias seguintes
(biénio 2014-2015, pega 84, p. 22-32; ¢ bi€nio 2015-2016, peca 85). Com isso, verificou-se que a
decisao de aprimorar a apuragio dos indices dos indicadores de qualidade acabou, na pratica, sendo
suspensa pela Aneel.

153. A quinta medida chegou a ser implantada no passado pela Aneel e se relacionava a
medicdo da qualidade com o auxilio de registradores automaticos, suportados no ambito do projeto
piloto “Argos”.

154. Na auditoria operacional TC 017.656/2000-4, o TCU ja havia apurado que a Aneel
havia concluido no ano de 2000 o projeto piloto. Por meio de oitocentos registradores automaticos,
ela visava obter acesso direto e automatico as informagdes sobre a qualidade do fornecimento de
energia, sem que dependesse de dados encaminhados pelas empresas (Itens 62 a 66 do relatorio do
Ministro Relator Ubiratan Aguiar, apresentado na Sessao da 2* Camara, realizada em 9/10/2001).

155. Em fevereiro de 2001, havia a expectativa de que a proxima fase do projeto instalaria
trinta mil registradores, com vistas a apoiar as atividades de fiscalizacdo da Aneel.

156. Contudo, em resposta a diligéncia feita na presente auditoria, a Aneel informou que o
projeto foi desativado no ano de 2005 (peca 78, p. 2) devido a restrigdes orcamentarias impostas a
Aneel, ao término da vida 1til das baterias dos equipamentos registradores e a dificuldades de outra
natureza. A época da desativagio, foi registrado que o projeto tinha servido como experiéncia util
para que viesse a ser implantado no futuro um sistema mais avangado e com mais recursos
tecnologicos.
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157. Apods a resposta a referida diligéncia, a Aneel retirou de sua pagina na Internet o
conteudo que, até 25/5/2015, indicava equivocadamente ao publico a existéncia de um “Sistema
Aneel de Monitoragdo da Qualidade da Energia Elétrica”, baseado no projeto Argos:

Pagina Inicial - Informag¢des Técnicas - Fiscalizacdo - Monitoramento da Qualidade

E crescente a demanda pela melhoria da qualidade dos servicos de energia elétrica, com os
consumidores exigindo uma pronta atuagdo do 6rgao regulador, em beneficio da sociedade.

Até o momento, o processo de monitoragdo da qualidade do servigo oferecido pelas
concessionarias baseou-se, principalmente, na coleta e no processamento dos dados de interrupgao
do fornecimento de energia elétrica (DEC e FEC) informados periodicamente pelas empresas a
ANEEL.

Os dados sdo tratados e avaliados pela Agéncia, que verifica o desempenho das concessionarias.

Agora, estd em implantagdo o Sistema ANEEL de Monitoracao da Qualidade da Energia Elétrica,
que dara a Agéncia acesso direto e automatico as informagdes sobre a qualidade do fornecimento,
sem que dependa de dados encaminhados pelas empresas. Por via telefonica, o Sistema permite
imediata recepgdao dos dados sobre interrupcdo e restabelecimento do fornecimento de energia
elétrica e conformidade dos niveis de tensdo nos pontos em que os equipamentos de monitoracdo
estdo instalados. Assim ele mede os indicadores da qualidade do servico prestado pelas
concessionarias de energia.

Com o Sistema, a Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servigos de Eletricidade SFE, faz um
acompanhamento da qualidade de modo mais eficaz e, além disso, pode auditar os dados
fornecidos pelas concessiondrias. Os indicadores calculados pelo Sistema sdo: os de interrup¢ao
(DEC, FEC, DIC e FIC) relativos a duracdo e a frequéncia das interrupgdes, por conjunto de
consumidores e por consumidor individual; e os de niveis de tensdo (DRP, DRC e ICC) relativos a
ocorréncia da entrega de energia ao consumidor com tensdes fora dos padroes de qualidade
definidos pela ANEEL.

Fonte: http://www.aneel.gov.br/area.cfm?idAreca=83&idPerfiE2&idiomaAtual=0 (consultado em
25/5/2015, grifou-se)

158. Verifica-se, pois, que apesar da implantacdo de algumas medidas pela Aneel, permanece
a necessidade de aprimoramento da apuragdo dos indicadores de qualidade, em particular no
tocante a confiabilidade dos dados.

159. Diante do exposto, e considerando:

a) a constatagdo de fragilidade dos resultados das fiscalizagdes dos “indices de qualidade do
teleatendimento” e da fiscalizacdo da “conformidade nos niveis de tensdo das medigdes amostrais
(CNT)” nos processos analisados;

b) que a fragilidade ¢ caracterizada por uma dependéncia, em grande medida, de dados que sdo
produzidos exclusivamente pelas empresas fiscalizadas, sem que sejam apuradas a sua
fidedignidade e exatidao;

¢) que, no caso da “qualidade do teleatendimento”, a fragilidade do resultado da fiscalizacdo é
agravada pelo fato de a Aneel ter decidido fiscalizar apenas as distribuidoras que se autodeclaram
transgressoras dos indices de qualidade;

d) que a inexatiddo e a auséncia de fidedignidade dos dados que compdem os indicadores de
qualidade pdem em risco a boa regulacdo da Aneel, atualmente baseada no uso intensivo desses
indicadores;

e) que a atividade de fiscalizagdo a cargo da Aneel deve concorrer para a boa regulagdo do setor
elétrico, em observancia ao inciso V do art. 16 do Decreto 2.335/1997;

f) oreconhecimento da Aneel de que € necessario aprimorar a apuragdo dos dados que integram os
indicadores de qualidade das distribuidoras;

g) que a expectativa da Aneel de expandir o uso de medidores eletronicos de energia em unidades
consumidoras residenciais com capacidade para medicdo direta de indicadores de continuidade e de
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conformidade de tensdo acabou sendo prejudicada pela opgdo regulatoria adotada com a aprovagao
da REN Aneel 502/2012;

h) a suspensdo pela Aneel do processo delineado em 2012 e atribuido a Superintendéncia de
Regulacdo dos Servigos de Distribuicdo (SRD), como alternativa para aprimorar a apuragao dos
dados dos indicadores de qualidade; e

i) a desativagdo do Sistema Aneel de Monitoramento da Qualidade da Energia Elétrica, baseado
no projeto Argos, que permitiria, entre outros, acesso direto e automatico as informagdes sobre a
qualidade do fornecimento, sem que a Aneel dependesse de dados encaminhados pelas empresas;

propde-se determinar que a Aneel apresente, no prazo de cento e vinte dias, plano de acdo contendo
a descricdo de atividades, responsaveis e respectivos prazos de realizacdo, destinado ao
aprimoramento da apuracdo dos indices de qualidade da distribuicdo, de modo a aumentar a
confiabilidade desses indices; bem como contemple a melhoria do critério para selecionar as
empresas distribuidoras a serem fiscalizadas sobre a qualidade do teleatendimento, de modo a
assegurar que também sejam fiscalizadas distribuidoras que ndo tenham informado & Aneel terem
transgredido o valor limite dos indicadores de qualidade de teleatendimento.

3.3. Demora na tomada de decisdo de primeira instdncia

160. Com base em uma amostra de 74 processos, detalhada no Apéndice G, pode-se avaliar o
tempo de tomada de decis@o, em primeira instincia, referente aos processos de fiscalizacdo da
qualidade dos servigos de distribuicdo de energia elétrica. Da andlise realizada, constatou-se que
somente em 20,3% dos casos a instrugao processual ¢ concluida dentro do prazo determinado pela
regulamentagdo. Gastaram-se, em média, 122 dias para instruir um processo, em oposicao aos 45
dias previstos no art. 20 da REN Aneel 63/2004. A instrugdo mais célere ocorreu em 8 dias e a
mais morosa em 384 dias.

161. O tempo de instru¢do compreende a quantidade de dias entre a data em que a
distribuidora protocolou sua manifestacdo e a data em que a autoridade da Aneel/agéncia estadual
tomou a decisdo de primeira instancia (aplicagdo de sancdo, determinagdo de obrigacdo de
fazer/nao fazer ou arquivamento dos autos).

162. Observou-se que 52,7% dos processos gastaram mais do que o dobro do prazo
regulamentar, 27% gastaram mais do que o triplo do prazo e 16,2% gastaram mais do que quatro
Vezes esse prazo.

163. Uma distribuicdo mais detalhada dos processos e seu tempo de instrugdo sdo mostrados
nos Graficos 6 e 7 a seguir.

Grifico 6 - Distribuigao dos processos de fiscalizagao por tempo de tomada de decisdo
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados da Aneel.
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Grafico 7 - Tempo em dias para tomada de decisdo nos processos analisados
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Fonte: Elaboragdo propria, com dados da Aneel.
164. A aparente melhoria nos tempos de instrugao (minimo, médio € maximo) no exercicio

de 2014, mostrados no Grafico 7, ndo significam, necessariamente, que a instrugao tem se tornado
mais tempestiva. [sso porque a amostra se limitou aos processos existentes a época da anilise,
realizada em meados daquele ano.

165. A auditoria concluiu que parte da demora na instrucao deve-se ao fato de o Sigefis,
sistema eletronico da gestdo da fiscalizagdo, ndo contemplar o registro de datas do processo, de
modo a permitir um controle automatico de prazos dentro do proprio sistema.

166. O Sigefis ndo registra a data em que a manifestagao da distribuidora foi protocolada na
Aneel ou nas agéncias estaduais. Sem essa data, ndo se calcula o tempo consumido entre a
manifestacdo e a assinatura da exposi¢ao de motivos pelo Superintendente da SFE.

167. A auséncia desse registro junto ao Sigefis foi evidenciada nas entrevistas com os
representantes da SFE na fase de execucdo, na apresentacdo dos modulos desse sistema a equipe de
auditoria e em planilha com dados extraidos do Sigefis, fornecida pela Aneel (pega 18, item ndo
digitalizavel).

168. Cabe ressaltar que o Sigefis também foi citado na pesquisa realizada na auditoria como
fonte das principais dificuldades enfrentadas pela equipe de fiscalizagdo na etapa de instrugdo
processual.

169. Foram mencionados problemas frequentes de indisponibilidade do sistema, tanto nas
agéncias estaduais quanto na Aneel, que podem ter origem no proprio sistema, na conexao remota
das agéncias estaduais aos equipamentos servidores do Sigefis localizados na Aneel ou na
capacidade da rede interna de TI da Aneel. Além disso, alguns entrevistados também reportaram
lentiddo no cadastramento de dados no sistema, atividade cuja realizacdo € exigida nos contratos de
metas firmados com as agéncias conveniadas.

170. No tocante a suficiéncia dos relatorios gerados atualmente pelo Sigefis, as agéncias
apresentaram posi¢oes divergentes. Contudo, na Aneel, 60% dos fiscais classificaram os relatorios
atuais como “insuficientes”.

171. Em entrevistas, os representantes da SFE reconheceram que o Sigefis necessitava ser
aprimorado ¢ informaram que a Aneel ja havia iniciado projeto destinado a modernizacdo e a
implementacao de ajustes no sistema, que passaria a ser denominado Safira.

172. Quanto a ndo observancia do prazo de 45 dias para a decisdo de primeira instincia,
alguns representantes da Aneel aventaram que o prazo seria do tipo improprio, portanto de
cumprimento ndo mandatorio.
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173. Sobre esse ponto, ressalta-se que, mesmo que ele se constitua um prazo improprio,
permanece a sua inquestionavel importancia como parametro de avaliacdo do desempenho da
instrugdo processual.

174. A fixagdo de um tempo limite para instrucdo e decisdo em processos ¢ medida ligada a
exigéncia de eficiéncia administrativa prescrita no caput do art. 37 da Constituicdo Federal e no art.
2° da Lei 9.784/1999 (Lei do Processo Administrativo) ¢ ao direito da razoavel duragdo do
processo, este assegurado aos administrados por meio do art. 5°, LXXVIII, da Constituigao.

175. Alids, ¢ por meio do estabelecimento de prazos como esse que a Administragcao Publica
Federal vem empreendendo esfor¢os para, a altura da exigéncia social, responder com mais
celeridade nas agoes estatais.

176. Cumpre adicionar, também, que a demora na conclusdo da instrucdo e tomada de
decisdo de primeira instancia nos processos de fiscalizagdo da Aneel postergam a abertura do
processo sancionatorio. Sendo a fiscalizacdo uma etapa obrigatoéria para punicdo em caso de
infracdes, a auséncia de um controle mais eficaz ¢ a demora na instrugdo dos processos pode
ocasionar a prescrigdo da pretensdo punitiva estatal prevista no art. 1° da Lei 9.873/1999 (Lei da
prescricao).

177. Assinala-se que o ndo cumprimento do prazo instrucional também foi alvo de
preocupacdo externada pela Auditoria Interna da Aneel (AIN) em seu Relatorio PP 16/2012 que
avaliou a fiscalizag@o da Aneel, no ano de 2012 (peca 81).

178. O relatorio ressaltou a necessidade de maior atengdo da SFE quanto ao cumprimento do
prazo de 45 dias para instrucdo, de modo que os atos daquela superintendéncia ficassem
“totalmente aderentes a norma e legislacdo vigentes”. Tendo em conta os aspectos da prescrigao
punitiva, recomendou “que a SFE implemente controles internos com vistas a assegurar o
tempestivo atendimento aos prazos contidos na REN n°® 063/2004, de forma a ndo incorrer nos
limites prescricionais estabelecidos na Lein® 9.783/1999”.

179. O efeito danoso da demora de instrugdo estende-se inclusive aos casos em que nao se
concretiza a hipotese extrema da prescricdo, pois a demora para punir infratores reduz
significativamente a capacidade educativa da pena e o seu potencial para coibir futuras condutas
similares. Também se sabe que, depois da fase instrucional e consequente decisdo de primeira
instancia, o processo pode ser objeto de recursos na esfera administrativa que prolongam ainda
mais sua conclusdo e corroboram para a diminui¢cdo da efetividade de uma pena a ser aplicada.

180. A capacidade educativa da pena deve ser um dos objetivos a serem perseguidos pela
Aneel, assim como a prevencdo de novas infragdes, nos termos do Decreto 2.335/1997. Afinal, um
dos tragos marcantes do decreto é a determinacdo de que a fiscalizagdo deva buscar educar agentes
do setor elétrico e prevenir condutas violadoras da lei e dos contratos:

Decreto 2.335/1997 (aprova a estrutura regimental da Aneel)

Art. 16. A acdo fiscalizadora da ANEEL visara, primordialmente, a educacdo e orientacdo dos
agentes do setor de energia elétrica, a prevencdo de condutas violadoras da lei e dos contratos € a
descentralizacdo de atividades complementares aos Estados, com os propositos de:

I - instruir os agentes e consumidores quanto ao cumprimento de suas obrigacdes contratuais e
regulamentares;

II - fazer cumprir os contratos, as normas e os regulamentos da exploracdo dos servicos e
mstalacoes de energia elétrica;

(...) (grifou-se)

181. Desta forma, seja porque ha a oportunidade de implementar melhorias no Sigefis, seja
porque cabe a Aneel reduzir os prazos de instru¢do e decisdo nos processos de fiscalizagdo, mostra-
se oportuno assegurar que o novo sistema, Safira, incorpore um controle automatico de prazos e de
alerta aos responsaveis por instruir ¢ decidir.
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182. Assim, propde-se recomendar que a Aneel implemente acdes para garantir a
tempestividade de analise dos processos de fiscalizacdo da qualidade, de modo a assegurar o
cumprimento do prazo de 45 dias estabelecido no art. 20 da Resolucdo Normativa Aneel 63/2004,
reduzir o risco de prescricdo da pretensio punitiva previsto no art. 1°da Lei 9.873/1999 ¢ assegurar
o carater educativo da acdo, adotando, por exemplo, mecanismos de controle de prazos de analise
da manifestacio e de proferimento de decisdo de primeira instincia em seu sistema Sigefis, ou em
outro que venha a sucedé-lo.

Relacionados ao planejamento das fiscalizagdes

183. Apesar da razoavel capacidade dos planejamentos de fiscalizacoes elaborados pela SFE
para orientar as atividades e acdes do ano seguinte, identificou-se a necessidade de melhoria em
trés aspectos considerados importantes: tempestividade dos planejamentos, entes consultados para
a elaboracio e fontes de informagao.

184. Os respectivos achados de auditoria sdo apresentados a seguir.

3.4. Intempestividade crescente dos planejamentos de fiscalizacdes

185. Ao analisar os trés planejamentos formais existentes (2012, 2013 e o bienal 2014-2015),
verificou-se que, a cada ano, eles tém se tornado mais intempestivos, tendo em vista o crescente

descasamento entre a data de sua conclus@o e o periodo para o qual eles estabelecem as diretrizes
de fiscalizacao.

186. As constatacdes foram feitas com base nos processos administrativos de planejamento
indicados pela Aneel (pega 16) e extraidos pela equipe de auditoria diretamente do sistema
eletronico de gestdo documental (SIC) e sao mostradas na Tabela 3.

Tabela 3 - Tempestividade dos planejamentos de fiscalizagdes da SFE (2012 a 2015)
Planej. 2012  Planej. 2013  Planej. 2014-2015

Autuagao do processo 1/11/2011 2/5/2012 19/4/2013
administrativo

Conclusdo do planejamento’ 19/1/2012 11/3/2013 21/3/2014
Defasagem entre data do

plano e o inicio do ano de 18 dias 69 dias 79 dias
competéncia

Fonte: Elaboragdo propria, com base nos Processos Aneel 48500.005614/2011-34,
48500.002530/2012-20, 48500.002629/2013- 11

" A conclusio do planejamento corresponde a data das Notas Técnicas 14/2012-
SFE/Aneel, 45/2013-SFE/Anecel ¢ 27/2014-SFE/Aneel.

187. Como se vé na Tabela, o atraso no primeiro planejamento da SFE era
consideravelmente pequeno (da ordem de dias), mas aumentou para mais de dois meses no segundo
planejamento e, no ultimo deles, chegou proximo a um trimestre.

188. O fato de o terceiro planejamento ser do tipo bianual poderia dar a entender que, ao
menos para o exercicio de 2015, o planejamento teria sido concluido com antecedéncia. No
entanto, trata-se de uma antecedéncia apenas aparente, pois o documento do planejamento,
concluido no final de marco de 2014, afirma que sera necessaria uma complementacao futura para
especificar o quantitativo e definir as empresas que serdo fiscalizadas sobre varios assuntos em
2015.

189. A intempestividade crescente dos planejamentos da SFE merece ser alertada, tendo vista
o risco de impactar negativamente a fiscalizagdo que ¢ realizada pelas agéncias estaduais
conveniadas, bem como de reduzir a efetividade da fiscalizacdo como um todo.

190. E a partir do levantamento de necessidades de fiscalizagdes e da confrontagio com os
recursos humanos disponiveis, feitos no planejamento, que a SFE consegue, por exemplo, dividir
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adequadamente quais e quantas fiscalizacdes serdo executadas por ela e pelas agéncias estaduais.
Sem isso, ndo se pode avangar em um segundo processo, que ¢ a negociagdo com as dez agéncias
conveniadas estaduais, para especificar quantas, quais, a que pregco ¢ quando serdo realizadas tais
fiscalizagOes. Sem essa negociagao, nao se assinam os contratos de metas daquele exercicio. E sem
um contrato de metas valido, as agéncias estaduais ndo tém qualquer autorizacao legal para realizar
fiscalizagdes em nome da Unido. O resultado ¢ a reducdo na quantidade de fiscalizagdes que
poderdo ser realizadas no ano.

191. A necessidade de planejamentos da SFE tempestivos se torna mais evidente quando se
percebe que, por uma opgao estratégica da propria Aneel, ndo é ela quem executa a grande maioria
das fiscalizagdes da qualidade da distribuigao de energia elétrica, mas justamente as agé€ncias
estaduais (mais de 73% do total).

192. Disso decorre que quanto mais antecipadamente for concluido o planejamento, melhor
serd a qualidade da negociag@o nos dez contratos que a Aneel tem que firmar todos os anos com as
agéncias estaduais em nome da Unido. Além disso, maior sera a chance de que as fiscalizagdes das
estaduais possam ocorrer também nos primeiros meses do ano e, assim, ajudar a compensar a
dificuldade que a SFE tem, e reconhece, de realizar todas as agdes de fiscalizagdo que entende
serem necessarias.

193. Cumpre adicionar que a Resolucdo Normativa Aneel 417/2010 estabelece que os
contratos de metas firmados com as agéncias estaduais terdo uma vigéncia limitada a doze meses,
sempre adstrita a um exercicio financeiro (art. 86).

194. Como o art. 34 da Lei 4.320/1964 estabelece que o exercicio financeiro no Brasil
coincidird com o ano civil, os contratos de metas devem vigorar, no maximo, até¢ 31 de dezembro
de cada ano. Assim, de modo a ndo haver descontinuidades, espera-se que os contratos seguintes
passem a viger em 1° de janeiro, dispondo sobre a forma de execucdo das fiscalizacdes, metas,
atividades, produtos, meios de apresenta¢do, indicadores de qualidade do contrato, cronograma e
valores proprios daquele ano.

195. Outro ponto a ser considerado é que, em decorréncia da referida REN 417/2010, (arts.
30 e 33), a Aneel e a SFE t€m o compromisso de informar as agéncias estaduais sobre as agdes a
serem desenvolvidas no Estado-membro, inclusive sobre as fiscalizagdes, a fim de que essas
agéncias possam se programar devidamente.

196. Ha, pois, varias razdes que requerem que o planejamento das fiscalizagdes scja
concluido antes do inicio do ano civil, ou seja, antes de 1° de janeiro. Mais que isso, entende-se que
caberia estabelecer de antemao uma data limite para se concluir o planejamento, a fim de orientar
os agentes direta e indiretamente envolvidos na sua elaboragdo e obter deles o comprometimento
necessario com a conclusdo tempestiva.

197. Cabe ressaltar que a fixagdo da data limite tem a capacidade de consolidar alguns
avancos ja obtidos pela SFE em busca de melhorar a gestdo do processo de fiscalizag@o. Dentre
esses avangos, cita-se a pratica de passar a documentar o planejamento, o qual ndo existia como um
documento formal até 201 1; de evidenciar as demandas de fiscalizagdo feitas por 6rgaos externos e
internos; e de realizar, a partir do planejamento para 2013, analises mais estruturadas sobre o grau
de realizacdo das fiscalizagdes planejadas para o ano anterior.

198. Diante do exposto, visando propiciar melhores condicdes para a negociacdo dos
contratos de metas, ampliar a margem para eventuais ajustes na alocacdo de quantitativos e no
cronograma estimado para a realizacdo de fiscalizagdes objeto desses contratos, e em observancia
ao estipulado no art. 34 da Lei 4.320/1964 e nos arts. 30 e 33 da Resolu¢cdo Normativa Aneel
417/2010, propde-se recomendar que a Aneel estabeleca rotina de trabalho que fixe data limite
capaz de assegurar a conclusio da elaboracdo do planejamento das fiscalizacdes da SFE antes de 1°
de janeiro do ano para o qual o planejamento se destine.
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3.5. Auséncia de consulta as agéncias conveniadas

199. Constatou-se que a SFE nao consulta formalmente as agéncias estaduais quanto a
demandas por fiscalizagdo ou assuntos prioritarios nos respectivos estados, antes de elaborar o
planejamento de fiscalizacoes.

200. Em razdo disso, apenas para citar os anos de 2014 e 2015, foi subaproveitado
conhecimento importante sobre as peculiaridades de dez estados brasileiros, o que reduz a aptidao
da fiscalizacdo da SFE em resolver problemas locais, indo de encontro ao modelo regulatorio
desenhado pela legislagdo do setor elétrico, como sera evidenciado a seguir.

201. A auséncia da consulta prévia ¢ formal as estaduais foi evidenciada em todos os
processos de planejamento analisados (2012, 2013 e 2014-2015).

202. O fato foi evidenciado pela auséncia de trocas de correspondéncia com as agéncias
estaduais, de atas de reunido ou outros documentos que indicassem que a articulacdo tenha sido
feita. As notas técnicas caracterizadoras dos planejamentos também nao trazem qualquer mengdo
sobre informagdes que tenham sido coletadas junto as agéncias estaduais. Trata-se de uma situagao
bem distinta do tratamento dispensado as superintendéncias da propria Aneel, as quais foram prévia
e sistematicamente consultadas pela SFE, restando registrados nos autos toda essa interacao entre
as unidades.

203. Ha, ao menos, trés motivos principais que indicam que a SFE deve conceder mais
atengdo ao conhecimento das agéncias estaduais sobre as demandas locais.

204. O primeiro motivo ¢ que a decisdo politica adotada em decreto presidencial e a decisdo
estratégica da Aneel de descentralizar a fiscalizacdo da distribuigdo se amparam justamente em
uma necessidade de que a fiscalizagao considere o que se convencionou chamar de “circunstancias
locais” e de “varidvel local”.

205. E o que se extrai do Decreto 2.335/1997 (arts. 3°, I e 19,1 e III do Anexo I do Decreto)
e do Regulamento da Aneel que disciplina a descentralizagdo para as agéncias estaduais (arts. 63 e
64 da Resolucdo Normativa Aneel 417/2010):

Decreto 2.335/1997 (aprova a estrutura regimental da Aneel)

Art. 3> A ANEEL orientara a execucdo de suas atividades finalisticas de forma a proporcionar
condicOes favoraveis para que o desenvolvimento do mercado de energia elétrica ocorra com
equilibrio entre os agentes e em beneficio da sociedade, observando as seguintes diretrizes:

(..)

Il - regulagdo e fiscalizacdo realizadas com o cardter de simplicidade e pautadas na livre
concorréncia entre os agentes, no atendimento as necessidades dos consumidores € no pleno acesso
aos servicos de energia elétrica;

(..)

Art. 19. A ANEEL promoverd, em nome da Unido e nos termos dos arts. 20 a 22 da Lein® 9.427,
de 1996, a_descentralizacdo de suas atribuicdes, mediante delegagdo, aos Estados e ao Distrito
Federal, de atividades complementares de regulagdo, controle e fiscalizacdo dos servigos e
instalagdes de energia elétrica, com o objetivo de:

I - aproximar a acdo reguladora dos agentes, consumidores ¢ demais envolvidos do setor de energia
elétrica;

(...)

IIT - adaptar as acdes de regulacdo, controle e fiscalizacdo as circunstincias locais. (grifou-se)
Resolucio Normativa Aneel 417/2010

Art. 63. Compete 8 AGENCIA [agéncia estadual]:

(..)
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X - propor & ANEEL o aperfeicoamento de normas e procedimentos de modo a incorporar a
variavel local na execucdo das atividades descentralizadas;

(...)
Art. 64. Compete a ANEEL:
IV - manter um canal de articulacdo constante com a AGENCIA, visando ao aperfeic oamento

continuo de normas e procedimentos de modo a incorporar a variavel local na execucdo das
atividades descentralizadas; (grifou-se)

2006. A REN Aneel 417/2010 nao chegou a explicitar o dever de consultar as agéncias
estaduais ao se elaborar o planejamento de fiscalizacdes. A auséncia do detalhamento ¢
compreensivel, considerando-se o carater de generalidade esperado de normas como essa, que
abarcam uma gama de varias atividades e de competéncias da Aneel passiveis de descentralizacao,
sendo a fiscalizacdo apenas mais uma delas.

207. O regulamento traz, no entanto, uma preocupa¢ao nitida, ¢ nesse caso devidamente
expressa, de que a Aneel e as agéncias estaduais devem se articular, a fim de que as atividades
descentralizadas incorporem efetivamente a variavel local (arts. 63, X e 64, [V).

208. Nao fosse bastante a literalidade da norma, o sentido da descentralizagdo ¢ também
revelado por meio de publicagdes da Aneel que apresentam a variavel local como um dos pilares
que regem a tomada da decisdo estratégica de descentralizagdo para as agéncias estaduais.

209. Uma dessas publicagoes ¢ o “Caderno Tematico Aneel — Descentralizagao das
Atividades”, dezembro de 2013 (http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/caderno-
tematico-descentralizacao.pdf, p. 15, consulta em 20/3/2015), publicado com o intuito de informar
sobre as politicas, diretrizes e regulamentos do setor de energia elétrica. Nele, esta expresso o modo
como as atividades da agéncia estadual podem contribuir para o processo fiscalizatorio:

Caderno Tematico Aneel — Descentralizagdo das Atividades, dez. 2013

4 — BENEFICIOS ESPERADOS

4.1 — Consumidor e sociedade

(...)

Descentralizados os servigos, o consumidor tera amplas condicdes de ser compreendido em suas
demandas, pois tratard diretamente com uma Agéncia local (conveniada com a ANEEL), que
saberd contextualizar devidamente os seus anseios, criticas e sugestoes. E, desse conjunto de
informacdes coletadas, eventualmente poderdo resultar aperfeicoamentos e melhorias que
agreguem a variavel local aos processos de regulamentacao, fiscalizacdo e mediagao de conflitos,
todos sob responsabilidade da ANEEL. (grifou-se)

210. Entendida a questdo, cabe ressalvar que a Aneel empreende acdes de articulagdo com as
estaduais, como a realizacdo de reunides periodicas, a visita dos fiscais da SFE e o treinamento de
servidores das estaduais, dentre outros. Entretanto, mdo ha evidéncias nos processos de
planejamento analisados de que seja feito uso de dados e de informagdes resultantes dessa
articulacao.

211. O segundo motivo para uma consulta formal as agéncias estaduais ¢ a grande
quantidade de fiscalizagcdes de qualidade que elas executam. Conforme esclarecem os dados da
Tabela 4, elas realizam mais dessas fiscalizagdes do que a propria Aneel, em um nivel de realizagdo
que esta bem longe de poder ser considerado desprezivel.

212. Em 2013, por exemplo, mais de 73% das fiscalizacdes sobre a qualidade da distribuicdo
foram feitas por essas agéncias. O numero elevado indica, no minimo, um potencial de elas
deterem conhecimentos relevantes sobre as questdes praticas da fiscalizacdo e dos problemas mais
demandados pela populacao local.

27

Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade, informando o cédigo 54878815.


http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/caderno-tematico-descentralizacao.pdf
http://www.aneel.gov.br/biblioteca/downloads/livros/caderno-tematico-descentralizacao.pdf

'I'Eb TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 013.046/2014-4

Tabela 4 — Distribui¢do das fiscalizagdes por tema e por agéncia (2013)

Aneel Estaduais Total

Qualidade do fornecimento e da

comercializacdo (aspectos técnicos e 1T 18,0% 50 82,0% 61  23.3%
% comerciais)
% IAntfr(;rsrgagées e Indicadores de Inadimpléncia e L 2% 36 973% 37 141%
3 Indicadores de Teleatendimento 2 61,1% 14 38,9% 36 13,7%
é Conformidade de Nivel de Tens@o 10 33,3% 20  66,7% 30 11,5%
& Indicadores de Continuidade 3 18,8% 13 81,3% 16 6,1%

Fator de Poténcia 5 357% 9 64,3% 14 53%

Subtotal 52 26,8% 142 73,2% 194 74,0%
" Subclasse Residencial Baixa Renda 12 48,0% 13 52,0% 25 9,5%
% Ativos 19 86,4% 3 13,6% 22 8,4%
2 Programa de Universalizagdo 8  47,1% 9 52,9% 17 6,5%
§ Outras 3 75,0% 1 25,0% 4 1,5%

Subtotal 42 61,8% 26 38,2% 68  26,0%

Total 94 359% 168  64,1% 262 100,0%

Fonte: Prestagdo de Contas Ordindria Anual da Aneel, Relatorio de Gestdo Exercicio de 2013
(Adaptado).

213. O terceiro motivo ¢ que uma quantidade consideravel dos servidores das agéncias
estaduais entendem que os temas de fiscalizagdo de qualidades realizadas pela sua agéncia nfo
costumam coincidir com os que sua regido mais necessita.

214. Conforme os dados da pesquisa eletronica (Apéndice C), metade das agéncias estaduais
possuem mais de 40% de fiscais e gestores que entendem que os temas das fiscalizagdes de
qualidade realizadas pela sua agéncia nao costumam coincidir com 0s que sua regido mais
necessita (Grafico 4).

Grafico 4 — Compatibilidade entre as acoes de fiscalizagdo realizadas e a necessidade local,
segundo os servidores da Aneel e das agéncias estaduais

b) Os temas das fiscalizagdes de qualidade que sdo b) Os temas das fiscalizagdes de qualidade que sdo
realizadas por minha Agéncia costumam coincidir com os realizadas por minha Agéncia costumam coincidir com os
que a regido mais necessita que a regido mais necessita
6% 100%
4%
80%
= Concordo 60%
= Concordo totalmente 40%
% = Discordo
33% 0% 20%
Discordo totalmente
0%
= Ndo sei AGEPAN AGER AGR ARCE ARPB ARPE ARSAL ARCON ANEEL ARSESP AGERGS
(MS) (MT) (GO) (CE) (PB) (PE) (AL) (PA) (SP)  (RS)
7% B Concordo M Concordo totalmente M Discordo & Discordo totalmente M N&o sei

Fonte: elaboracao propria. Pesquisa TCU (Apéndice C)

215. Além disso, 61,4% de todos os entrevistados afirmam existir temas importantes da
qualidade de distribuicdo que tém deixado de ser fiscalizados (Grafico 5).
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Grafico 5- Suficiéncia da fiscalizagdo de qualidade, sob o enfoque do tema fiscalizado, segundo os
servidores da Aneel e das agéncias estaduais
f) Existem temas importantes, relacionados a aspectos da f) Existem temas importantes, relacionados a aspectos da

qualidade do servigo de distribuicdo, que tém deixado de qualidade do servigo de distribuigdo, que tém deixado de ser
ser fiscalizados fiscalizados

7% 100%
5 7 A RN
80% I

® Concordo

60%
= Concordo totalmente
9 40%
47% Discordo
. 20%
Discordo totalmente
0%

o N0 <o
Néo sei AGEPAN AGER AGR ARCE ARPB ARPE ARSAL ARCON ANEEL ARSESP AGERGS
(MS) (MT) (GO) (CE) (PB)  (PE)  (AL)  (PA) (SP)  (RS)

29%

14% B Concordo M Concordo totalmente Discordo Discordo totalmente M N3o sei
Fonte : elaboragdo propria. Pesquisa TCU (Apéndice C)

216. Os dados da pesquisa demonstram que ha espago para que o planejamento de
fiscalizagOes se torne mais preciso, a partir do aproveitamento das nuances e realidades de cada
regido brasileira, melhorando sua aptidao para resolver problemas.

217. Fundamental ressaltar que ndo se estd a cogitar que a Aneel deva acolher todas as
demandas e prioridades de fiscalizagdo que vierem a ser indicadas pelas agéncias estaduais.
Contudo, deve analisd-las e sopesa-las juntamente com os dados recebidos de outras fontes de
informacao para, enfim, consolidar o planejamento das fiscaliza¢des, tornando-o mais robusto.

218. Com base no exposto, visando incorporar a variavel local na execugdo das atividades
descentralizadas, e em observancia aos arts. 3° II e 19, I e III, ambos do Anexo I do Decreto
2.335/1997, e aos arts. 63 e 64 da Resolugdo Normativa Aneel 417/2010, propde-se recomendar
que a SFE, ao elaborar o planejamento das fiscalizacGes do segmento de distribuicdo, consulte
prévia e formalmente as agéncias estaduais conveniadas quanto as principais demandas por
fiscalizacdo e quanto a provavel priorizacdo na execucio dessas fiscalizacdes.

3.6. Uso de reclamacgdes como subsidio a priorizagao de fiscalizagdes

219. A analise da auditoria identificou uma busca consistente da SFE em assegurar que os
diversos dados e informacgdes utilizados como insumo a elaboragdo do planejamento sejam os mais
relevantes para a atividade fiscal. Contudo, verificou-se que o planejamento para o bi€nio 2014-
2015 aproveitou uma parcela infima do universo dos dados de reclamagdes dos consumidores
disponiveis (apenas 0,3% do total dos dados), ja que ndo foram computadas as reclamagdes feitas
diretamente as empresas distribuidoras, mas tdo somente as recebidas na Ouvidoria da Aneel.

220. O referido planejamento adotou um indice da quantidade de reclamagdes feitas na
Ouvidoria da Agéncia a cada mil consumidores, referentes as vinte empresas distribuidoras mais
relevantes, para identificar quais seriam os assuntos prioritarios, merecedores de fiscalizagdes dos
tipos “técnica da qualidade” e “comercial” (pega 82, p. 48).

221. Para se ter uma ideia da diferenga em se utilizar um ou outro agrupamento de dados,
vale ressaltar que, enquanto as reclamacoes feitas nas distribuidoras totalizaram mais de 26 milhdes
em todo o ano de 2014, as reclamacgdes feitas na Ouvidoria da Aneel ultrapassaram pouco mais de
87 mil no mesmo periodo.

222. Ressalta-se que a Agéncia ndo faz uma amostra das reclamagdes, o que justificaria a
utilizacdo de apenas 0,3% dos dados. Ela apenas utiliza todo o universo de reclamagdes registradas
em sua ouvidoria, desconsiderando o universo de reclamagdes dirigido diretamente as
distribuidoras.

223. Apesar de se originarem de um mesmo conjunto de consumidores brasileiros, espera-se
que os resultados da elaboragdo do planejamento variem, de forma ndo desprezivel, a depender do
agrupamento de dados utilizados.
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224. A provavel variagdo nos resultados ¢ corroborada pela “Revista Ouvidoria Setorial em
Numeros”, publicada anualmente pela Aneel (peg¢a 17, item ndo digitalizavel). A andlise dessa
publicagdo revela que os assuntos mais reclamados ndo sdo necessariamente os mesmos, quando se
comparam as reclamacdes feitas nas distribuidoras (em geral, a primeira via de solugdo escolhida
pelo consumidor) e as registradas na Ouvidoria da Aneel (em geral, procurada no caso de
insucessos e auséncia de solugdao na reclamacao feita na distribuidora).

225. As Tabelas 5 ¢ 6 a seguir indicam uma diferenca no ranking dos assuntos mais
reclamados no pais no que se refere a distribui¢do de energia elétrica, e as variagdes na quantidade
de reclamagdes sobre determinado assunto ocorridas de um ano para o outro.

Tabela 5 - Reclamagdes registradas nas distribuidoras em 2013

S Qe | Va® | Po® | Que | Vo | Po® |
0.3% 234%

Reclamacdo de Interrupcdo do Fomacimento 22853342 50% 856% 18.352

Apresentacdo / Entrega de Contas B40.463 48% 86,5% 5334 -14.8% 67.0%
Variagdo de Consumo 557.229 22.3% 36,1% 13733 9% 306%
Prazos 208817 -13.4% 4,6% 28423 -12,0% 678%
Danos Elétricos 335,002 105% 355% 17.188 430% 252%
Tensdo de Fornecimento 260,402 -52.9% 384% 15885 154% 735%
Erro de Leitura 225,343 -10,3% 72.2% 4500 7.2% 7%
Faturas 204.552 -T3% 64.5% 8795 1% 459%
Atendimento 128.864 -49% 54, 3% 13068 -10,6% 60,9%
Alteracdo Cadastral 82m -14,6% 82 3% 2509 82% 59,1%
Suspensio Indevida 57.301 14,0% 6,1% 981 44, 1% 450%
Cobranga por Iregularidade 46641 40,7% 61,1% 5735 5,7% 19.8%
Custo de Disponibilidade 2058 -13.9% 59,5% kTl -5, %% 364%
Tarifas 275 £1,9% 41.8% 51 -35,0% 30,4%
Indisponibilidads de canais de atend. e senvigo de arrecadagdo 2123 100.5% 55,5% 537 -A0 5% 67 ,8%
Outros 265.147 -25,T% 56,7% 25258 -5.3% 65,8%
Total de reclamagdes 26.084.711 16% 822% 160.557 21% §T.2%

Fonte: Aneel. Revista Ouvidoria Setorial em Niimeros, ano 2014, aspectos técnicos e comerciais.
(1) As reclamagdes de 1? nivel correspondem, em geral, ao primeiro contato do consumidor com a
distribuidora. Nao sendo resolvida, o consumidor reclama junto a Ouvidoria da distribuidora.

(2) “Var” ¢ a variac@o na quantidade de reclamacdes comparada com o ano anterior.

(3) “Pro” corresponde ao percentual de procedéncia das reclamagdes encerradas no periodo.
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Tabela 6 - Reclamacgdes registradas na Ouvidoria da Aneel em 2013

Variagéo de consumo/erro de leitura 12.384 91%  306%
Interrupgéo do fornecimento (falta de energia) 12183 A% 631%
Ressarcimento de danos elétricos 9228 1% 182%
Ligacéo 9200 92% 434%
Cobranga por irregularidades 36897 -126%  194%
Extenséo de rede 3646 H5%  912%
Qualidade do atendimento da concessionaria 3503 38%% 411%
Flutuag&o/variagdo/oscilagéo de tenséo 3480 210% 400%
Apresentagéo e enfrega da fatura 2724 323% 361%
Cobranga indevida 2650 05% 430%
Religag&o normal 2638 -133%  484%
Suspenséo indevida do fornecimento 2617 5% 227%
Faturamento por média 2255  123%  345%
Alteragéo de carga 1922 90% 349%
Outras 15670 34% 318%
Total de reclamagdes 87.797 36% 378%
Densidade de reclamagdes procedentes ') 439

Fonte: Aneel Revista Ouvidoria Setorial em Numeros, ano 2014,
aspectos técnicos e comerciais.

(1) “Var” ¢ a variagdo na quantidade de reclamagdes comparada com o
ano anterior.

(2) “Pro” corresponde ao percentual de procedéncia das reclamagdes
encerradas no periodo.

(3) A densidade de reclamacdes procedentes corresponde a quantidade de
reclamacdes procedentes a cada 10 mil unidades consumidoras.

226. As tabelas revelam que, por exemplo, o tema “erro de leitura” estd como o agrupamento
mais reclamado dentro da ouvidoria da Aneel, embora seja o sexto em numero de reclamacdes
dentro das proprias distribuidoras. Desse modo, se o Regulador ndo escolher e priorizar suas
fiscalizagdes levando em conta todas as informacdes de que dispde, pode vir a desconsiderar
demandas tidas como relevantes pelos consumidores.

227. Dado o exposto, com vistas a melhorar a precisdo do planejamento das fiscalizagdes, e
considerando a grande disponibilidade de informagdo na Aneel sobre as reclamacdes de
consumidores, propde-se recomendar que a Aneel, ao se utilizar de dados das reclamacdes dos
consumidores como msumo ao planejamento de fiscalizacGes, inclua no universo de analise as
reclamacOes feitas diretamente nas empresas distribuidoras, abstendo-se de utilizar unicamente as
reclamacdes que sio recebidas em sua Ouvidoria, as quais constituiram, no ano de 2014, apenas
0,3% do total de reclamacdes disponiveis na Agéncia.

Relacionado a gestio associada de servigo publico (descentralizacao)

228. A REN Aneel 417/2010 prevé mecanismos destinados a melhoria da gestdo associada
de servico publico e, consequentemente, da fiscalizagdo que ¢ executada por meio das agéncias
estaduais. Constatou-se, no entanto, que a avaliacdo prévia da qualificacdo dos profissionais das
agéncias estaduais ndo foi implementada adequadamente, apesar de prevista ha mais de cinco anos
nessa norma.

229. O respectivo achado de auditoria € apresentado a seguir.

3.7. Deficiéncia na avaliagdo da qualificacdo dos profissionais das agéncias estaduais

230. A auditoria também constatou deficiéncia na gestdo associada de servico publico
(descentralizagdo), caracterizada pela auséncia de critérios objetivos ¢ do método de avaliagdo da
qualificagao técnica ¢ administrativa dos profissionais das agéncias estaduais que executardo as
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fiscalizagdes delegadas pela SFE, o que contraria o disposto no art. 30, inciso V da REN Aneel
417/2010:

Art. 30. Sdo compromissos da ANEEL:

(..)

V- estabelecer, por meio das Unidades Organizacionais da ANEEL responsaveis pela atividade
descentralizada, os critérios de avaliagdo da qualifica¢do técnica e administrativa dos profissionais
da AGENCIA estadual; e

(..)

231. Questionada pela equipe de auditoria, a SFE informou que “os profissionais sdo
aprovados se tiverem formacao e/ou experiéncia compativel com as atividades a serem exercidas”,

apesar de ndo ter um documento formal que estabeleca esses critérios (pega 80, anexo, Memorando
1439/2013-SFE/ANEEL).

232. Ainda assim, verificou-se que a unidade organizacional ndo possui definidas quais sao,
de fato, a formacdo e a experiéncia necessarias (e portanto compativeis) com o exercicio das
atividades a serem descentralizadas via contrato de metas. Como consequéncia, tém sido utilizados
critérios de avaliacdo subjetivos que, além de dificultar a atividade do agente avaliador, aumentam
o risco de equivocos na aprovacao ou rejeicdo de profissionais.

233. Também ndo foram identificados os documentos por meio dos quais teriam sido
realizadas as avaliagcbes para o exercicio de 2014, apesar de requeridos a Aneel (peca 34). A
Agéncia optou por fornecer, alternativamente, memorandos e oficios que apenas informaram o
resultado final da avaliagdo a outra superintendéncia da Autarquia (peca 80, anexo, Memorando
1439/2013-SFE/ANEEL, p-3-135).

234, A analise desses documentos comprovou que todos os profissionais que foram
indicados pelas dez agéncias estaduais para realizar fiscalizagcdes em 2014 foram aprovados, a
excegdo de um deles.

235. Esse caso excepcional de rejeicdo ¢ ilustrativo dos riscos advindos de se adotar critérios
de avaliagdo que ndo sdo suficientemente claros ¢ que ndo estdo descritos em um documento
formal.

236. No referido caso, a justificativa que foi utilizada pelo avaliador nfde coincidiu com
nenhum dos critérios de avaliacdo que haviam sido informados pela SFE a equipe de auditoria. A
evidéncia esta descrita no Memorando 1.439/2013-SFE/ANEEL (pega 80, anexo, p. 94), que
atestou o seguinte:

(...)

Informamos que as Declaragdes de Capacitagdes Técnicas (DCTs) da ARPB constantes das
paginas relacionadas no Memorando Circular n° 0023/2013-SLC/ANEEL estido aprovadas, com
excecdo da servidora [nome], que é alocada apenas na Quvidoria da ARPB. (grifou-se)

237. Esta foi a unica justificativa para rejeitar a profissional: a sua area de lotacdo na agéncia
estadual.
238. Percebe-se, com facilidade, que o critério ndo guardou nenhuma relacdo com os

requisitos de “formacdo e/ou experiéncia compativel” que haviam sido mencionados como os
usualmente adotados e que constituiriam os parametros de avaliagao.

239. Nao foi possivel empreender andlise da situagdo oposta, em que a quase totalidade dos
candidatos a executar atividades descentralizadas foram aprovados. O parametro utilizado para o
aceite desses profissionais nao foi encontrado, pois, conforme ja mencionado, a Aneel ndo forneceu
os documentos em que teriam sido realizadas as respectivas avaliagdes, mas somente seu resultado
final
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240. Pela mesma razdo, também nao foi possivel averiguar qual foi o tratamento atribuido a
qualificagdo técnica e a qualificagdo administrativa, dois aspectos distintos da qualificacdo
profissional que foram exigidos no art. 30 da REN Aneel 417/2010.

241. Concluiu-se, assim, que cabem aperfeicoamentos ao processo de avaliacdo feita pela
SFE da qualificagdo dos profissionais das agéncias estaduais, de modo a se reduzir o risco de que
venham a ser aceitos profissionais que ndo atendam a necessidade de se fiscalizar a distribuicédo de
energia elétrica ou de rejeita-los, ainda que, nesse ultimo caso, detenham as competéncias e
habilidades necessarias.

242. Dado o exposto, propde-se determinar que a Aneel estabeleca, em até 90 dias, critérios
objetivos para avaliacdo da qualificacdo técnica e administrativa dos profissionais das agéncias
estaduais que venham a firmar contratos de metas de descentralizacdo de atividades de
competéncia da SFE, de modo a cumprir o estabelecido no inciso V do art. 30 da REN Aneel
417/2010.

4. Analise dos comentarios dos gestores

243. Em conformidade com o item 145 das Normas de Auditoria do Tribunal de Contas da
Unido (NAT), aprovadas pela Portaria TCU 280/2010, a versao preliminar deste relatorio (pega 86)
foi remetida a Aneel, por meio do Oficio 298/2015-TCU/SeinfraElétrica (pega 87), com a
finalidade de obter os comentarios dos respectivos gestores acerca do teor das constatagdes
efetuadas no presente trabalho e seus respectivos desdobramentos.

244, A Agéncia manifestou-se mediante o Oficio 69/2015-AIN/ANEEL (pega 90) e trouxe
alegagodes acerca do resumo do relatorio e de cada constatacdo de auditoria. Assim, a analise dos
comentarios dar-se-a por item, de modo a abarcar todos os pontos anotados pelo gestor.

245, A SFE entendeu que, em linhas gerais, as constatacdes da equipe de auditoria refletiram
as dificuldades e os desafios enfrentados pela area de fiscalizagdo da Agéncia (peca 90 p. 2).
Alegou, contudo, que o resumo do relatério preliminar ndo teria retratado com fidelidade o descrito
ao longo do corpo do documento, pois apresentou os problemas encontrados sem apontar também
as limitacdes com que se defronta a SFE.

246. Em virtude disso, a leitura isolada do resumo poderia, na opinido do gestor, levar o
leitor a impressdes divergentes daquelas decorrentes da leitura completa do documento. Por esse
motivo, a SFE sugeriu a alteracdo do resumo, incluindo-se descricdo sucinta da conjuntura dos
fatos e indicando os desafios e as constatagdes de boas praticas da Superintendéncia.

247. Tal sugestdo foi acatada, pois entende-se que ela tem capacidade de aprimorar o texto e
a exata exposicdo e andlise dos fatos. Assim, o resumo foi modificado de modo a incluir breve
mencdo as boas praticas da Aneel, das limitagdes, dos desafios ¢ das principais causas encontradas.

248. Quanto a intempestividade crescente dos planejamentos, a SFE alegou que, embora
as notas técnicas relativas ao planejamento das fiscalizagdes para o ano seguinte venham sendo
concluidas dentro do primeiro trimestre do ano a que se refere o planejamento, existem evidéncias
nos processos fornecidos ao TCU de sua conclusdo antes do final do ano. Isso porque “o sorteio das
atividades e das equipes de fiscais responsaveis acontece, normalmente, durante o més de
dezembro” (peca 90, p. 3).

249. Para a Superintendéncia, as notas técnicas constituem formalizacdo de planejamento ja
concluido, ¢ sua finalizagdo tardia decorre “da necessidade de se levar em consideracdo o
fechamento das agdes de fiscalizacdo iniciadas nos ultimos meses do ano anterior” e da obrigagao
de “se considerar o efeito dos rotineiros cortes or¢amentdrios que atingem os Orgdos da
administracdo publica nos primeiros meses do ano” (peca 90, p. 3).

250. Apesar das informacdes supra, a SFE afirmou que tomara “as medidas necessarias para
seguir a recomendacdo exarada de que a nota técnica de planejamento das atividades de
fiscalizagdo seja emitida antes do inicio do ano a que se refere” (pega 90, p. 3).

251. A esse respeito, entende-se conveniente manter tal recomendag@o, porquanto a
formalizagdo do planejamento em periodo anterior ao comec¢o do ano de competéncia colabora para
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a transparéncia e robustez da atuagc@o da SFE. Ademais, eventuais adequagdes na execugdo de
fiscalizagdes que decorram de cortes orgamentarios podem ser realizadas no decorrer do ano, visto
que a mera emissdo de nota técnica ndo engessa o planejamento.

252. Em relacdo a auséncia de consulta as agéncias conveniadas, a Superintendéncia
descreveu o processo de planejamento de fiscalizagdes, em nada diferindo do que fora relatado
neste relatério. A SFE argumentou, contudo, que realiza tratativas com as agéncias estaduais por
telefone e e-mail, e que “o envio de propostas de termos de referéncia por oficio mostra-se moroso
e pouco eficiente” (peca 90, p. 4).

253. Resgata-se, porém, que os processos de planejamento ndo trazem qualquer registro
dessa interagdo entre a Aneel e as conveniadas e, tampouco, do aproveitamento sistematizado das
contribuigdes advindas dessa articulacdo, conforme apontado na sessdo de achados. Acerca disso,
importante ressaltar que o objetivo da recomenda¢do constante do relatdrio preliminar nio se
resume a buscar a formalizagao desse contato dentro dos processos. A finalidade da recomendagao
¢ incentivar a Agéncia Federal a absorver e utilizar, na priorizagdo das questdes a serem atacadas
mediante fiscalizagdo, o conhecimento local acumulado pelas agéncias estaduais. Os proprios
normativos que regem a descentralizagdo das atividades da Aneel apontam para esse caminho,
consoante demonstrado neste relatdrio.

254, Ademais, a SFE conclui nessa mesma linha de entendimento, ao informar que acatara a
recomendacio e passara a “formalizar o processo de consulta as agéncias reguladoras estaduais no
ambito do processo de planejamento das atividades de fiscalizacdo” (pega 90, p. 4).

255. Sobre o uso de reclamacdes como subsidio a priorizacdo de fiscalizacoes, a SFE
entendeu que “a consideracao exclusiva dos dados registrados no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGO) nao diminui a eficacia do processo de escolha dos alvos de fiscalizacao” (pega 90, p. 4). Isso
porque, em sua visdo, “a recorréncia dos temas registrados no SGO indica haver razoavel
alinhamento com os principais topicos apontados nos sistemas de atendimento das concessionarias”

(peca 90, p. 5).

256. Alegou ainda aquela superintendéncia que “os registros de reclamacgio registrados no
SGO tendem a ser mais consistentes, dado que sdo registrados por funcionarios da propria Aneel e
posteriormente tratados pela equipe de servidores da Superintendéncia de Mediagao
Administrativa” (pega 90, p. 5). Além disso, informou que estaria finalizando seu programa de
georreferenciamento dos registros do SGO, que “permitird a visualizagdo espacial das reclamagdes
registradas no sistema de ouvidoria e serd utilizado para orientar a fiscalizacdo” (pega 90, p. 5).

257. Por fim, em que pese os argumentos esposados, a Superintendéncia concluiu que
observara a recomendacio do TCU sobre o ponto em tela.

258. Acerca do assunto, cabe ressaltar que a Aneel ndo demonstrou como a recorréncia de
temas registrados no SGO, elemento que foi suscitado na manifestacido daquela Agéncia, explicaria
ou representaria os principais topicos apontados nos sistemas de atendimento das concessionarias.

259. Diferentemente disso, a comparacdo dos dados apresentados nas Tabelas 4 e 5 do
relatorio de auditoria apontou que existe diferenga no ranking de temas mais reclamados na Aneel
e nas distribuidoras. A diferenga ganha relevancia ao se atentar que se trata de mais de 26 milhdes
de reclamagdes registradas nas distribuidoras, em contraposicdo as cerca de 87 mil registradas na
Aneel.

260. Importante resgatar que o objetivo da recomendagao proposta ¢ aumentar a precisao do
processo de escolha dos alvos de fiscalizacao.

261. Alias, conforme se depreende dos comentarios apresentados no paragrafo 275 deste
relatorio, a SFE reconhece que ainda ha espago para aprimorar o uso de reclamagdes como subsidio
para a priorizacdo das fiscalizagdes ¢ que esse aprimoramento passara pelo melhor aproveitamento
de informagdes existentes nos varios canais de comunica¢ao com os consumidores.

262. Corrobora esse entendimento iniciativa da Superintendéncia de avangar, no futuro
proximo, com o uso de técnicas de inteligéncia analitica em relacdo as reclamagdes feitas pelos
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consumidores ndo s6 a Aneel, mas também aos outros dois canais de comunicagao: os call centers
(CTAs) e as ouvidorias das distribuidoras.

263. Desse modo, entende-se conveniente manter a recomendagio proposta.

264. Quanto a inadequacio da selecio de empresas a serem fiscalizadas sobre o tema
qualidade do teleatendimento, a Aneel indicou que o TCU “aponta corretamente o critério
utilizado por noés, que esta baseado no ordenamento das concessionarias (...) com os maiores
desvios entre os limites regulados para o servigo de teleatendimento” (pega 90, p. 5).

265. A SFE acrescentou que os dados associados ao desempenho do teleatendimento sdo
recebidos e tratados por outra superintendéncia, a SMA, mas que isso ndo diminuia sua
concordancia em relagdo a necessidade de se “estabelecer metodologia que permita melhorar a
auditoria do processo de levantamento dos dados realizado pela concessionaria” (peca 90, p. 5).

266. A SFE entendeu, contudo, que a determinagdo proposta ndo deveria restringir-se a
modificagdo da forma como sao selecionadas as empresas a serem fiscalizadas, mas propiciar uma
“revisdo do marco regulatério com vistas a tornar mais transparente o processo de apuracdo dos
indicadores de teleatendimento” (pega 90, p. 6). Em vista disso, a Superintendéncia sugeriu que a
determinagao fosse alterada de modo a alinhar-se aquela associada ao item 3.2 deste relatorio.

267. Como esse assunto foi abordado em outro ponto do relatdrio, sob a dtica da fragilidade
dos resultados da fiscalizacdo, optou-se por reunir tal deficiéncia ao achado contido no referido
item 3.2, sem prejuizo ao contetido inicialmente proposto. Nesse sentido, alinharam-se as duas
propostas de encaminhamento, indo ao encontro da sugestao feita pela SFE.

268. Acerca da demora na tomada de decisdo em primeira instancia, a Superintendéncia
ressaltou entendimento de que o prazo de 45 dias para emissdo dos autos de infracdo, embora
previsto na REN Aneel 063/2004, ¢ improprio e, por isso, seu descumprimento ndo acarreta vicio
processual.

269. A SFE registrou, ainda, que esta trabalhando para revisar os métodos de instrucdo
processual, por meio da emissdo de procedimentos € manuais de fiscalizagdo e da criacdo de
procedimentos expeditos de fiscalizacao, entre outras atividades.

270. Por fim, destacou que a inexisténcia, no Sigefis, de registro da data de manifestacdo do
agente ndo iviabiliza o controle de prazos, pois existe ferramenta computacional que permite a
pesquisa dessa informacao diretamente no banco de dados daquele sistema. Nao obstante, a SFE
informou que a possibilidade de registro dessa data ja esta prevista nos documentos que norteiam o
desenvolvimento do novo sistema Safira, substituto do Sigefis.

271. Ante as observagdes feitas pela SFE, alterou-se o foco da proposta de encaminhamento
para a solucdo do problema da intempestividade de analise dos processos de fiscalizagdo da
qualidade, deixando a proposta de implementagdo de mecanismos no Sigefis apenas como um
exemplo de acdo que a Aneel podera adotar.

272. No que tange a fragilidade do resultado de fiscalizacées, a SFE informou que “o
processo de coleta e geracdo dos dados para apuracdo dos indicadores de qualidade do atendimento
telefonico devera ser certificado de acordo com as normas da Organizagdo Internacional para
Normalizagdo (International Organization for Standardization) I1SO 9000 até dezembro de 2015,
que dotara de maior seguranga a apuragao desses indicadores” (peca 90, p. 7).

273. Apresentou, ainda, entendimento de que a fiscalizagdo da conformidade dos niveis de
tensdo atende aos objetivos propostos. Para a Superintendéncia, “a necessidade de aumento da
confiabilidade dos indicadores de conformidade deve ser percebida como o resultado esperado da
evolugdo natural e necessaria do processo regulatério” (peca 90, p. 7).

274. Sobre o entendimento mencionado acima, vale esclarecer que a SFE ndo trouxe
explicagdes adicionais para sustentar sua visao de que a fiscalizacdo de conformidade atende seus
objetivos. Ficam mantidas, portanto, as conclusdes apontadas anteriormente neste relatdrio quanto
a fragilidade desse tipo de agdo fiscalizatoria.
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275. A Superintendéncia indicou também que esta em fase de estudos a “implementacdo de
técnicas de inteligéncia analitica aplicadas as reclamacdes dos consumidores nos trés canais de
comunicacdo: Central de Teleatendimento das distribuidoras (CAT), Ouvidoria das distribuidoras e
Ouvidoria da Aneel, que permitirdo o estabelecimento de critérios de avaliagao do comportamento
das reclamacdes registradas versus o desempenho dos indicadores de qualidade” (pega 90, p. 7).
Essas técnicas confrontardo as percep¢des dos consumidores quanto a qualidade do servigo
prestado e o desempenho declarado pelas distribuidoras, aumentando a confiabilidade da apuragao
dos indicadores.

276. Finalmente, acerca da determinacao proposta, a SFE sugere “alterar o texto, enfatizando
que o plano de agdo seja destinado a ado¢do de medidas regulatérias visando garantir a
confiabilidade dos indicadores de qualidade de servigo” (pega 90, p. 7).

277. A respeito da sugestdo supra, importante perceber que o presente trabalho se debrugou
sobre a analise dos processos de fiscalizagdo e, a partir das evidéncias ali encontradas, bem como
das constatacdes da propria Agéncia, concluiu que a apuragdo dos indicadores carece de
aprimoramentos, a fim de, dentre outros, reduzir a dependéncia de informagdes produzidas
unilateralmente pelas distribuidoras. Isso porque tais indicadores sdao a base de grande parte da
regulamentagdo da Autarquia para o setor, sendo portanto imprescindivel sua confiabilidade,
precisdo e exatidao.

278. Ocorre que esta auditoria ndo colheu informagdes suficientes que justificassem o
direcionamento da determinacdo em tela exclusivamente para a adogdo de medidas regulatorias.
Desse modo, sera incumbéncia da propria Aneel, quando da elaboragdo do plano de trabalho,
indicar o que deve mudar, seja em relacdo a elementos regulatorios, a procedimentos de
fiscalizagdo, ou mesmo a outros extratos da atuagdo da Agéncia, para alcangar a finalidade de
aprimorar a apuragdo dos indicadores de qualidade. Em razio disso, entende-se que o teor da
determinacao proposta deve ser mantido, ressalvado o alinhamento mencionado no paragrafo 267.

279. Por fim, sobre a fiscalizacdo periodica insuficiente ¢ sobre as deficiéncias na gestio
associada do servico publico, a SFE concordou com as constatagdes e propostas contidas no
relatorio preliminar, as quais foram, portanto, mantidas.

5. Conclus o

280. Trabalhos anteriores do TCU identificaram deterioragdo significativa da qualidade do
servigo de distribuicdo de energia elétrica, cuja fiscalizacdo ¢ atribuicdo legal da Aneel, conforme o
art. 2° da Lei 9.427/1996.

281. Dessa forma, a presente auditoria teve como objetivo avaliar a fiscalizagdo da Aneel
acerca da qualidade da prestacio do servigo publico de distribuicdo de energia elétrica. Foi
avaliado, ainda, o controle de resultados que essa Agéncia exerce sobre as fiscalizacdes que sao
executadas por dez orgios reguladores estaduais, em decorréncia de convénios firmados com a
Unido. Concluiu-se que a Aneel apresenta deficiéncias no planejamento e na execugdo das
fiscalizagdes, bem como na avaliagdo da qualificacdo dos profissionais das agé€ncias estaduais de
regulacao.

282. Destaca-se que a Superintendéncia da Aneel responsavel pela referida fiscalizagdo, a
SFE, tem implantado diversas melhorias no processo de trabalho. Com efeito, os gestores
conseguiram melhorar o planejamento das fiscalizagdes com a formalizagao ¢ documentagdo do
processo a partir do ano de 2012; com avaliagdes mais estruturadas e documentadas sobre o grau de
realizacdo das fiscalizacoes planejadas, a partir de 2013; e com o aproveitamento de informacgdes
de outras superintendéncias e das reclamacdes de consumidores a ouvidoria da Agéncia como
insumo para a priorizacdo das fiscalizagdes. Verificou-se, também, que aquela unidade tem se
esforcado para adotar critérios de priorizagdo mais precisos ¢ dispor de procedimentos de
fiscalizag@o consolidados em manuais elaborados pela propria SFE.

283. Nao obstante, foram também encontradas oportunidades de melhoria nos processos
dessa Superintendéncia, ao efetuar comparacdo entre seus procedimentos com a legislagcdo e
normativos pertinentes.
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284. No que tange a execugdo da fiscalizacdo e a instrucdo dos processos fiscalizatorios, a
auditoria apontou que a SFE ndo realiza nenhum dos diversos tipos de fiscalizacdo afetos a
qualidade na periodicidade estabelecida pela propria Superintendéncia como ideal. As principais
razdes encontradas foram: (i) a insuficiéncia de recursos humanos; (ii) a existéncia de outras
fiscalizagOes prioritarias ndo relacionadas diretamente a qualidade, como a fiscalizagao da base de
ativos, da universalizagdo, do programa Luz para Todos, da sub-rogacdo da CCC e do tema baixa
renda; (iii) o passivo de fiscalizacdes pendentes de anos anteriores; (iv) as demandas externas
imprevistas, como ordens judiciais e solicitagdes do Ministério Publico; e (v) as alteracdes
regulares na sistematica de avaliagdo de alguns indicadores de qualidade.

285. Identificou-se, também, que ha fragilidade do resultado das fiscalizagdes destinadas a
aferir a “qualidade do teleatendimento das concessiondrias a consumidores” e nas destinadas a
verificar a “conformidade nos niveis de tensdo elétrica” (CNT). No primeiro tipo de fiscalizagao,
constatou-se que ha apenas a comparagio dos indices de teleatendimento informados pelas proprias
distribuidoras com os limites regulatorios, sem buscar se certificar da exatiddo, correcdo e
fidedignidade do indice de teleatendimento supostamente obtido pela entidade fiscalizada. Ja para
as fiscalizagdes de CNT, embora a investigacdo da Aneel ocorra de modo mais aprofundado,
observou-se dependéncia integral de dados fornecidos pelas proprias entidades fiscalizadas, sem a
existéncia de ferramentas que mitigassem essa dependéncia.

286. Ademais, detectou-se que somente as concessionarias que se declaravam transgressoras
de limites regulatorios eram escolhidas para serem fiscalizadas acerca da “qualidade do
teleatendimento”. Esse critério de escolha, além de permitir ¢ incentivar a atuagdo oportunista de
distribuidoras, mediante o envio de informacoes falseadas a Aneel, vai de encontro a funcdo de
prevengao de condutas violadoras, atribuida a fiscalizagao pelo art. 4° do Decreto 2.335/1997.

287. Em vista disso, concluiu-se ser imprescindivel aumentar a confiabilidade dos dados dos
indicadores de qualidade, especialmente porque o processo regulatorio da Aneel é fortemente
baseado nesses indices. A alta diregdo da Agéncia também ja reconheceu o fato, mas iniciativas
internas nesse sentido acabaram ndo prosperando e foram simplesmente canceladas ou suspensas
sem prazo certo de retorno. Considerou-se oportuno, portanto, fixar prazo para que a Aneel elabore
plano de trabalho com o intuito de aprimorar a apuracio dos indicadores de qualidade, de modo a
aumentar-lhes a confiabilidade.

288. Por fim, constatou-se que ha grande demora na andlise da defesa apresentada por
empresas autuadas como infratoras e na respectiva tomada de decisdo pela autoridade da Aneel ou
da agéncia estadual. A demora atingiu 80% dos 74 processos de fiscalizacdo avaliados, sendo que
mais da metade deles ultrapassaram o dobro do prazo de 45 dias estabelecido pela regulamentagao
e 27% ultrapassaram mais do que o triplo desse prazo. Essa demora posterga a abertura de
processos sancionatorios € a aplicagao de sangdes a infratores, o que reduz o efeito pedagogico da

pena e aumenta o risco da impossibilidade de sancionamento pelo Estado, em razio da prescrig@o
prevista na Lei 9.873/1999.

289. Quanto ao planejamento das fiscalizagdes, observou-se uma crescente intempestividade
da conclusdo dos processos instaurados com este fim. O ultimo processo de planejamento realizado
pela Aneel (referente ao biénio 2014-2015) foi concluido e devidamente formalizado 79 dias ap6s o
inicio do periodo para o qual desejava fixar metas e estabelecer diretrizes. Tal descasamento, além
de prejudicar a atuacdo da Aneel, pode comprometer a acdo das agéncias estaduais, pois suas
fiscalizagdes sao definidas nos referidos processos de planejamento.

290. Identificou-se, também, que as agéncias estaduais conveniadas ndo sdo consultadas
formalmente quanto a demandas por fiscalizagdo ou assuntos prioritarios nos respectivos estados.
Em fun¢do da auséncia dessa consulta, a Aneel perde importante conhecimento sobre as
necessidades e peculiaridades locais de dez estados brasileiros. O fato chama a atengdo porque a
decisao estratégica da Aneel de delegar as fiscalizagdes aos estados foi justificada em lei, decreto e
resolucdo da Agéncia com base na necessidade de aproximar a fiscalizacdo do setor elétrico as
circunstancias locais.
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291. Verificou-se, ainda, que, apesar de dispor de dados das reclamagdes de consumidores
nas distribuidoras, que totalizam mais de 26 milhdes por ano, a Aneel emprega apenas as
reclamacgdes registradas na ouvidoria da préopria agéncia como subsidio para a priorizacdo das
fiscalizagdes, as quais se resumem a cerca de 88 mil. Esse fato também ganha realce porque nem
sempre houve correspondéncia entre os itens mais questionados pelos consumidores em ambos os
canais de comunicagao.

292. No que concerne a descentralizagdo das fiscalizagdes, verificou-se que a SFE ndo
estabeleceu critérios de avaliagdo da qualificagdo técnica e administrativa dos profissionais das
agéncias estaduais conveniadas, ndo obstante a expressa previsdo no art. 30 da REN Aneel
417/2010. A consequéncia disso foi a utilizacdo de critérios subjetivos para avaliagdo da
qualificagao dos fiscais dos orgaos reguladores conveniados, o que dificulta a tomada de decisao
pelos servidores encarregados dessa avaliagdo e frustra o objetivo previsto na Lei 12.111/2009 de
aprimiorar a gestdo associada de servigo publico, em beneficio da Unido e do usuario dos servigos
publicos de energia elétrica. Em 2014, um profissional de agéncia estadual acabou sendo rejeitado
pela Aneel por motivo que ndo se relaciona a sua qualificacao.

293. O aperfeicoamento dos mecanismos de fiscalizagdo adotados pela Aneel se mostra
importante por dois motivos principais. O primeiro ¢ porque, ao lado do processo regulatorio,
caracterizado pela criacdo de regras e de regulamentos, a fiscalizacdo ¢ uma das ferramentas de que
o Estado dispde para romper com o atual processo de deterioracdo da qualidade do servigo de
distribui¢do prestado no Brasil. O segundo motivo, € ndo menos importante, ¢ que o éxito dessa
mesma regulagdo também depende de dados confidveis, e a garantia dessa confiabilidade tem sido
confiada a fiscalizacdo, no tocante a qualidade.

294. As principais acdes indicadas pelo TCU para a melhoria da atuagdo da Aneel na
fiscalizacdo da qualidade foram: o aprimoramento da metodologia de definicdo da remuneracao de
capital e da quota de reintegracio regulatoria; o aperfeicoamento da fiscalizacdo de forma a reduzir
sua dependéncia das informacdes fornecidas pelas proprias entidades fiscalizadas e a melhorar os
critérios de selecdo de empresas a serem fiscalizadas; a implantacdo de acles para garantir a
tempestividade de analise dos processos de fiscalizacdo, como, por exemplo, o controle de prazos
no sistema integrado afeto a fiscalizacdo; a definicdo de rotina de trabalho que fixe data limite para
a elaboracdo do planejamento das fiscalizacOes; a consulta prévia ¢ formal as agéncias estaduais
quando do planejamento das fiscalizacdes; a inclusdo dos dados das reclamacdes de consumidores
feitas diretamente as empresas distribuidoras como insumo ao planejamento das fiscalizacGes e
abstencdo do uso exclusivo das reclamacoes feitas a Aneel, e o estabelecimento de critérios
objetivos para a avaliacdo da qualidade técnica e administrativa de profissionais das agéncias
estaduais conveniadas.

295. Espera-se que a adogao das recomendacdes e determinagdes propostas contribua para o
aperfeicoamento dos procedimentos de fiscalizagdo dos servicos de energia elétrica e,
particularmente, traga melhorias na qualidade dos servigos prestados ao consumidor.

6. Proposta de encaminhame nto

296. Ante o exposto, sugere-se o encaminhamento dos autos ao Gabinete do Exmo. Ministro-
Relator Vital do Régo, com as seguintes propostas:

296.1 determinar a Aneel, com fulcro no art. 250, inciso II, do RITCU c/c o art. 16 do
Decreto 2.335/1997, que:

296.1.1  apresente, em até 120 dias, plano de acdo contendo a descricio de atividades,
responsaveis e respectivos prazos de realizacdo, destinado ao aprimoramento da apuracdo dos
indicadores de qualidade do servico publico de distribuicdo de energia elétrica, de modo a
aumentar a confiabilidade desses indices (Achado 3.2);

296.1.2  contemple, no plano supracitado, a melhoria do critério de sele¢do das empresas
distribuidoras a serem fiscalizadas sobre a qualidade do teleatendimento, de modo a assegurar que
também sejam fiscalizadas concessionarias que nao tenham informado & Aneel terem transgredido
o valor limite dos indicadores de qualidade de teleatendimento (Achado 3.2); e

38

Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade, informando o cédigo 54878815.



TCU

TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 013.046/20144

296.1.3  estabeleca, em até 90 dias, critérios objetivos para avaliar a qualificacdo técnica e
administrativa dos profissionais das agéncias estaduais que venham a firmar contratos de metas de
descentralizacdo de atividades de competéncia da SFE, de forma a cumprir o estabelecido no inciso
V do art. 30 da Resolugdo Normativa Aneel 417/2010 (Achado 3.7).

296.2 recomendar a Aneel, com fulcro no art. 250, inciso 111, do RITCU, que:

296.2.1  aprimore a metodologia de definicdo da Remuneragio de Capital e da Quota de
Reintegracdo Regulatoria, a partir do quarto ciclo de revisdes tarifarias periddicas, de modo a
comprometer menos 0s recursos humanos e materiais alocados na fiscalizagdo, os quais também
sd0 necessarios a realizagdo de fiscalizagdes sobre outros temas importantes, como o da qualidade
da distribuicdo (Achado 3.1);

296.2.2  implemente acdes para garantir a tempestividade de analise dos processos de
fiscalizagdo da qualidade, de modo a assegurar o cumprimento do prazo de 45 dias estabelecido no
art. 20 da Resolugdo Normativa Aneel 63/2004, reduzir o risco da prescrigdo da pretensdo punitiva
prevista no art. 1° da Lei 9.873/1999 e assegurar o carater educativo da agdo, adotando, por
exemplo, mecanismos de controle de prazos de analise da manifestacdo e de proferimento de
decisao de primeira instancia em seu sistema Sigefis, ou em outro que venha a sucedé-lo (Achado
3.3);

296.2.3  estabeleca rotina de trabalho de forma a fixar data limite capaz de assegurar a conclusdo
da elaboracdo do planejamento das fiscalizagdes da SFE antes de 1° de janeiro do ano para o qual o
planejamento se destine (Achado 3.4);

296.2.4 ao elaborar o planejamento das fiscalizagdes a serem realizadas nos exercicios
posteriores, consulte prévia e formalmente as agéncias estaduais conveniadas quanto as principais
demandas por fiscalizacdo e a provavel priorizacdo na execugdo dessas fiscalizagdes, na visao
daquelas agéncias (Achado 3.5); e

296.2.5 ao se utilizar de dados das reclamacdes dos consumidores como insumo ao
planejamento de fiscalizagdes, inclua no universo de analise as reclamacdes feitas diretamente as
empresas distribuidoras, abstendo-se de utilizar unicamente as reclamagdes que sdo recebidas na
Ouvidoria da Aneel, as quais constituem, segundo nimeros de 2014, apenas 0,3% do total dos
dados de reclamagdes disponiveis na Agéncia (Achado 3.6);

296.3 remeter copia do relatério, voto e acorddo oriundos da decisdo a ser exarada pelo
Tribunal aos seguintes destinatarios:

(a) Casa Civil;

(b) Ministério de Minas e Energia;

(c) Controladoria-Geral da Unido;

(d) 3* Camara de Coordenacao e Revisdo do Ministério Publico Federal;

(e) Presidente da Camara dos Deputados, com proposta de encaminhamento aos seguintes
parlamentares e comissdes desta Casa: Comissdo de Trabalho, de Administracdo e Servigo e
Deputado Federal Eduardo da Fonte, em cumprimento ao item 9.4 do Acoérdao 909/2015-TCU-
Plenario; Comissdo de Fiscalizagdo Financeira e Controle e Deputado Federal Glauber Braga, em
cumprimento ao item 9.4 do Acérdio 617/2015-TCU-Plenario; e Comissdo de Defesa do
Consumidor, em cumprimento ao item 9.3 do Acoérdao 2.314/2014-TCU-Plenario; e

(f) Presidente do Senado Federal, com proposta de encaminhamento a Comissdo Mista de Planos,
Orcamentos Publicos e Fiscalizagdo do Congresso e as Comissdes de Servigos de Infraestrutura e
de Meio Ambiente, Defesa do Consumidor ¢ Fiscalizagdo e Controle do Senado Federal;

296.4 autorizar a Secretaria de Fiscalizagdo de Infraestrutura de Energia Elétrica a autuar
processo de monitoramento com a finalidade de verificar o atendimento e implantagdo das
determinagdes e recomendacoes efetuadas; e

296.5 arquivar o presente processo, por ter cumprido o fim para o qual foi constituido, com
fundamento no art. 169, inciso V, do Regimento Interno do TCU.
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E o relatorio.
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VOTO

A auditoria operacional que trago ao conhecimento de meus pares, autorizada pelo
Despacho de 12/5/2014 do entdo Exmo. Ministro José Jorge (TC 011.416/2014-9), foi realizada pela
Secretaria de Fiscalizagdo de Infraestrutura de Energia Elétrica (SeinfraElétrica) na Agéncia Nacional
de Energia Elétrica (Aneel) e objetivou avaliar os mecanismos adotados pela referida agéncia
reguladora e agéncias conveniadas para fiscalizar a qualidade na prestagdo do servigo de distribui¢ao
de energia elétrica, bem como para estimular a sua melhoria.

2. O escopo da auditoria foi definido de forma a abranger as a¢des de fiscalizagdo da Aneel
executadas de janeiro de 2010 a junho de 2014, englobando também o controle de resultados que a
Aneel exerce sobre as fiscalizagdes que sdo executadas de maneira descentralizada por dez agéncias
reguladoras estaduais, em decorréncia de convénios firmados coma Unido.

3. A atividade punitiva da Aneel sobre as empresas distribuidoras de energia elétrica ndo fez
parte do escopo. Considerando a grande abrangéncia do tema e a existéncia de caracteristicas
processuais € operacionais proprias, a unidade técnica entendeu que a referida atividade, caso venha a
ser avaliada pelo TCU, merece trabalho especifico.

4. Dentre os procedimentos inicialmente planejados pela equipe de auditoria constava a
aplicacdo da técnica de observacdo direta durante fiscalizagdes da Aneel junto as distribuidoras de
energia elétrica. A equipe de auditoria trouxe a0 meu conhecimento resisténcia da Aneel na aplicacao
de tal técnica, sob a alegagdo de suposta invasdo de competéncia legal (peca 40), de modo que expedi
despacho determinando que a agéncia reguladora permitisse a aplicacdo da referida técnica, por
considerar improcedente os argumentos apresentados (peca 52).

5. A jurisdicionada interpds agravo com pedido de efeito suspensivo (peca 57). Antes de
minha decisdo de mérito, a unidade técnica destacou que a aplicacdo daquela técnica ndo era mais
conveniente e oportuna, visto que os demais procedimentos de auditoria ja haviam sido concluidos,
tendo sido detectadas importantes oportunidades de melhorias no processo de fiscalizacdo da Aneel
(peca 65). Dessa forma, uma vez que o procedimento ndo seria mais aplicado, emiti despacho
considerando que o agravo interposto perdeu o seu objeto, sem prejuizo de que a técnica pudesse ser
utilizada em futuros trabalhos deste Tribunal (pega 71).

6. A versao preliminar do relatorio de auditoria foi submetida a Aneel para comentarios (peca
90), sendo que a sua versdo final j&4 incorpora os ajustes propostos pela agéncia que foram
considerados pertinentes pela unidade técnica, cabendo ressaltar que a agéncia demonstrou
concordancia com quase a totalidade das determinagdes e recomendacgdes propostas pela unidade
técnica.

7. A versao final, reproduzida no relatério que precede este voto, apresentou diagndstico da
qualidade da prestacdo do servigo de distribuicdo de energia elétrica no pais, apontou melhorias no
processo de trabalho da Aneel nos ultimos anos e identificou oportunidades de melhoria junto a
entidade auditada, o que se passa a tratar nessa ordem.

II

\

8. A distribuicdo ¢ o segmento do setor elétrico dedicado a entrega final de energia ao
consumidor. De modo geral, o sistema de distribuicdo compreende o conjunto das instalacdes e dos
equipamentos elétricos que operam, geralmente, em tensdes inferiores a 230 k'V, incluindo os sistemas
de baixa tensdo.

9. Em 2014, o servico publico de distribui¢ao era prestado por mais de cem empresas estatais
e privadas que operavam sob o regime de concessao ou de permissao, sendo 63 concessionarias € um
conjunto de cooperativas de eletrificacdo rural enquadradas como permissionarias.

1
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10. O diagnostico da unidade técnica baseou-se principalmente em indicadores monitorados
pela Aneel para analisar e quantificar a qualidade da prestacdo do servico de distribuicdo de energia
elétrica.

11. Em apertada sintese, os indicadores de qualidade podem ser usados: i) para formacdo de
rankings de qualidade das empresas, em que se destacam ou premiam as distribuidoras melhores
colocadas; ii) como gatilho para a aplicagdo de san¢do administrativa & empresa; iii) como critério para
compensar financeiramente o consumidor afetado pela baixa qualidade, mediante abatimento no valor
de sua fatura; iv) para simples monitoramento do setor elétrico e da qualidade, servindo como
informacao estratégica para a regulacdo; ou v) como uma varidvel adotada no reajuste da tarifa de
energia dos consumidores.

12. O resultado da analise dos indicadores demonstra deficiéncias na qualidade da prestacao
desse servico no pais. A titulo exemplificativo, cito o DEC (Dura¢do Equivalente de Interrupcdo por
Unidade Consumidora), indicador de qualidade do servigo que mede a quantidade, em média, de horas
que os consumidores ficam sem energia elétrica durante determinado periodo: mensal, trimestral ou
anual.

13. Conforme apontado pela equipe de auditoria, desde 2009, o DEC Brasil extrapola o valor
limite (teto). O problema vem se agravando ao longo dos ultimos anos. Entre 2009 ¢ 2014, o DEC
Brasil, que antes estava apenas cerca de 5% acima do valor teto, passou a extrapola-lo em mais de
20%.

Figura 1 — Evolugao do DEC consolidado Brasil (2005 a 2014)
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Fonte: dados da Aneel (pega 20).

14. Mesmo levando em conta a variabilidade desse indicador nas diferentes regioes do pais, a
unidade técnica observou que os limites do DEC regional foram extrapolados em todas as cinco

regides brasileiras em 2013 e 2014, sendo a Regido Norte a que apresentou o pior desempenho nesse
indicador.

15. Ressalto que este Tribunal, em acdes de controle anteriores, também identificou
deficiéncias na qualidade da prestagao do servigo de distribuicdo de energia elétrica, a exemplo do
Acérdao 3.354/2012-TCU-Plenario (TC 017.542/2011-1) e do Acordao 7.415/2013-TCU-2* Camara
(TC 041.957/2012-1).

I

16. Analisando o processo de trabalho da Aneel sobre o tema de fiscalizagdo da qualidade de
prestagdo do servico de distribuicdo de energia elétrica, a unidade técnica mencionou as seguintes
melhorias nos ultimos anos: formalizagdo dos processos de planejamento das agdes a partir de 2012;
avaliagdes mais estruturadas sobre o grau de realizacdo das acdes planejadas a partir de 2013;
aproveitamento de informacdes de outras superintendéncias da Aneel e das reclamagdes de
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consumidores & ouvidoria da agéncia para o planejamento; ado¢do de critérios de priorizagdo mais
precisos; € elaboracao de manuais com procedimentos de fiscalizacao.

1\%

17. Por outro lado, foram constatados sete achados de auditoria que indicam oportunidades de
melhorias na atuacdo da entidade auditada, quais sejam: 1) fiscalizagdo periddica insuficiente; ii)
fragilidade do resultado de alguns tipos de fiscalizacdo; iii) demora na tomada de decisdo de primeira
instancia; iv) intempestividade crescente dos planejamentos de fiscalizagdes; v) auséncia de consulta
as agéncias conveniadas; vi) uso exclusivo de reclamagdes da Ouvidoria da Aneel como subsidio a
priorizacdo de fiscalizacdes; e vii) deficiéncia na avaliagdo da qualificacdo dos profissionais das
agéncias estaduais.

18. Os trés primeiros achados estdo relacionados a execugdo das fiscalizacdes e as instrugdes
processuais delas decorrentes, os trés seguintes concernentes ao planejamento das fiscalizagdes e o
ultimo relativo a gestdo associada de servigo publico (descentralizacao da fiscalizacao).

\Y%

19. No achado de fiscalizagdo periddica insuficiente, a equipe de auditoria detectou que a
Aneel, por meio da Superintendéncia de Fiscalizagdo de Servigos de Eletricidade (SFE), ndo realiza as
fiscalizagdes na periodicidade que a propria SFE estabelece como ideal. No caso da fiscalizagao
técnica da qualidade, um dos nove tipos de fiscalizagdo feitas pela Aneel em relacdo a qualidade,
varias empresas distribuidoras ficaram sem ser fiscalizadas durante mais de trés anos, periodo superior
ao considerado desejavel por essa agéncia. Tal situacdo foi verificada em todos os planejamentos de
fiscalizacdes analisados e afetou a totalidade dos tipos de fiscalizagdes periddicas previstas para

ocorrer nos anos de 2012 a 2015.

20. As principais causas identificadas foram: i) a insuficiéncia de recursos humanos; ii) a
existéncia de outras fiscalizagdes prioritarias ndo relacionadas diretamente a qualidade, como a
fiscalizagdo da base de ativos, da universalizacdo, do programa Luz para Todos, da sub-rogacdo da
Conta de Consumo de Combustiveis (CCC) e do tema baixa renda; iii) o passivo de fiscalizagdes
pendentes de anos anteriores; iv) as demandas externas imprevistas, como ordens judiciais e
solicitagdes do Ministério Publico; e v) as alteragdes regulares na sistematica de avaliacdo de alguns
indicadores de qualidade.

21. Em relagdo a insuficiéncia de recursos humanos, a unidade técnica relatou que a SFE
possuia, em julho de 2014, apenas quatorze agentes fiscais para tratar de todos os assuntos que
estivessem relacionados a distribuicao de energia elétrica, sendo que um dos assuntos ¢ o da qualidade
da prestacdo desse servico. Na época, esse grupo de servidores estava responsavel por fiscalizar
dezesseis estados e o Distrito Federal, bem como analisar a manifestacdo das empresas nos processos
administrativos e subsidiar o planejamento de fiscalizacdes da SFE.

22. No caso das dez agéncias estaduais, a for¢ca de trabalho totalizava 65 servidores, dentre
fiscais, assessores e gestores. As agéncias estaduais com menor forga de trabalho possuiam trés
servidores e a maior delas, encarregada do Estado de Sao Paulo, possuia dezenove.

23. Considero que a questdo da insuficiéncia de recursos humanos na Aneel também estd
atrelada a enorme quantidade de fungdes que lhe sdo atribuidas. Além de regular e fiscalizar um setor
de alta complexidade, com ampla extensdo territorial e pluralidade de agentes, dedica parte de seus
recursos humanos para realizar atividades que, em tese, sdo atipicas de uma agéncia reguladora, uma
vez que atua como poder concedente das concessdes dos servigos publicos de energia elétrica, sendo
responsavel por promover os respectivos leildes de concessdo, em decorréncia da delegacdo de
competéncia estabelecida no Decreto 4.932/2003, alterado pelo Decreto 4.970/2004.
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24, Dessa forma, convém ressaltar que algumas dessas causas sdo decorrentes de fatores
externos, dificeis de serem gerenciados exclusivamente pela Aneel. Mesmo assim, a unidade técnica
vislumbrou a possibilidade de a agéncia reguladora minimizar o efeito indesejavel de ao menos um
desses fatores, por meio da adogdo de novo método de definicdo da base de remuneragdo regulatoria
das distribuidoras, utilizada nos ciclos de revisdo tarifaria periddica dessas empresas.

25. No terceiro ciclo de revisdes tarifarias periddicas das distribuidoras, a Aneel e as agéncias
estaduais precisaram fiscalizar os ativos de todas as distribuidoras dentro de um periodo de quatro
anos. Os resultados das revisOes tarifarias estavam condicionados a efetiva conclusdo de tais
fiscalizagcdes, de modo que os demais assuntos sob a competéncia da SFE, como a qualidade da
distribuigcdo, passaram a ocupar um segundo plano de importancia.

26. A unidade técnica também ressaltou que, em recente auditoria no ambito do
TC 033.824/2013-4, esta Corte de Contas constatou fragilidades na fiscalizagdo relativa a base de
remuneracao. Dessa forma, como proposta de encaminhamento, considerou adequado recomendar que
a agéncia reguladora buscasse uma forma mais racional para atingimento da finalidade almejada no
proximo ciclo de revisdes, a exemplo de aprimorar a metodologia de definicio da Remuneragdo de
Capital e da Quota de Reintegracdo Regulatéria, de maneira a comprometer menos a capacidade de
fiscalizagcdo. Ressalto que a Aneel, em seus comentarios acerca do relatério preliminar de auditoria,
concordou com a referida recomendacao.

27. Considerando que a fiscalizagdo tem um importante papel para exigir e incentivar a
melhoria na qualidade do servigo em comento, entendo pertinente a oportunidade d e melhoria proposta
pela unidade técnica.

VI

28. Em relacdo ao achado de fragilidade do resultado de alguns tipos de fiscalizagdo, a unidade
técnica detalhou indicios de fragilidade nos resultados de dois dos tipos de fiscalizagdo empregados
pela Aneel sobre a qualidade do servico de distribuigdo, quais sejam: fiscalizacdo dos indices de
qualidade do teleatendimento e fiscalizagdo da conformidade nos niveis de tensdo das medigdes
amostrais (CNT).

29. Na fiscalizacdo relacionada ao teleatendimento, os dados sdo produzidos exclusivamente
pelas empresas fiscalizadas, sem que sejam adotados procedimentos pela Aneel para conferir a sua
exatidao, correcdo e fidedignidade, havendo apenas a comparagdo dos indices de teleatendimento
informados pelas proprias distribuidoras com os correspondentes limites regulatorios.

30. A equipe de auditoria também destacou que somente as concessiondrias que se declaravam
transgressoras de limites regulatorios eram escolhidas para serem fiscalizadas acerca desse indice. Esse
critério de escolha, aparentemente fragil, uma vez que se baseia em informagdes enviadas pelas
distribuidoras e ndo aferidas pela Aneel, contraria a fungcao de prevenir condutas violadoras, atribuida a
sua fiscalizacdo pelos arts. 4°, XIV, 16 e 17 do Anexo I do Decreto 2.335/1997.

31. No caso das fiscalizagdes de CNT, embora a investigagdo da Aneel ocorra de modo mais
aprofundado, ha dependéncia integral de dados fornecidos pelas proprias distribuidoras, sem a
existéncia de mecanismos que mitigassem essa dependéncia.

32. Considero de extrema importancia aumentar a confiabilidade dos dados dos indicadores de
qualidade, visto que eles constituem fonte de informagdo primaria para varias agdes de regulacdo da
Aneel servindo, por exemplo, para reorientar decisdes politicas, estimular as distribuidoras a melhorar
a qualidade do servico, determinar o valor da tarifa e recompensar financeiramente os consumidores
afetados com a ma prestacao do servigo.

33. Por conseguinte, coaduno com a proposta da unidade técnica de se fixar prazo para que a
Aneel elabore plano de trabalho com o intuito de aprimorar a apuragdo dos indicadores de qualidade,
4
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especialmente aqueles referentes a qualidade do teleatendimento e a conformidade nos niveis de tensdo
das medi¢des amostrais (CNT), com vistas a aumentar-lhes a confiabilidade, de maneira a atender os
objetivos do referido decreto.

Vil

34, No achado referente a demora na tomada de decisdo de primeira instdncia, constatou-se
grande demora na andlise da defesa apresentada por distribuidoras autuadas como infratoras e na
respectiva tomada de decisdo pela autoridade da Aneel ou pela agéncia estadual conveniada.

35. A demora atingiu 80% dos 74 processos de fiscalizacdo avaliados, sendo que mais da
metade deles ultrapassaram o dobro do prazo de 45 dias estabelecido no art. 20 da Resolucdo
Normativa da Aneel 63/2004 ¢ 27% ultrapassaram o triplo desse prazo. A média do prazo detectado
pela equipe de auditoria foide 122 dias.

36. O prazo contempla a quantidade de dias entre a data em que a distribuidora protocolou sua
manifestagdo e a data em que a autoridade da Aneel/agéncia estadual tomou a decisdo de primeira
instancia.

37. A extrapolagdo do referido prazo posterga a abertura de processos sancionatorios e a
aplicagdo de sancdes a infratores, o que reduz o efeito pedagdgico da pena e aumenta o risco da
impossibilidade de sancionamento pelo Estado, em razdo da prescricao prevista na Lei 9.873/1999, o
que vai de encontro ao principio da efici€éncia administrativa, prescrita no caput do art. 37 da
Constituicao Federal e no art. 2° da Le19.784/1999.

38. As causas dessa extrapolagdao sao semelhantes as mencionadas no achado de fiscalizagao
periddica insuficiente, incluindo algumas defici€ncias relacionadas ao Sigefis, sistema eletronico da
gestao da fiscalizagao.

39. A equipe de auditoria verificou que o referido sistema ndo contempla o registro de datas do
processo e, consequentemente, ndo permite um controle automatico de prazos dentro do proprio
sistema. Durante as entrevistas realizadas, alguns servidores da Aneel e das agéncias estaduais
conveniadas também mencionaram problemas frequentes de indisponibilidade do sistema e lentidao
para o cadastramento de dados. Representantes da SFE/Aneel reconheceram que o Sigefis necessitava
ser aprimorado e informaram que a agéncia ja havia iniciado projeto destinado a moderniza¢ao do
sistema, que passaria a ser denominado Safira.

40. Diante disso, acompanho a proposta da unidade técnica de recomendar que a Aneel
implemente acdes para garantir a tempestividade da andlise dos processos de fiscalizagdao da qualidade,
adotando, por exemplo, mecanismos de controle de prazos de andlise da manifestacdo e de
proferimento de decisdo de primeira instdncia em seu sistema Sigefis, ou em outro que venha a sucedé-
lo.

VIII

41. No achado relativo a intempestividade crescente dos planejamentos de fiscalizagcdes, a
unidade técnica identificou crescente descompasso entre as datas de conclusdo dos planejamentos e as
datas de inicio das execucdes das fiscalizagdes correspondentes (inicio do ano de competéncia). As
defasagens foram de dezoito dias em 2012, 69 dias em 2013 e 79 dias no bi€nio 2014-2015.

42. Isso significa que o planejamento das fiscalizagdes de 2013, por exemplo, somente foi
concluido em margo desse ano, de modo que a execugdo das fiscalizagcdes ficou prejudicada nos meses
de janeiro, fevereiro e inicio de margo.

43. Cabe salientar que o fato de o planejamento de 2014-2015 ser do tipo bianual poderia dar a
entender que, ao menos para o exercicio de 2015, o planejamento teria sido concluido com
antecedéncia. Entretanto, trata-se de uma antecedéncia apenas aparente, pois o documento do
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planejamento, concluido no final de mar¢o de 2014, afirmou que seria necessiria uma
complementagdo futura, em 2015, para especificar o quantitativo e definir as empresas que seriam
fiscalizadas sobre varios assuntos.

44, Esses descompassos trazem riscos de impacto prejudicial na quantidade e qualidade das
fiscalizacdes realizadas pela Aneel e pelas dez agéncias estaduais conveniadas, razio pela qual
considero pertinente acompanhar a proposta da unidade técnica de recomendar que a agéncia
reguladora estabelecga rotina de trabalho que assegure a conclusdo do planejamento antes do inicio do
ano de exercicio a que se destina.

IX

45. No tocante ao achado de auséncia de consulta as agéncias conveniadas, constatou-se que a
SFE nao consulta formalmente as agéncias estaduais quanto as demandas por fiscalizacdo ou assuntos
prioritarios nos respectivos estados antes de elaborar o planejamento de fiscalizagdes, conforme ficou

evidenciado nos processos de planejamento analisados pela equipe de auditoria (2012, 2013 e 2014-
2015).

46. Percebo que tal consulta prévia poderia contribuir para um planejamento mais eficiente das
fiscalizacdes sobre a qualidade da prestagdao do servigo, por agregar maior conhecimento sobre as
necessidades e peculiaridades locais dos estados onde estdo localizadas as agéncias conveniadas. Até
mesmo porque a decisdo estratégica de delegar a fiscalizagdo aos estados foi justificada com base na
importancia de adequar a fiscalizacdo do setor as circunstancias locais, conforme disposto no art. 19,
incisos I e III, do Anexo I do Decreto 2.335/1997 e arts. 63 ¢ 64 da Resolugcdo Normativa Aneel
417/2010, razdo pela qual entendo coerente a proposta da unidade técnica de recomendar & Aneel que
efetue a referida consulta quando da elaboragao do planejamento das fiscalizagdes.

X

47. Quanto ao achado relacionado ao uso de reclamagdes como subsidio a priorizagdo de
fiscalizagdes, constatou-se que a Aneel utiliza apenas as reclamagdes registradas na sua propria
ouvidoria como subsidio para tal priorizagdo, as quais totalizam aproximadamente 88 mil por ano.
Dessa forma, a agéncia reguladora deixa de considerar dados de reclamagdes de consumidores nas
distribuidoras, que perfazem mais de 26 milhdes por ano.

48. Considerando que a unidade técnica identificou que nem sempre houve correspondéncia
entre os itens mais questionados pelos consumidores em ambos os canais de comunicacdo, coaduno
coma sua proposta de recomendar que a Aneel passe a incluir as reclamagdes das distribuidoras no seu
universo de andlise, com vistas a aprimorar o processo de planejamento e priorizagdo das fiscalizagoes.

XI

49. O ultimo achado ¢ relativo a descentralizacdo das fiscalizacdes. As agéncias estaduais
conveniadas que exercem a fiscalizagdo de maneira descentralizada devem avaliar os profissionais
disponiveis e somente designar aqueles com qualificagdo técnica e administrativa adequada para
desempenhar essa atividade. Conforme o disposto no art. 30, inciso V, da Resolu¢do Normativa Aneel
417/2010, compete a Aneel estabelecer os critérios de avaliagdo que as agéncias conveniadas deverao
observar para designagao dos profissionais que poderao efetuar as fiscalizagoes.

50. A unidade técnica detectou que esses critérios ndo foram estabelecidos pela Aneel, em
descumprimento ao disposto no normativo. Isso dificulta a tomada de decisdo pelos servidores das
agéncias conveniadas encarregados dessa avaliagdo e permite a utilizacdo de critérios subjetivos,
podendo acarretar a designagdo de profissional sem a qualificagdo necessaria para conduzir a
fiscalizacdo ou, de maneira inversa, resultar na rejeicao de profissional com qualificacdo adequada.

51. Considero que a eficiéncia e efetividade da fiscalizagcao depende, dentre outros aspectos, da
adequada qualificacdo do fiscal frente ao objeto a ser fiscalizado. Dessa forma, tendo em vista que o
6
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supracitado normativo dispde expressamente que ¢ compromisso da Aneel estabelecer tais critérios de
avaliacdo, coaduno com a proposta da unidade técnica de fixar prazo para que a agéncia reguladora
adote os procedimentos necessarios para o seu efetivo cumprimento.

X

52. Considero que o trabalho conduzido pela SeinfraEltrica contribuird para a melhoria do

desempenho da Administracdo Publica, por meio do fortalecimento da governanca da entidade
auditada.

53. Entendo que a adogdo dos encaminhamentos propostos contribuira para o aperfeicoamento
dos procedimentos de fiscalizacdo dos servigos de distribuicdo de energia elétrica e,
consequentemente, trara melhorias na qualidade dos servigos prestados ao consumidor.

54. Alm disso, considero oportuno e conveniente encaminhar copia do relatorio, voto e
acorddo da decisao que vier a ser proferida pelo Plenario deste Tribunal ao Ministério do
Planejamento, Or¢amento e Gestao (MPOG), Ministério de Minas e Energia (MME) e a Casa Civil,
para conhecimento das importantes constatagdes desta auditoria operacional.

Em vista de todo o exposto, acompanhando em esséncia o encaminhamento proposto pela
unidade técnica, VOTO no sentido de que o Tribunal acolha o Acoérdao que ora submeto a
consideragao deste Plenario.

TCU, Sala das Sessdes Ministro Luciano Branddo Alves de Souza, em 23 de margo de
2016.

VITAL DO REGO
Relator
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ACORDAO N° 651/2016 — TCU — Plenério

. Processo n° TC 013.046/2014-4.

. Grupo | — Classe de Assunto: V — Relatorio de Auditoria Operacional.

. Responsavel: Romeu Donizete Rufino (143.921.601-06).

. Entidade: Agéncia Nacional de Energia Elétrica.

. Relator: Ministro Vital do Régo.

. Representante do Ministério Publico: ndo atuou.

. Unidade Técnica: Secretaria de Fiscalizagao de Infraestrutura Elétrica (SeinfraElétrica).
. Representacdo legal: ndo ha.

OO LN A~ WK —

9. Acordao:

VISTOS, relatados e discutidos estes autos de relatorio de auditoria operacional, realizada
na Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), destinada a avaliar os mecanismos adotados pela
referida agéncia reguladora e agéncias conveniadas para fiscalizar a qualidade da prestacdo do servico
de distribuicao de energia elétrica;

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em Sessdo do
Plenario, ante as razdes expostas pelo Relator, em:

9.1 determinar a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), com fulcro no art. 43, inciso I,
da Lei 8.443/1992 c/c o art. 250, inciso II, do Regimento Interno do TCU e o art. 16 do
Decreto 2.335/1997, que:

9.1.1 apresente, em at¢ 120 (cento e vinte) dias, plano de acdo contendo a descricdo de
atividades, responsaveis e respectivos prazos de realiza¢do, destinado ao aprimoramento da apurago
dos indicadores de qualidade do servigo publico de distribuicdo de energia eltrica, notadamente
aqueles referentes a qualidade do teleatendimento e a conformidade nos niveis de tensdo das medigdes
amostrais (CNT), de modo a aumentar a confiabilidade desses indices;

9.1.2 contemple, no plano supracitado, a melhoria do critério de sele¢do das empresas
distribuidoras a serem fiscalizadas sobre a qualidade do teleatendimento, bem como da afericdo da
fidedignidade dos dados referentes a esse indicador, encaminhados a Aneel pelas distribuidoras; e

9.1.3 estabeleca, em até 90 (noventa) dias, critérios objetivos para que as agéncias estaduais
conveniadas possam avaliar adequadamente a qualificagdo técnica e administrativa dos profissionais
que venham a exercer as atividades descentralizadas de fiscalizagdo de competéncia da
Superintendéncia de Fiscalizacdo de Servigos de Eletricidade da Aneel, de forma a cumprir o
estabelecido no art. 30, inciso V, da Resolugdo Normativa Aneel417/2010;

9.2 recomendar a Agéncia Nacional de Energia Elétrica, com fulcro no art. 250, inciso III, do
Regimento Interno do TCU, que:

9.2.1 aprimore a metodologia de definicdo da Remuneragdo de Capital e da Quota de
Reintegragdo Regulatéria, a partir do quarto ciclo de revisdes tarifarias periddicas, de modo a
comprometer menos os recursos humanos e materiais alocados na fiscaliza¢do, os quais também sdo
necessarios a realizagdo de fiscalizagdes sobre outros temas importantes, como o da qualidade da
distribuicdo de energia elétrica;

922 implemente acdes para garantir a tempestividade de andlise dos processos de fiscalizagao
da qualidade, de modo a assegurar o cumprimento do prazo de 45 dias estabelecido no art. 20 da
Resolugdo Normativa Aneel 63/2004, reduzir o risco da prescricdo da pretensdo punitiva prevista no
art. 1° da Lei 9.873/1999 e assegurar o carater educativo da a¢do, adotando, por exemplo, mecanismos
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de controle de prazos de andlise da manifestacdo e de proferimento de decisdo de primeira instincia
em seu sistema Sigefis, ou em outro sistema que venha a sucedé-lo;

9.23 estabelecga rotina de trabalho de forma a fixar data limite capaz de assegurar a conclusdo da
elaboracdo do planejamento das fiscalizacdes da Superintendéncia de Fiscalizacdo de Servicos de
Eletricidade (SFE) antes de 1° de janeiro do ano para o qual o planejamento se destine;

9.2.4 ao elaborar o planejamento das fiscalizacdes a serem realizadas nos exercicios posteriores,
consulte prévia e formalmente as agéncias estaduais conveniadas quanto as principais demandas por
fiscalizagdo e a provavel priorizagdo na execugdo dessas fiscalizagdes, na visao daquelas agéncias; e

9.2.5 ao se utilizar de dados das reclamagdes dos consumidores como insumo ao planejamento
de fiscalizagdes, inclua no universo de analise as reclamagdes feitas diretamente as empresas
distribuidoras, abstendo-se de utilizar unicamente as reclamagoes recebidas pela Ouvidoria da Aneel;

9.3 remeter copia do presente Acdrddo, acompanhado do Relatéorio e Voto que o
fundamentam, aos seguintes destinatarios:

9.3.1 Casa Civil da Presidéncia da Republica;

93.2 Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao;

9.3.3 Ministério de Minas e Energia;

934 Controladoria-Geral da Uniao;

9.3.5 Camara dos Deputados, bem como aos seguintes parlamentares ¢ comissoes desta Casa:

Comissao de Defesa do Consumidor ¢ Deputado Irmio Lézaro, em cumprimento ao item 9.1.3 do
Acordio 286/2016-TCU-Plenario e item 9.3 do Acoérdao 2.314/2014-TCU-Plenario; Comissdo de
Trabalho, de Administragdo e Servigo e Deputado Federal Eduardo da Fonte, em cumprimento ao item
9.4 do Acordao 909/2015-TCU-Plenario; Comissao de Fiscalizagdo Financeira e Controle e Deputado
Federal Glauber Braga, em cumprimento ao item 9.4 do Acordao 617/2015-TCU-Plenario; e

9.3.6 Senado Federal, bem como a Comissdao Mista de Planos, Or¢amentos Publicos e
Fiscalizacao do Congresso e as Comissdes de Servigos de Infraestrutura e de Meio Ambiente, Defesa
do Consumidor e Fiscalizagdao ¢ Controle do Senado Federal,

9.4 determinar a Secretaria de Fiscalizacdo de Infraestrutura de Energia Elétrica que realize o
monitoramento do presente acorddo, com a finalidade de verificar o atendimento e implantagdo das
determinagdes e recomendacdes efetuadas; e

9.5 arquivar o presente processo, por ter cumprido o fim para o qual foi constituido, com
fundamento no art. 169, inciso V, do Regimento Interno do TCU.

10. Ata n° 9/2016 — Plenario.

11. Data da Sessdo: 23/3/2016 — Ordinéaria.

12. Codigo eletrdnico para localizagdo na pagina do TCU na Internet: AC-0651-09/16-P.

13. Especificagdo do quorum:

13.1. Ministros presentes: Raimundo Carreiro (na Presidéncia), Walton Alencar Rodrigues, Benjamin
Zymler e Vital do Régo (Relator).
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13.2. Ministros-Substitutos convocados: Augusto Sherman Cavalcanti, Marcos Bemquerer Costa e
Weder de Oliveira.

(Assinado Eletronicamente) (Assinado Eletronicamente)
RAIMUNDO CARREIRO VITAL DO REGO
Vice-Presidente, no exercicio da Presidéncia Relator
Fui presente:

(Assinado Eletronicamente)

CRISTINA MACHADO DA COSTA E SILVA
Procuradora-Geral, em exercicio
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