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RELATORIO DE FISCALIZAGAO - ACOMPANHAMENTO DA DISTRIBUIGAO

| - APRESENTACAO

1. Este Relatdrio de Fiscalizagdo tem por objetivo avaliar o terceiro trimestre de
execucao (abril a junho de 2023) do Plano de Resultados (PR) proposto pela RGE Sul Distribuidora
de Energia S.A. — RGE para o tema Faturamento de Energia Elétrica, sendo que o periodo completo
do PR se estende de outubro de 2022 a setembro de 2023.

Il - DOS FATOS

2. Em 7 de junho de 2022, por meio do Oficio 139/2022-GPE, a distribuidora foi
informada que seria realizada analise do servico de distribuicdo referente ao tema: Faturamento.
Ap0s a andlise dos dados, a AGERGS encaminhou a RGE, como anexo do Oficio N2 190/2022 — GPE,
o RF-0015/2022-GPE contendo o diagndstico do servigo prestado alusivo ao tema supracitado. No
RF foi solicitado a Distribuidora que apresentasse um Plano de Resultados, com vigéncia de doze
meses, para a melhoria do servigo. A RGE encaminhou tal Plano de Resultados através da Carta n°
133/RR/RGE/2022.

3. Em outubro de 2022 foi emitida a Nota Técnica N2 0009/2022 — GPE que analisou
do Plano de Resultados (PR) proposto pela RGE, onde restou recomendando que o PR ndo fosse
aceito por ndo constar “compromisso de promover a melhoria significativa de desempenho na
prestacdo de servigos, referente ao tema faturamento”. Posteriormente a RGE enviou
Informacgdes adicionais para avaliacdo do Plano de Resultados de Faturamento, tendo sido, o PR,
entdo aceito. O acompanhamento estabelecido para o PR foi trimestral, inicialmente, com
relatdrios a serem entregues até o primeiro dia Util dos meses de janeiro, abril, julho e outubro de
2023.

4. Em dezembro de 2022, a RGE solicitou alteragdo no prazo para a entrega dos
relatdrios, que passariam a ser entregues no ultimo dia util dos meses de janeiro, abril, julho e
outubro de 2023 “em func¢do do fechamento dos indicadores do ultimo més de cada trimestre”,
com o que a AGERGS concordou.

5. Em janeiro de 2023, a Distribuidora apresentou o primeiro Relatério de
Acompanhamento do Plano de Resultados do tema faturamento, cuja andlise concluiu pelo
prosseguimento da PR, com a principal ressalva de que a Distribuidora deveria propor novas metas
finais para os indicadores QRT, PRP e PSL.

6. Em abril de 2023, a RGE enviou o segundo relatério de Acompanhamento do Plano
de Resultados (documento SEI n2 0381422), que foi analisado pela AGERGS no Relatério de
Fiscalizagdo n2 10/2023-GPE (SEI n2 0385941), contando a conclusdo abaixo transcrita:
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27. No segundo trimestre de acompanhamento do Plano de Resultados sobre o tema
faturamento, a distribuidora RGE apresentou melhora em todos os indicadores, inclusive no PSL, que
passou a atender a meta provisoriamente pactuada com pequena folga.

28. Faz-se, contudo, as seguintes ressalvas:

a. As metas finais propostas pela distribuidora para os indicadores QRT e PRP, conforme
determinagéo constante na Nota Técnica n° 13/2022-GPE, nao foram aceitas pela AGERGS, ja que
nao representam uma melhoria consideravel. Diante disto, esta Agéncia Reguladora opta por fixar as
metas em 41,58 para o QRT, e 33,71 para o indicador PRP;

b. A nova meta para o indicador PSL proposta pela RGE (8,46) também n&o foi aceita por ter
sido considerada pouco desafiadora, tendo a AGERGS optado por fixa-la em 8,43;

c. A distribuidora ndo apresentou consideragdes a respeito do indicador IQF em seu relatorio,
embora os dados solicitados no relatério anterior tenham sido enviados.

29. Quanto a implementacdo das agdes propostas, das 18 indicadas no PR apenas uma
apresentou atraso em relag&o ao cronograma.
30. Diante do exposto, opina-se pelo prosseguimento do Plano de Resultados em curso,

devendo a RGE apresentar, nos proximos relatérios, detalhamento também sobre o célculo e evolugao
do indicador IQF, em especial para os 40 municipios priorizados.

7. Em 31/7/2023, a RGE enviou, tempestivamente, o terceiro relatdrio de
Acompanhamento do Plano de Resultados (documento SEI n2 0394488), referente ao periodo de
abril a junho, que consiste no objeto de andlise do presente Relatdrio.
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8.

Faturamento

A seguir é apresentada a andlise do 32 Relatério de Acompanhamento do tema
apresentado pela Distribuidora, correspondente ao periodo de 01/04/2023 a

30/06/2023.

9.

Sintetiza-se a seguir, para conveniéncia, as atividades, cronograma e resultados
esperados conforme expedientes RF N2 15/2022-GPE, NT N2 9/2022-GPE e NT N2 13/2022-GPE.

Tabela 1 — A¢Ges propostas

Municipio (s)

Item des . Inicio | Término
Ag Beneficiado (s)
’ Call Center — Estabelecimento de agdes de escuta ativa realizada pela Lideranga com 0| Teda area de 99 i
- . N . . N ou continuo|
objetivo de entender o ingresso de reclamacgdes e realizar melhorias de processo CONCessao
5 Realizagdo de Workshop com Agéncias de Atendimento e Credenciados, para entender |  Toda area de b3 23
. . N abr! ou
e melhorar a jornada do cliente CoONCessao
Reforgo do processo de analise de reincidéncia de reclamagdes, com treinamento ao Toda area de ’ .
3 . ) N out’22 |continuo
time envalvido ooncessao
Analise dos motivos de encerramento, buscando identificar as causas raiz e realizar as
. . . Toda érea de , .
4 melhorias de processo com o time envalvido. . dez/22 |continuo
Concessao
Envio de SMS para clientes com reincidéncias de auséncia de leitura no processo de Toda srea de ’ i
5 : : - ) N out’22 |continuo
faturamento, por impedimento de acesso por responsabilidade do cliente. CONCessao
Sinalizac&o no sistema de leituras para o agente comercial (letturista), de que a
. - L . . Toda area de . .
] instalag&o possui reincidéncia de impedimento de acesso, para que ele busque con 30 out/22 |continuo
alternativas de obter a leitura real.
Estruturagéo de relatorio das instalagdes com impedimentos de acessos de
. = E - Toda érea de . -
T responsabilidade do cliente para realizacdo de leituras reincidentes, com envio mensal con a0 out’22 |continuo
para as equipes e liderangas operacionais
g Autolefiura - Atualizar cariaz e folder informadves dando énfase para a janela de 7 dias para o cliente | todos da area de now22 | deziz2
que tem lefura plurimensal realizar sua suioleiiura eviiande o faluramenio por média. congessio
Autoletura - realizar uma pesquisa amosiral por e-maill, para os clieniss em area rural com lefura conjurio de
g plurimensal e com caracierisica digital (conta por e-mail). O objefvo & de coletar insumos para miunicipios deziz? | few23
alavancar a ulizacdo do servico de aunleiura. A pesquisa sera encaminhada para 5.480 cienes com | selecionados pela
2sta condicio digital (conta por e-mail). meiodologia PSL
) i ) - . ) conjurio de
Auoleiiura - realizar uma pesquisa amosiral por telefone (clienies ndo digitais) para os clienes com mu-nici ios
10 leitura plurimensal cadastrados em area rural com o objefvo de coletar insumos para alavancar a selecionadl:;@. pela dezi22 | few23
udizacéo do servigo de awicleiiura. A pesquisa sera aplicada em 320 clienies. metodologia PSL
Capacitar 100% do quadro (~529) leiturisias e eniregadores de conias, sobre o processo da Aulcleiiura todos da area de
11 | para clientes cadastrados em area rural com o objsivo de divuigar a ulizacio do servigo e auar como | i dezi22 | jani23
- - concessad
faciitador em campo.
Autoleitura - Esfruturar o novo formato do SMS para clienies cadasirados em area rural com kefura todos da dreade | ., .
12 ) ) ) ) . _ N jan/23 |continuo
plurimensal enfaizando a janela de 7 dias para a realizacao da Autoleiiura CONCEsSE0
13 Aurtoleifura - Publicar na pagina principal do sfe da RGE (4rea ndo logada onde todos possusm acesso)| todos da drea de teviz3 | mar23
video orientafvo para fomentar o cliente a realizar sua autoleiura eviiando o faluramenio por média. conoessao
Aulefura - Umiizar a pagina elefrdnica do Conselho de Consumideres da RGE para divulgar o servige| wodos da area de , .
14 Pag P 9 o ® fewi23 | mar/23
de auwolefura. Concessao
Autoletura - Enfrega de cartazes e flderes atualizados em agenies de enfrega credenciados e N .
- . . X - . - - ~ . wdos da area de " -
15 | sindicatos rurais objeSivando um maior alcance na divulgacio da informacio. Serdo realizadas enfregas con . few/23 | mail23
em 100% dos Agentes de Enfrega Credenciados (327) & em 58 enddades de represeniagdes Rurais.
§ ) . . § - conjunio de
Autcleiiura - Realizar a enirega de fGlderes no momenio da visiia do Agents Comerdial'Lefiurisia para mu-n scinios
16 coleta da leilura especiicamenie nos municipios selecionados pela metodologia de calculo do PSL. A selecionadpoe pela few23 | maii23
. ) e . e 10O ._
Enfrega sera realizada para 100% das insialagtes com caraterisica rural (~19.900 dcienies). metodologia PSL
Autoleitura - Inclusdo do tema nas inferagdes da RGE com a midia direcionados ao piblico com todos da areade | ., .
17 . - jan/23 |continuo
caracierisica rural. LONCESSa0
todos da drea de , ;
18 Autnleiura - Realizar campanha no verso da conta i abri23 | seti23
LONCessad
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Item

Tabela 2 - Cronograma fisico

Agoes

out/22

novi22

dez/22

jani23

fevi23

mar/23

abr/23 | maif23| juni23 | juli23 | ago/23| seti23 | out/23

Call Center - Estabelecimento de ages de escuta ativa realizada pela Lideranca com o
abjetivo de entender o ingresso de reclamagdes e realizar melhorias de processo

X

X

Realizagdo de Workshop com Agéncias de Atendimento e Credenciados, para entender e
melhorar a jornada do cliente

Reforgo do processo de andlise de reincidéncia de reclamacdes, com treinamento ao time
envolvido

Analise dos motivos de encerramento, buscanda identificar as causas raiz e realizar as
melhorias de processa com o time envolvido.

Envio de SMS para clientes com reincidéncias de auséncia de leitura no processo de
faturamento, por impedimento de acesso por responsabilidade do cliente.

Sinalizagdo no sistemna de leituras para o agente comercial (leiturista), de que a instalagéio
possui reincidéncia de impedimento de acesso, para que ele busque alternativas de obter
a leitura real.

Estruturacéio de relatdrio das instalagdes com impedimentos de acessos de
responsabilidade do cliente para realizagéo de leituras reincidentes, com envio mensal
para as equipes e liderancas operacionais

Autoleitura - Atualizar cartaz e folder informativos dando énfase para a janela de 7 dias para
aclienta que tem leitura plurimensal realizar sua autoleitura evitando o faturamento por
média.

Autoleitural - realizar uma pesquisa amastral por e-mail, para os clientes em area rural com
leitura plurimensal e com caracteristica digital (conta por e-mail). O objetivo & de coletar
insumos para alavancar a utilizagéo do senvigo de autoleitura. A pesquisa sera
encaminhada para 5.480 clientes com esta condigéo digital (conta por e-mail)

Autoleitura - realizar uma pesquisa amostral por telefone (clientes néo digitais) para as
clientes com leitura plurimensal cadastrados em area rural com o objetivo de coletar
insumos para alavancar a utilizagéo do senigo de autoleitura. A pesquisa seré aplicada em
320 clientes.

Capacitar 100% do quadro (~529) leituristas e entregadores de contas, sobre o processo
da Autoleitura para clientes cadastradas em drea rural com o objetivo de divulgar a
utilizagéo do servigo e atuar como facilitador em campo.

Autoleitura - Estruturar o novo formato do SMS para clientes cadastradas em drea rural com
leitura plurimensal enfatizando a janela de 7 dias para a realizagéo da Autoleitura

Autoleitura - Publicar na pagina principal do site da RGE (area nfo logada onde todos
possuem acesso) video orientativo para fomentar o cliente a realizar sua autoleitura
evitando o faturamento por média.

Autoleitura - Utilizar a pagina eletrénica do Conselho de Consumidores da RGE para
divulgar o servigo de autoleitura

Autoleitura - Entrega de cartazes e folderes atualizados em agentes de entrega
credenciados e sindicatos rurais objetivando um maior alcance na divulgagéo da
informagéo. Seréo realizadas entregas em 100% dos Agentes de Enfrega Credenciados
(327) & em 56 entidades de representagdes Rurais.

Autoleitura - Realizar a entrega de folderes no momento da visita do Agente
ComerciallLeiturista para coleta da leitura especificamente nos municipios selecionados
pela metodologia de calculo do PSL. A Entrega sera realizada para 100% das instalagdes

com carateristica rural (~19.900 clientes).

Autoleitura - Incluséo do tema nas interagies da RGE com a midia direcionados ao publico|
com caracteristica rural.

Autoleitura - Realizar campanha no verso da conta
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Tabela 3 — Resultados esperados
Novas Metas Propostas - Regionais - Resultados esperados
Municipio QRT MAR/22 QRT PRP MAR/22 PRP PSL MAR/22| PSL meta PRF PCF
Coordenagéo Metropolitana 54,60 54 66 33,88 30,63 434 432 | Monitoramento| Monitoramento
Coordenacéo Serra 47 42 4159 3448 3490 10,75 10,50 | Monitoramento| Moniteramento
Coordenagéo Planalto 39,06 3787 34,95 33,70 1,1 10,89 [ Monitoramento| Monitoramento
Coordenagéo Oeste 55,96 5388 39,74 39,66 938 918 [Monitoramento| Monitoramento
NOVAS METAS PROPOSTAS - Resultados esperados
Distribuidora QRT MAR/22 QRT PRP MAR/22 PRP PSL MAR/22| PSL meta PRF PCF
RGE 48 96 47 56 3541 3439 861 846 | Monitoramento| Monitoramento
Novas metas fixadas para a Distribuidora no RF 10/2023
Distribuidora QRT MAR/22 QRT PRP MAR/22 PRP PSL MAR/22| PSL meta PRF PCF
RGE 48 9% 4108 3541 33,1 861 843 Monitoramento | Monitoramento
10. Com relacdo ao indicador QRT (quantidade de reclamacbes totais em primeiro

nivel), tem-se que a meta originalmente proposta pela Distribuidora para o Plano de Resultados
era de 47,56, ante uma referéncia de 48,96 — o que representa uma reducdo de apenas 2,86%. Por
isso, por ocasido do segundo Relatério de Acompanhamento, a AGERGS rejeitou esse valor para a
meta e optou por fixa-la em 41,58, que consistia no melhor resultado obtido pela RGE até entdo.

11. Contudo, no terceiro Relatério de Acompanhamento, a Distribuidora contestou a
atribuicdo desse valor para a meta, argumentando que um dos fatores que contribuiu
substancialmente para a elevacdo da quantidade total de reclamacdes sobre a fatura “foi a
aplicacdo da aliquota de ICMS sobre a tarifa TUSD (tarifa de uso do sistema de distribuicdo), em
atendimento a liminar ADI 7195 do STF, fazendo com que o cliente percebesse um acréscimo no
valor final da sua conta de energia”.

12. Acrescentou, ainda, que o advento da Geracgdo Distribuida (GD) também contribuiu
para o aumento do numero de reclamacgdes, a medida que a caréncia de informacgdes por parte
dos prestadores de servico faz com que o consumidor busque a Distribuidora para sanar duvidas
sobre o faturamento, eis que, muitas vezes, carregava a expectativa de que sua conta de energia
restaria zerada apds a instalacdo do sistema de geracdo solar fotovoltaica. Nesse sentido,
salientou que a data limite para adesdo a GD com o beneficio maximo ocorreu no inicio do ano de
2023, gerando um significativo aumento no numero de entrantes ao longo dos dois ultimos
trimestres.

13. Diante disto, a Distribuidora RGE informou que estd implantando novas acdes além
das que foram pactuadas no Plano de Resultados, quais sejam:

a) Orientagdo personalizada ao cliente sobre a autoleitura através de call-back;

b) Melhorias no script de atendimento com orientagdes detalhadas sobre o processo de
faturamento e de modalidades de leitura.

c) Abertura de um novo canal de atendimento para dar suporte as Agéncias de
Atendimento Presencial, no esclarecimento de duvidas em tempo real. O Piloto foi
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implementado nas Agéncias da regiGo metropolitana, com a possibilidade de
estendermos para as demais regionais.

d) Visita dos analistas de faturamento in loco nas Agéncias de Atendimento Presencial,
com o objetivo de mapear oportunidades de melhorias na jornada do atendimento ao
cliente.

e) Ampla divulgagdo para todos os colaboradores, através de um aplicativo da RGE, sobre
as melhores prdticas de atendimento ao cliente, em formato de videos e tirinhas para
levar a informagdo de forma ludica aos colaboradores.

14. Mesmo com essas novas ag¢des a Distribuidora ainda projeta um QRT acima da meta
fixada pela AGERGS, de modo que vem a requerer que seja considerado o valor de 42,35 como
meta deste indicador para o final do Plano de Resultados.

15. A evolucdo do indicador QRT durante o Plano de Resultados, tanto para a area de
concessao como para as regionais, é apresentada nos graficos 1 e 2.

Grafico 1 - Evolugao do indicador QRT para a area de concessao

48,96
4488 4364 4251 4203 4158 42,06 42,14 42,29 43,05

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
mar/22

Grafico 2 - Evolugdo do indicador QRT por regionais

r:aerEZ out/2 nov/2 dez/2 jan/23  fev/23 mar/2 abr/2 mai/2 jun/23

) 2 2 2 3 3 3
W Metropolitana 54,60 49,01 47,66 46,34 45,71 45,11 46,21 47,59 48,44 49,53
W Serra 47,42 42,06 40,66 39,30 39,20 38,99 39,58 39,24 35,03 39,74
Planalto 39,06 38,13 37,36 36,30 35,79 35,65 35,50 34,53 34,52 35,06
W Oeste 5596 51,76 50,23 49,67 4893 47,96 48,02 48,04 47,69 48,26
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16. A evolugdao do numero de reclamagdes na tipologia faturamento pode ser verificada
na Tabela 1:
Tabela 4 — Evolugao da volumetria das reclamagoes recebidas
Volumetria de Reclamagoes Recebidas
mar/22 | jul/22 | ago/22 | set/22 | out/22 | nov/22 | dez/22 | jan/23 | fev/23 | mar/23 | abr/23 | maif23 | jun/23
1333 | 1172 | 1166 | 953 885 811 769 955 | 1012 | 1489 | 1366 1430 1218
17. Nos municipios priorizados, o indicador QRT é apresentado na tabela abaixo. Nota-

se que, dos 40 municipios selecionados, 8 apresentaram piora (contra 10 no Relatério anterior).
Contudo, observa-se que a baixa quantidade de reclamacdes recentes na maioria desses
municipios torna essa informacdo estatisticamente irrelevante, ou seja, ndo ensejam mais
necessidade de atencdo. Nesse sentido, dos 40 municipios priorizados, cabe ressalvar somente os
municipios de Sao José do Sul (com 10 reclamacgbes no ultimo trimestre) e Pareci Novo (com 9
reclamagdes).

Tabela 5 - Indicador QRT nos municipios priorizados

abr/23 mai/23 jun/23 Andlise da

Cidade QRT N2 Rec| QRT N2 Rec QRT N2 Rec | Performance

AMETISTA DO SUL 32,29 0 32,28 0 32,26 0 -67% O
BARAO 135,53 o] 108,30 0 81,14 0 A49% o
BOA VISTA DAS MISSOES 0,00 0 0,00 0 0,00 o] -100% 'o
BOQUEIRAO DO LEAO 46,31 0 69,65 1 69,74 0 3% @)
BOSSORQCA 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% [
CAPAO BONITO DO SUL 91,63 1 91,58 o] 81,35 1 13% o
CAPITAO 0,00 0 0,00 0 0,00 [0} 0% o
CERRO BRANCO 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% o
CERRO GRANDE 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% |
COQUEIRO BAIXO 0,00 0 0,00 0 0,00 o) -100% |
CRISTAL DO SUL 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% [
ESTRELA VELHA 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% O
GRAMADO DOS LOUREIROS 49,34 1 49,34 0 419,35 0 -2% =]
GRAMADO XAVIER 0,00 0 0,00 i} 0,00 0 -100% [
IVORA 69,93 0 69,85 0 69,79 0 -1% (]
JARI 21,61 1 54,02 3 64,84 1 0% ]
LAGOAO 31,39 0 31,40 0 31,41 (0] 101% 0
MARATA 82,40 2 82,33 1 82,24 1 -28% @
MONTE BELO DO SUL 49,19 1 49,11 1 49,02 0 -15% [
MULITERNO 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% ()
NOVA ALVORADA 20,22 0 0,00 0 20,22 1 -75% |
NOVO CABRAIS 158,65 0 126,78 0 126,62 0 -56% €D
PARAISO DO SUL 38,68 1 46,39 2 61,84 2 -12% | ©
PARECI NOVO 203,52 1 193,69 4 198,46 4 -1% =)
PINHEIRINHO DO VALE 51,14 1 56,80 1 51,10 0 -41% @
RESTINGA SECA 237,57 0 237,26 1 236,95 0 -40% |
ROLADOR 116,66 0 116,62 0 116,54 0 0% =]
SANTA MARGARIDA DO SUL 73,45 0 55,02 0 54,99 0 -79% |
SANTA TEREZA 45,85 1 57,23 1 57,16 0 -38% O
SANTO ANTONIO DA PATRULHA [ 61,32 0 61,43 o 61,51 0 -71% |
SANTO ANTONIO DAS MISSOES 47,86 1 47,84 2 57,39 1 -54%; o
SANTO EXPEDITO DO SUL 35,58 0 35,61 0 35,63 0 1% D
SAO JOSE DO SUL 154,15 6 153,88 1 162,68 3 60% [x]
SENADOR SALGADO FILHO 263,16 1 263,16 0 263,16 0 0% o
SERIO 215,57 0 71,99 o 0,00 0 0% =]
TABAI 296,78 0 296,54 0 296,30 0 296% |
TEUTONIA 145,41 0 145,32 0 108,86 0 -52%  |[©
TIRADENTES DO SUL 53,59 2 49,80 1 53,65 1 28% <)
VILA NOVA DO SUL 49,85 o] 49,83 0 49,81 0 0% o
VITORIA DAS MISSOES 49,05 0 49,10 0 49,17 0 -60% €D |
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18. O indicador PRP (quantidade de reclamagdes procedentes em primeiro nivel),
demonstrou melhora, apresentando uma redugdo global de aproximadamente 10,2% entre o més
de referéncia (35,41) e o ultimo valor observado (31,79). Considerando que a meta proposta no RF
10/2023 foi de 33,71, constata-se que a mesma ja foi alcangada. A evolugdo pode ser observada
no grafico a seguir.

Grafico 3 — Evolugdo do indicador PRP

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
mar/22

19. Aberto por coordenacgbes regionais, o indicador apresenta o perfil mostrado no
Graéfico 4, onde se observa que todas as regionais apresentaram reducdo neste indicador: a regido
metropolitana apresentou evolugdo de -13%, a regido serra, -7%, a regional oeste, -17% e a
regional planalto, -2%.

Grafico 4 — Indicador PRP por regionais

Ref.

out/2 nov/2 dez/2 mar/2 abr/2 mai/2

mazr/z 5 5 5 jan/23  fev/23 3 3 3 jun/23

W Metropolitana 33,88 34,19 33,85 33,39 33,88 32,67 31,62 30,19 29,49 29,53
H Serra 34,48 34,63 34,88 34,37 34,83 34,34 33,91 32,99 32,38 32,14
Planalto 34,95 34,41 3482 3559 36,17 35,72 3539 34,90 34,30 34,22

M Qeste 39,74 | 3586 3582 36,15 3594 3545 3526 33,71 32,71 32,94
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20. Com relagdao aos municipios priorizados, observa-se que 6 municipios registraram
aumento no valor do indicador PRP, contudo, nenhum dos 40 municipios priorizados registrou
mais do que uma reclamagao procedente por més neste ultimo trimestre analisado, o que leva a
auséncia da necessidade de atenc¢do especial para este indicador.

21. Quanto ao indicador PSL (percentual de faturamentos sem leitura), foi observada
uma reducdo de 2,56% em relagcdo a referéncia, tendo passado de 8,61 (em MAR/22) para 8,39
(em JUN/23), ante uma meta de 8,43.

22. Segundo a distribuidora, o principal fator que vem levando a reduc¢do (melhora)
deste indicador é o aumento do volume de autoleitura, que passou de 56.059 UCs no primeiro
trimestre, para 64.995 UCs neste terceiro trimestre de acompanhamento. Segue abaixo o grafico
da evolugao do indicador PSL:

Grafico 5 — Evolugdo do indicador PSL

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
mar/22

23. O grafico abaixo apresenta a segregacdo do indicador PSL nas coordenacdes
regionais, onde se observa que, em todas as regionais, o ultimo valor registrado (JUN/23)
corresponde ao menor valor da série histérica.

Grafico 6 — Indicador PSL por regionais

Ref.

mar/2 out/2 nov/2 dez/2 jan/23  fev/23 mar/2  abr/2  mai/2 un/23
5 2 2 2 3 3 3
W Metropolitana 4,34 4,32 4,32 4,33 4,33 4,30 4,32 4,31 4,31 4,30
W Serra 10,75 @ 10,59 10,59 10,56 10,57 10,55 10,53 10,53 10,52 10,50
Planalto 11,10 10,99 10,97 10,85 10,91 10,82 10,83 10,81 10,79 10,77
H QOeste 9,38 9,25 9,22 9,21 9,19 9,14 9,10 9,07 9,03 8,99
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24. Nos municipios priorizados foi verificada uma redugao média de 3,05% no indicador
PSL quando comparado com o valor no inicio do acompanhamento, porém em 5 destes municipios
foi verificada elevagdo (piora). Sdo eles: Barao (+1,99%), Cerro Grande (+0,99%), Coqueiro Baixo
(+2,24%), Muliterno (+0,71%) e Vila Nova do Sul (+0,67%), sendo que todos eles tém caracteristica
integralmente rural e uma quantidade pequena de unidades consumidoras ativas (222 em média).
Nestes municipios, 0 aumento (piora) médio do indicador PSL foi de +1,32%.

25. Os indicadores PRF (quantidade de refaturamento em rela¢do ao total de faturas
emitidas) e PCF (quantidade de acertos de faturamento em relagao ao total de faturas emitidas)
também apresentaram melhora compativel com os indicadores analisados acima, conforme se
observa nos graficos 7 e 8 abaixo.

Grafico 7 — Evolugdo do indicador PRF

IIIIIIIIJCl08

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
mar/22

Grafico 8 — Evolugdo do indicador PCF

0,04 0,04

I I I I I I l 1 =

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
mar/22

26. Ressalva-se, contudo, que dentre os municipios priorizados, dois chamaram a
atencdo por apresentar um aumento percentual consideravel, quando comparado com o inicio do
acompanhamento, em ambos esses indicadores. Sdo eles: Santo Antonio da Patrulha (PRF subiu
de 0,33% para 0,48% e o PCF de 0,18% para 0,38%) e Santo Expedito do Sul (PRF subiu de 0,27%
para 0,42% e o PCF de 0,11% para 0,28%).

27. Na Tabela 6 é apresentado o indicador IQF dos municipios priorizados. Cabe
salientar que esse indicador ndo é adequado para analise evolutiva, uma vez que a metodologia de
normalizagdo de seus componentes em fungao do valor mais alto verificado entre os municipios
em um determinado més facilita a comparacdo entre esses municipios, mas elimina o valor
histérico da informacao.
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Tabela 6 — Indicador IQF nos municipios priorizados

mar/22 | abr/22 | mai/22 | jun/22 | jul/22 |ago/22| set/22 | out/22 |nov/22 |dez/22 | jan/23 | fev/23 | mar/23 | abr/23 | mai/23 | jun/23
AMETISTA DO SUL 58,34| 34,94| 34,68 3509 3567 37,00| 41,69 41,61| 41,50 40,66| 36,85| 38,68 38,02| 4457 4499 4492
BARAO 49,19| 29,12 29,91| 29,67 30,77| 31,61| 31,76 31,07 31,39| 33,48| 33,28| 33,50| 32,91| 3557 3447 37,23
BOA VISTA DAS MISSOES 72,47| 41,62| 41,77| 41,58 44,90 44,94 41,09| 41,24| 40,28| 38,42 27,58 31,05| 3048| 30,55| 30,89| 30,78
BOQUEIRAQ DO LEAO 51,80| 33,57 33,556 33,56 33,81| 33,76| 34,53| 34,67 3490| 3458 2886| 31,10 30,87 31,43] 32,18) 34,12
BOSSOROCA 4489| 2970 29,68 29,73 30,18 30,15 3148 3142| 31,70| 3154 31,45| 33,10| 31,15 32,04| 32,34| 33,87
CAPAO BONITO DO SUL 52,13| 29,89 3051| 32,77| 32,98 3254| 34,65 34,50\ 34,66 33,83 32,35 29,64| 2992| 3050 3181 3215
CAPITAO 57,00 2411 23,83 2444 24,03 26,77| 26,38 28,93 2894 34,37
CERRO BRANCO 47,03 28,87 29,36| 29,36 29,46 29,46| 31,60| 31,25 34,17 34,26| 39,88
CERRO GRANDE 73,46 44,72| 43,81| 42,58 28,49| 2853| 28,57| 28,69| 28,57 28,61| 32,14| 31,66 31,84 32,14 32,05
COQUEIRO BAIXO 49,14| 32,69| 32,70| 3511| 3521| 41,29| 41,65 41,67| 41,78| 41,59 26,34 29,47| 30,20 29,40/ 29,33| 30,35
CRISTAL DO SUL 49,15| 31,68 30,35| 30,21| 30,78 30,72| 29,83| 27.44| 2742 27,42| 30,84 3037| 30,67 31,27 32,15
ESTRELA VELHA 73,30 49,32| 48,86| 48,79| 50,88 50,88 56,02| 56,24| 27,57 27,95 31,18 29,49| 31,52| 32,39 3558
GRAMADO DOS LOUREIROS 48,10 32,53| 32,48| 32,45 32,81 32,77| 34,13| 34,08| 34,14| 3397| 33,92| 34,67| 3492| 3093 3097 32,10
GRAMADO XAVIER 52,25 3542| 36,08 39,12 39,38 39,33 40,35 44,22| 4420| 43,90 43,98 4640| 4560| 31,78 31,95 33,89
VORA 4432| 30,10 30,07 30,06 30,71 30,74| 33,91| 33,85| 3248 32,21| 32,11| 32,53| 32,77| 33,19 3315 34,37
JARI 60,40 41,77| 41,65 44,14| 3882 4054 36,64 36,66 36,62| 3635 2735 31,80 31,22| 31,73| 3545 3647
LAGOAO 43.81| 2833 27,97| 28,066 2809| 2863 2865| 3823 3829 40,29 39,80 43,23
MARATA 44,08 26,15| 26,08| 2581| 24,01 22,41| 23,26| 23,22| 23,28 22,75 22,60| 2459 2562| 2692 28,06 29,16
MONTE BELO DO SUL 47,65 24,51| 2503| 2449 2472 2455| 2559| 25,12| 2500 2452| 2575| 27,18| 26,42| 31,28) 29559 31,24
MULITERNO 44,85 27,91| 27,93| 27,84 27,66| 30,92 30,86 30,90 31,89 32,31
NOVA ALVORADA 5446 36,16 3507| 3592| 32,69| 33,12| 34,00/ 34,03| 2845| 27,41 27,34| 30,14| 29,81| 31,44 31,37| 33,79
NOVO CABRAIS 79,11 41,12| 39,32| 40,97 37,90| 37,64 41,11| 38,87| 38,04| 40,05| 34,60 33,50| 33,06| 36,98 3527 41,49
PARAISO DO SUL 4372| 26,60 26,65 2672| 2649 2433| 2456 2470 24,74| 24,26 24,19| 26,32| 26,00| 31,89| 31,73| 36,63
PARECI NOVO 4857| 2952 29,74 3091| 31,02| 29,87 32,81 32,37| 32,35 31,63 30,35| 2809 27,86 33,90 3041 3124
PINHEIRINHO DO VALE 43.84| 2946| 29,18 30,26| 27,55 27,24| 27,26| 2598 2598 2249 22,19| 23,80 23,58 24,84 24,88 25738
RESTINGA SECA 68,75 38,82 39,15 3854 37,77| 37.91| 3694 3652| 36,62 39,18 3866| 33,78 33.44| 3190 30,84 3218
ROLADOR 55,87 31,84| 3074| 3048 3090 30,64 32,17 3575| 35,82| 33,53 33.23| 33,23| 32,35| 36,77| 37,200 4576
SANTA MARGARIDA DO SUL 67,09/ 36,93| 37,90 37,52| 37,02| 36,56 3537| 32,89| 33,08 33,03| 32,61| 33,52| 33,04| 36,16 32,20, 37,63
SANTA TEREZA 46,10 29,37| 29,41| 32,88 27,98 27,74| 29,81| 29,73| 2958 25,81| 2583| 28,90 23,34 26,32| 31,24| 36,65
SANTO ANTONIO DA PATRULHA | 51,76| 34,69| 34,42| 34,39 3552| 35,68 3821| 38,22 38,73| 37,26| 36,95| 36,64| 3599| 38,62 3878 50,70
SANTO ANTONIO DAS MISSOES | 55,85 3547| 33,68 3538 31,56| 31,60/ 32,77| 32,61| 30,64| 30,36| 30,26 29,65| 28,16| 28,93| 28,72| 32,41
SANTO EXPEDITO DO SUL 50,32| 40,16| 40,19| 41,39| 41,02| 40,46 40,24| 40,89| 33,19| 32,45 32,22| 34,05| 33,26| 36,34| 36,85 43,04
SAO JOSE DO SUL 4545| 2841| 26,30 29,20/ 27,00/ 26,63 2890| 2855| 2855 27,72| 27,82| 27,4| 2599| 27,68 27,82| 28,67
SENADOR SALGADO FILHO 4427| 3154 3146| 31,33 33,000 32,77| 36,77 36,76 37,11| 36,26 36,13| 2839| 27,89| 32,42 3242 3224
SERIO 50,52 39,73| 39,03| 40,13 40,08 43,38 43,21| 4348| 42,66| 4253| 40,81 40,09| 42,17| 33,78 3125
TABAI 47,49 26,26| 38,80| 39,01| 37,51 3815| 3450 34,12| 36,67 37,11 41,98
TEUTONIA 60,36| 39,69 39,80 42,17| 43,21| 42,559 43,93 43,11| 43,06| 3681 37,36| 3517 31,90 34,31 33,67| 31,33
TIRADENTES DO SUL 4425| 2846| 2849| 30,99 2853 29,81| 29,65 27,86 27,90| 27,41| 27,09| 27,32| 26,55 28,27 2631 2849
VILA NOVA DO SUL 51,24| 28,66| 2853| 2851| 28,66| 2849 2934| 2946| 29,50 29,33| 29,21| 31,11| 30,79| 33,40| 32,48| 33,50
VITORIA DAS MISSOES 61,47| 36,85 37,15 36,92| 37,79| 37,42| 39,80 39,14| 42,21| 42,87 40,30| 39,31| 3930| 41,67| 4146 46,28
28. No que se refere a implementacdo das 18 a¢Ges propostas no Plano de Resultados,

a Distribuidora informou que 11 ja foram concluidas, 5 estdo em andamento e 2 ainda ndo
iniciadas (mas dentro do prazo), conforme tabela abaixo.

Tabela 7 — Andamento das agoes ao final do 22 Trimestre

~ Municipio Inicio Término =
Item Agao Beneficiado Implement. Implement. SHEATA
Call Center — Estabelecimento de agGes
de escuta ativa realizada pela Lideranga Toda area de
1 com o objetivo de entender o ingresso o~ out/22 continuo 3 - Em andamento
de reclamagdes e realizar melhorias de concessao
processo

Realizagdo de Workshop com Agéncias Toda area de

2 de Atendimento e Credenciados, para W~ abr/23 out/23 2-No prazo
entender e melhorar a jornada do cliente concessao / /

Reforco do processo de andlise de Toda area de

3 reincidéncia de reclamacdes, com . out/22 continuo 3 - Em andamento
treinamento ao time envolvido concessao /
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Andlise dos motivos de encerramento,
buscando identificar as causas raiz e
realizar as melhorias de processo com o
time envolvido.

Envio de SMS para clientes com
reincidéncias de auséncia de leitura no
processo de faturamento, por
impedimento de acesso por
responsabilidade do cliente.

Sinalizagdo no sistema de leituras para o
agente comercial (leiturista), de que a
instalagdo  possui  reincidéncia  de
impedimento de acesso, para que ele
busque alternativas de obter a leitura
real.

Estruturagdo de relatorio das instalagGes
com impedimentos de acessos de
responsabilidade  do cliente para
realizagdo de leituras reincidentes, com
envio mensal para as equipes e
liderangas operacionais

Autoleitura - Atualizar cartaz e folder
informativos dando énfase para a
janela de 7 dias para o cliente que tem
leitura  plurimensal  realizar sua
autoleitura evitando o faturamento por
média.

Autoleitura - realizar uma pesquisa
amostral por e-mail, para os clientes em
area rural com leitura plurimensal e com
caracteristica digital (conta por e-mail).
O objetivo é de coletar insumos para
alavancar a utilizagdo do servico de
autoleitura. A pesquisa sera
encaminhada para 5.480 clientes com
esta condigdo digital (conta por e-mail).

Autoleitura - realizar uma pesquisa
amostral por telefone (clientes ndo
digitais) para os clientes com leitura
plurimensal cadastrados em &rea rural
com o objetivo de coletar insumos para
alavancar a utilizagdo do servico de
autoleitura. A pesquisa sera aplicada em
320 clientes.

Capacitar 100% do quadro (~529)
leituristas e entregadores de contas,
sobre 0 processo da Autoleitura para
clientes cadastrados em area rural com
o objetivo de divulgar a utilizagdo do
servico e atuar como facilitador em
campo.

Autoleitura - Estruturar o novo formato
do SMS para clientes cadastrados em
drea rural com leitura plurimensal
enfatizando a janela de 7 dias para a
realizagdo da Autoleitura.

Autoleitura - Publicar na pagina principal
do site da RGE (area ndo logada onde
todos possuem acesso) video orientativo
para fomentar o cliente a realizar sua
autoleitura evitando o faturamento por
média

Toda area de
concessao

Toda area de
concessao

Toda area de
concessao

Toda area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Conjunto de
municipios
selecionados
pela
metodologia
PSL

Conjunto de
municipios
selecionados

pela metodologia

PSL

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

dez/22

out/22

out/22

out/22

nov/22

dez/22

dez/22

dez/22

jan/23

fev/23

continuo

continuo

continuo

continuo

dez/22

fev/23

fev/23

jan/23

Continuo

mar/23

3 - Em andamento

3 - Em andamento

1 -Concluido

1 -Concluido

1 -Concluida

1- Concluida

1 - Concluida

1 —Concluida

1 - Concluida

1 - Concluida
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’ i - ani Todos da
Autoleitura - Utilizar a pagina eletronica _ I8
14 do Conselho de Consumidores da RGE area de fev/23 mar/23 1 - Concluida
para divulgar o servigo de autoleitura. concessao
Autoleitura - Entrega de cartazes e
folderes atualizados em agentes de
entrega credenciados e sindicatos rurais Todos da
objetivando um maior alcance na _ .
15 divulgagdo da informagdo. area de fev/23 mar/23 1 - Concluida
Serdo realizadas entregas em 100% dos concessdo
Agentes de Entrega Credenciados (327)
e em 56 entidades de representagGes
Rurais.
Autoleitura - Realizar a entrega de .
folderes no momento da visita do Conjunto de
Agente Comercial/Leiturista para coleta municipios
16 | da  lelura especiicamente  nos | selecionados fev/23 mai/23 1 - Concluida
municipios selecionados pela |
metodologia de calculo do PSL. pela .
A Entrega sera realizada para 100% das metodologia
instalagdes com  carateristica rural PSL
(~19.900 clientes).
Autoleitura - Inclusdo do tema nas Todos da
interagdes da RGE com a midia : . _
17 direcionados ao publico com area de Jan/23 continuo 3 - Em andamento
caracteristica rural. Concessao
Todos da
18 | Autoleitura - Realizar campanha no 4rea de abr/23 set/23 2 — No prazo
verso da conta ~
concessao
29. Por fim, observa-se que houve melhora nos indicadores da Distribuidora referentes

ao faturamento, sobretudo no PSL (percentual de faturamentos sem leitura), o que foi um
resultado da implementacdo das acGes voltadas a promocado da autoleitura para os consumidores
cuja modalidade de leitura é plurimensal. De acordo com a Distribuidora, houve um aumento de
15,9% desde o inicio do Plano de Resultados, conforme se pode ver no grafico 9.

Grafico 9 — Evolugdo da volumetria de autoleitura

Volumetria Autoleitura (out/22 a jun/23)

12 TRIMESTRE 29 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE
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IV - CONCLUSAO
30. Neste terceiro trimestre de acompanhamento do Plano de Resultados sobre o tema

faturamento, a distribuidora RGE, comparativamente ao trimestre anterior, apresentou melhora
na maioria dos indicadores, sobretudo no PSL, que ja atingiu a meta pactuada com folga.

31. Com relacdo a nova meta proposta pela RGE para o indicador QRT, de 42,35, ndo se
faz ébice, considerando que houve melhora nos demais indicadores, especialmente no PSL.

32. Faz-se, contudo, uma pequena ressalva com relagdao aos indicadores PRF e PCF, em
que dois municipios (Santo Antonio da Patrulha e Santo Expedito do Sul) apresentaram uma piora
consideravel, demandando atengao por parte da Distribuidora.

33. Quanto a implementagdao das agdes propostas, nenhuma apresentou atraso em
relagdo ao cronograma inicialmente proposto.

34. Diante do exposto, opina-se pelo prosseguimento do Plano de Resultados em curso.

Porto Alegre, 16 de agosto de 2023.
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