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RELATORIO DE FISCALIZAGAO - ACOMPANHAMENTO DA DISTRIBUIGAO

| - APRESENTACAO

1. Este Relatério de Fiscalizagdo tem por objetivo avaliar o segundo trimestre de
execucdo (janeiro a mar¢o de 2023) do Plano de Resultados (PR) proposto pela RGE Sul
Distribuidora de Energia S.A. - RGE para o tema Faturamento de Energia Elétrica, cujo periodo
completo do PR sera 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 servigo de distribuicao referente ao tema: Faturamento.
Apds a analise 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 servico. 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 servigcos, 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 alteracdo 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 31 de janeiro de 2023, a Distribuidora encaminhou tempestivamente o Primeiro
Relatdrio do Plano de Resultados do tema faturamento, cuja analise resultou na conclusdo abaixo
reproduzida:

IV - CONCLUSAO

27. Neste 1° trimestre verificou-se uma diferenga no calculo do IQF. Assim, orientamos que seja feita
reandlise e consisténcia no calculo deste indicador em todos os relatérios a serem entregues nos
préximos acompanhamentos.

28. As 11 (onze) acdes iniciaram conforme o cronograma, uma acéo foi concluida no prazo e em outra
houve antecipagao no prazo de encerramento.
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29. Por fim, com base no que foi exposto neste Relatério de Fiscalizagao, considerando o PR 2022,
recomenda-se que o Plano de Resultados prossiga, devendo a RGE:

a) enviar junto com o 2° RA os dados e informagdes utilizadas no calculo dos indicadores para os 1° e
2° relatérios de acompanhamento, conforme Anexo ao Oficio N° 139/2022GPE e ajuste da tipologia na
vigéncia da REN 414/2010;

b) enviar os indicadores de todos os municipios da area de concessdo da RGE nos relatérios de
acompanhamento a serem entregues durante este Plano de Resultados;

c) resolver as pendéncias do 1° Relatério de Acompanhamento; e

d) atender ao disposto nos §§ 24 a 26 da NT 13/2022-GPE:

“24.A distribuidora devera apresentar em seu segundo relatério de acompanhamento
trimestral as atividades mensais do primeiro semestre com os indicadores gerenciais € a
avaliagdo do impacto de tais agdes nos 40 municipios selecionados pelo IQF.

25.Portanto, recomenda-se que a distribuidora priorize as agbes € recursos nos 40
municipios com piores indicadores IQF selecionados no Relatério de Fiscalizagdo n°
0015/2022-AGERGS-SFE.

26.Ainda no segundo relatério de acompanhamento trimestral, utilizando os indicadores
gerenciais e avaliagdo de impacto de suas agdes, a RGE devera estimar futuros resultados e
propor as metas para o final do PR dos indicadores QRT e PRP, e uma nova meta mais
desafiadora para o indicador PSL. O objetivo é melhorar a qualidade e a percepgdo de
qualidade nos servios de faturamento de energia elétrica pelos consumidores da
distribuidora’.

6. Em 28/4/2023 a RGE enviou, tempestivamente, o segundo relatério de
acompanhamento do Plano de Resultados em tela, juntado ao processo sob o numero SEI
0381422, o qual se analisa neste relatdrio.
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A seguir é apresentada a anadlise do 22 Relatério de Acompanhamento do tema
Faturamento apresentado pela Distribuidora, correspondente ao periodo de 01/01/2023 a
31/03/2023.

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 — Ag¢Oes propostas iniciais e adicionais.

Plano de melhorias: Faturamento

Data Prevista ) L.
. . L. L. Data Prevista Término da
Item Acoes Municipio (s) Beneficiado (s) Inicio da _
~ Implantagao
Implantagao
Call Center - Estabelecimento de agdes de escuta ativa realizada pela Lideranga com o ) N X
1 o . ~ i R todos da area de concessao out/22 continuo
objetivo de entender o ingresso de reclamagdes e realizar melhorias de processo
Realizagéo de Workshop com Agéncias de Atendimento e Credenciados, para entender ) ~
2 ¢ P e n/:ilhorara omada do cliente P todos da area de concesséo abr/23 out/23
j i
Reforgo do processo de analise de reincidéncia de reclamagdes, com treinamento ao 3 . i
3 i Nid todos da area de concesséo out/22 continuo
ime envolvido
Analise dos motivos de encerramento, buscando identificar as causas raize realizar as
4 melhorias de processo com o time envolvido. todos da area de concesséo dez22 continuo
Envio de SMS para clientes com reincidéncias de auséncia de leitura no processo de 3 . '
5 . ) o ) todos da area de concessdo out/22 continuo
faturamento, por impedimento de acesso por responsabilidade do cliente.
Sinalizagdo no sistema de leituras para o agente comercial (leiturista), de que a
6 instalagao possui reincidéncia de impedimento de acesso, para que ele busque todos da area de concesséo out22 continuo
alternativas de obter a leitura real.
Estruturag&o de relatério das instalagdes com impedimentos de acessos de
7 | responsabilidade do cliente para realizagao de leituras reincidentes, com envio mensal | todos da &rea de concesséo out/22 continuo
para as equipes e liderangas operacionais
Item Agodes Municipio (s) Beneficiado (s) | Data Prevista Inicio Data Prevista Término
1 Autoleiturav- Atualizlar cartaze klnlder inforrnaﬁv.os dant.10 énfase para a janela dev7 Fjias para o cliente todos da area de concessio novi22 dezi22
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
2 plurimensal e com caracteristica digital (conta por e-mail). O objetivo é de coletar insumos para conjunto de municipios selecionados| dezl22 fevi23
alavancar a ufiizagéo do servigo de autoleitura. A pesquisa sera encaminhada para 5.480 clientes com |pela metodologia PSL
esta condigéo digital (conta por e-mail).
Autoleitura - realizar uma pesquisa amostral por telefone (clientes ndo digitais) para os clientes com unto d e lecionad
3 |leitura plurimensal cadastrados em area rural com o objetivo de coletar insumos para alavancar a Ozgur:em d;ongn;cslilos selecionados dez/22 fevi23
ufilizagdo do servico de autoleitura. A pesquisa sera aplicada em 320 clientes. P 9
Capacitar 100% do quadro (~529) leituristas e entregadores de contas, sobre o processo da Autoleitura
4 |para clientes cadastrados em area rural com o objetivo de divulgar a utizago do servio e atuar como |todos da rea de concessao dez/22 jan/23
facilitador em campo.
Autoleitura - Estruturar o novo formato do SMS para clientes cadastrados em érea rural com leitura , N . .
5 ) . . ) o ; todos da area de concessdo jan/23 continuo
plurimensal enfatizando a janela de 7 dias para a realizagdo da Autoleitura
Autoleitura - Publicar na pagina principal do site da RGE (area néo logada onde todos possuem acesso) . .
todos d d
b video orientativo para fomentar o cliente a realizar sua autoleitura evitando o faturamento por média. 05 Ga area de concessdo fevi23 mar/23
Autoleitura - Utlizar a pagina eletrdnica do Conselho de Consumidores da RGE para divulgar o servi X .
7 de auloleitra peg P 9 % [odos da area de concessao fevi23 mar/23
Autoleitura - Entrega de cartazes e folderes atualizados em agentes de entrega credenciados e
8 |sindicatos rurais objetvando um maior alcance na divulgagéo da informagéo. Seréo realizadas entregas |todos da &rea de concessdo fevi23 maif23
em 100% dos Agentes de Entrega Credenciados (327) e em 56 entidades de representagées Rurais.
Autoleitura - Realizar a entrega de folderes no momento da visita do Agente Comercial/Leiturista para N d e ecionad
9 |coleta da leitura especificamente nos municipios selecionados pela metodologia de calculo do PSL. A conjunto de municplos selecionados fevi23 mail23
pela metodologia PSL
Entrega sera realizada para 100% das instalagdes com carateristica rural (~19.900 clientes).
10 gj:ra)lciian:irs;:io-alr:l(jgsléo do tema nas interagdes da RGE com a midia direcionados ao publico com todos da area de concessio jani23 continuo
11 |Aubleitura - Realizar campanha no verso da conta todos da area de concessdo abr/23 seti23
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Item

Acgoes

out/22

nov/22

dez/22

jan/23

fevi23

mar/23

abr/23

maif23

jun/23

juli23

ago/23

set/23

out/23

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

X

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

Reforgo do processo de anlise de reincidéncia de reclamagdes, com
treinamento ao time envolvido

Analise dos motivos de encerramento, buscando identificar as causas raize
realizar as melhorias de processo com o time envolvido.

o

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

=

Sinalizagao 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.

-

Estruturagao de relatério das instalagdes com impedimentos de acessos de
responsabilidade do cliente para realizagéo de leituras reincidentes, com envio
mensal para as equipes e liderangas operacionais

Item

Agodes

out/22

nov/22

dez/22

jan23

fevi23

mar/23

abr/23

mail23

jun/23

juli23

ago/23

set/23

out/23

Autoleitura - Atualizar cartaze 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.

N

Autoleitural - realizar uma pesquisa amostral por e-mail, para os clientes em
4rea rural com leitura plurimensal e com caracteristica digital (conta por e-
mail). O objetivo é de coletar insumos para alavancar a utilizagao do senigo de
autoleitura. A pesquisa sera encaminhada para 5.480 clientes com esta
condicdo digital (conta por e-mail).

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

Capacitar 100% do quadro (~529) leituristas e entregadores de contas, sobre o
processo da Autoleitura para clientes cadastrados em &rea rural com o objetivo
de diwlgar a utilizagao do senigo e atuar como facilitador em campo.

Autoleitura - Estruturar o novo formato do SMS para clientes cadastrados em
4rea rural com leitura plurimensal enfatizando a janela de 7 dias para a
realizagao da Autoleitura

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

Autoleitura - Utilizar a pagina eletronica do Conselho de Consumidores da RGE
para diwlgar o senigo de autoleitura.

Autoleitura - Entrega de cartazes e folderes atualizados em agentes de entrega
credenciados e sindicatos rurais objetivando um maior alcance na diwlgagao
da informag&o. Serdo realizadas entregas em 100% dos Agentes de Entrega
Credenciados (327) e em 56 entidades de representagées 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. AEntrega sera realizada
para 100% das instalagdes com carateristica rural (~19.900 clientes).

Autoleitura - Inclusao do tema nas interagées 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

Resultados esperados

PSL
Municipio RT PRP PSL meta PRF PCF
g o MAR/22
Coordenagdo . . . .
. Monitoramento| Monitoramento 4,34 4,34 Monitoramento| Monitoramento
Metropolitana
Coordenacgdo . . . .
Serra Monitoramento| Monitoramento| 10,75 10,51 | Monitoramento| Monitoramento
Coordenacgdo . . . .
Planalto Monitoramento| Monitoramento| 11,10 10,93 | Monitoramento| Monitoramento
Coordenacgdo . . . .
Oeste Monitoramento| Monitoramento 9,38 9,21 Monitoramento| Monitoramento
Resultados esperados
Distribuidora QRT PRP PSL PSL meta PRF PCF
MAR/22
RGE Monitoramento  |Monitoramento 8,61 848 | Monitoramento| Monitoramento

N
AGERGS
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Com relacdo ao indicador QRT (quantidade de reclamacgdes totais em primeiro
a Distribuidora informou que obteve uma reducdo entre MAR/22 e MAR/23 de

Grafico 1 — Evolugao do indicador QRT

QRT

48,96

Ref.
mar/22

44,88

43,64

42,51 42,03 41558 42,04

out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23
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10. Discriminado por regionais, o QRT apresentou os seguintes valores parciais:

Grafico 2 — Indicador QRT por regionais

QRT
Ref

mar/22 out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23

mQRT - METRO 54,60 49,01 47,66 46,34 4571 4511 46,21
B QRT - SERRA 47,42 | 42,06 40,66 39,30 39,20 38,99 39,58

QRT - PLANALTO 39,06 38,13 37,36 36,30 35,79 35,65 35,50
H QRT - OESTE 55,96 51,76 50,23 49,67 48,93 4796 48,02

11. Nos municipios priorizados, o indicador QRT é apresentado na tabela abaixo. Nota-
se que, dos 40 municipios selecionados, 10 apresentaram piora.
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Tabela 4 — Indicador QRT nos municipios priorizados

mar/22 out/22 nov/22 dez/22 janf23 fev/23 mar/23 TR e
Cidade ORT | N2Rec| QRT |[N2Rec| QORT |N2Rec| QRT | N2Rec QRT N2 Rec QRT N2 Rec QRT N2 Rec

AMETISTA DO SUL 9783 0 97,22 0 97,04 0 97,04} 0 64,66 0 64,64 0 64,60 0 -34% 9]
BARAO 5463 0 81,74 0 81,73) 0 136,15 2 136,02 0 135,87 0 135,72 0 148% 0
BOA VISTA DAS MISSOES 52516 O 26490 0 266,080 1 266,67 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% o
BOQUEIRAO DO LEAQ 6754 0 6829] 0 68,42 0 68,58 0 45,85 Q 46,01 0 46,16 0 -32% 0
BOSSOROCA 80,65 1 8065 O 80,65 1 g7 o so70] 0 80,70 0 0,00 0 -100% |
CAPAQ BONITO DO SUL 7207 2 14337 0 13303) O 143, 16| 0 132,80 1 132,63 0 112,09 0 56% 0
CAPITAD Qo0 0 000 © 000 0 0,00] 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% 0
CERRO BRANCO Qo0 0 000 o 000 0 0,00} 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% o
CERRO GRANDE 676,06 0O 000 0 000 0 0,00 0 0,00 Q 0,00 0 0,00 0 -100% 0
COQUEIRD BADO 106,08) © 622 0 2617 0 %12l 0 noo| o 0,00 0 0,00 0 -100% |
CRISTAL DO SUL 167,29 0 000 0O 000 0O 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% 0
ESTRELA VELHA 32432 0 33333 0 000 0 0,00f 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% 0
GRAMADO DOS LOUREIROS 50,20 1 74300 0 74,24 0 74,18] 0 74,14 0 98,79 1 74,04 0 48% o
GRAMADO XAVIER 12203) 1 40,66) 0 4065 0 40,72 0 40,80 Q 40,90 0 20,49 0 -83% 0
IVORA 70,44 0 140,76| O 105,48 0 105, 36 0 105,23 0 70,09 0 105,02 1 49% 0
JARI 6509 O 2161 1 2160 0 21,61 0 10,80 0 10,80 0 10,80 0 -83% 0
LAGOAO 1561 0 1564 1 1565 0 15, 66) 0 15,67 0 31,35 1 31,37 0 101% 0
MARATA 114,31 2 7531 0 7523 0 75,16 0 75,12 0 82,57 3 74,99 1 -34% o
MONTE BELO DO SUL 5739 1 56,80 O 4254 0 42,46 0 49,45 1 63,46 2 63,35 1 10% 0
MULITERNO 000 o ool o 000 0 ooo] o ool o 0,00 0 0,00 0 0% )
NOVA ALVORADA 80,78 0 60,66 0 40,44 3 20,22 0 20,22 0 20,23 0 20,22 0 -15% 0
NOVO CABRAIS 28877 0 155,19] 0O 127351 0 222,87 0 158,98 0 158,86 0 158,73 0 -45% o
PARAISO DO SUL 70,08) 0 31,100 0 31,07 3 23,28] 0 23,26 0 23,25 1 30,97 1 -56% o
PARECI NOVO 20137 1 160,69 1 15571 0 184,74 7 179,74 3 189,33 5 208,54 5 4% )
PINHEIRINHO DO VALE 86,71 1 57.08] 0O 5702 1 4558 1 3985 1 39,82 1 45,48 2 -48% 10
RESTINGA SECA 396,56 0O 23852 3 23862 0 318,09 2 317,81 0 317,53 0 343,61 1 -13% ]
ROLADOR 11692 0 155,19 0 155,19] 2 116,544 0 116,66 0 116,69 0 116,66 0 0% o
SANTA MARGARIDA DO SUL 262,500 0 92,78] 0 9264 1 110,97 0 110,77 0 73,69 0 73,57 0 -12% o
SANTA TEREZA 92,23 1 69,11 0 69,101 0 46,03 0 45,99 0 ¥47 0 3444 1 -63% 0
SANTO ANTONIO DA PATRULHA | 21445 0 182,69 O 182,83 1 152,48 0 152,67 1 152,87 0 153,02 0 -29% 0
SANTO ANTONIO DAS MISSOES | 12409] 3 76600 0 67,05 0 67,06 0 67,06 1] 67,06 1 38,31 0 -69% 0
SANTO EXPEDITO DO SUL 3534 0 3550 O 17,76 0 17,76 0 17,77 0 17,77 0 35,56 1 1%
SAQ JOSE DO SUL 101,95 2 12857 0O 12837 O 119,01 0 127,86 1 136,62 1 136,31 2 34% o
SENADOR SALGADO FILHO 263,16 0 263,16 0 263,16 0 263,16 0 263,16 0 0,00 0 0,00 0 -100% 10
SERIO 000 0 212,14 3 212,77 0 213,40 0 214,03 0 214,80 0 215,18 0 0% 0
TABAI 000 0 298,76| 1 29826 0O 297,77 0 297,27 1] 297,27 0 297,03 0 0% o
TEUTONIA 225,35 1 220,18| 2 219,51 1 182,70} 1 219,04 1 182,26 0 145,59 0 -35% 0
TIRADENTES DO SUL 41,90 1 4193 0 41,9| 0 45,80 0 49,66 1 49,69 1 57,39 3 37% Q
VILA NOVA DO SUL 50,06 0 50,020 0 49,98 1 49,94 0 48,92 0 49,90 0 49,88 0 0% 0
VITORIA DAS MISSOES 122,77 0O 122,08 O }'3,29| 0 97,78 0 73,39 0 97,96 1 98,02 0 -20% 0
12. Quanto a meta a ser pactuada neste segundo trimestre de acompanhamento,

conforme disposto na Nota Técnica n? 13/2022-GPE, a RGE propds uma reduc¢do de 3% em relagdo
a referéncia (més de MAR/22), o que significaria reduzir o QRT de 48,96 para 47,56.

13. Contudo, como se observou acima, uma meta nesse valor significaria piorar o
servico em relacdo ao que ja é verificado atualmente. Deste modo, se considera tal meta
inaceitavel e, em seu lugar, a AGERGS determina que a meta para o final do presente Plano de
Resultados seja igual ao melhor valor verificado até o momento, qual seja, 41,58 (que foi realizado
em FEV/23), o que corresponde a uma reducdo de 15% em relacdo a referéncia inicial.

14. O indicador, PRP (quantidade de reclamacgGes procedentes em primeiro nivel),
também demonstrou melhora, apresentando uma reducdo de aproximadamente 5% entre
MAR/22 (35,41) e MAR/23 (33,71). A evolugdo pode ser observada no grafico a seguir.
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Grafico 3 — Evolugdo do indicador PRP

PRP
35,41 35,02

34,30

3468 34,70 34,66
I I I I I I B
Ref

out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23
mar/22

15. Aberto por coordenacgdes regionais, o indicador apresenta o seguinte perfil:

Grafico 4 — Indicador PRP por regionais

PRP

Ref

mar;iz out/22  nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23

HPRP - METRO 33,88 34,19 33,85 33,39 33,88 32,67 31,62
W PRP - SERRA 34,48 34,63 34,88 34,37 34,83 34,34 33,91

PRP - PLANA = 34,95 34,41 34,82 35,59 36,17 35,72 35,39
B PRP - OESTE 39,74 35,86 35,82 36,15 35,94 35,45 35,26

16. Nos 40 municipios priorizados, o indicador PRP apresentou elevagao (piora) em 5
deles.
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Tabela 5 — Indicador PRP nos municipios priorizados

marf22 out/22 nov/f22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 Andlise da
Cidade PRP |Rec.Proc.| PRP |Rec.Proc.| PRP |Rec.Proc.| PRP |Rec. Proc. PRP Rec. Proc. PRP |Rec.Proc.| PRP |Rec. Proc. | Performance
AMETISTA DO SUL 33,33 0 66,67 0 66,67 0 66,67 0 50,00 0 50,00 0 50,00 0 50% 0
BARAO 0,00 0 0,00] 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% O
BOA VISTA DAS MISSOES 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 )
BOQUEIRAO DO LEAO 33,33 0 33,33 ] 33,33 0 33,33 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% @
BOSSOROCA 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 o O
CAPAQ BONITO DO SUL 28,57 1 50,00 0 53,85 0 50,00 0 46,15 0 46,15 0 45,45 0 59%
CAPITAO 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 w0
CERRO BRANCO 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 % O
CERRO GRANDE 000 © 000l o 0000 0 000 o0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 % O
COQUEIRO BAIXO 25,00 0 100,00 0 100,00 0 100,00 o 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% @
CRISTAL DO SUL 0,00 0 0,00! 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% o
ESTRELA VELHA 10000 o 10000 o 000 0O 000 o0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% QO
GRAMADO DOS LOUREIROS 50,001 0 33,33] 0 33,33 0 33,33] 0 33,33 0 25,00 0 33,33 0 -33% O
GRAMADO XAVIER 33,33 1 100,00| 0 100,00 0 100,00 0 100,00 0 100,00 0 100,00 0 200% 0
IVORA 0,00 0 0,00! 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% O
JARI 66,67 0 50,00 0 50,00/ 0 50,001 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% O
LAGOAO 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 50,00 1 50,00 0 0% '0
MARATA 26,67 0 0,00] 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 9,09 1 20,00 1 -25% o
MONTE BELO DO SUL 12,50 1 12,50 0 16,67 0 16,67 0 28,57 1 33,33 1 33,33 1 167% Q
MULITERNO 0,00 0 0,00] 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% 0
NOVA ALVORADA 50,00 0 33,33 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% 0
NOVO CABRAIS 33,33 0 20,00 0 25,00 0 14,29 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% o
PARAISO DO SUL 11,11 0 0,00/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% @)
PARECINOVO 34,15 0 30,30 0 31,25 0 21,05 0 16,22 0 12,82 0 11,63 0 -66% 0
PINHEIRINHO DO VALE 46,67 0 20,00 0 20,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% 0
RESTINGA SECA 46,67 0 33,33 0 33,33 0 33,33 1 33,33 0 33,33 0 30,77 0 -% @
ROLADOR 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 )
SANTA MARGARIDA DO SUL 2857 0 200 o0 2000 0 1667 0 16,67 0 25,00 0 25,00 0 -13% @
SANTA TEREZA 62,50 1 66,67 0 66,67 0 50,00 0 50,00 0 66,67 0 33,33 0 -47% O
SANTO ANTONIO DA PATRULHA 0,00 0 16,67 0 16,67 0 20,00 o 20,00 0 20,00 0 20,00 0 )
SANTO ANTONIO DAS MISSOES | 61,54 0 25,00 0 14,29 0 14,29 0 14,29 0 0,00 0 0,00 0 -100% 'o
SANTO EXPEDITO DO SUL 50,00 0 50,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 -100% O
SAO JOSE DO SUL 36,36 1 14,29 0 14,29 0 15,38] 0 14,29 0 13,33 0 6,67 0 -82% O
SENADOR SALGADO FILHO 0,00 0 0,00/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 [
SERIO 0,00 0 33,33 0 33,33 0 33,33 0 33,33 0 33,33 0 33,33 0 0% O
TABAI 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% O
TEUTONIA 66,67 1 66,67 0 66,67 0 40,00 0 33,33 0 40,00 0 25,00 0 -63% 0
TIRADENTES DO SUL 54,55 1 36,36 0 36,36 0 33,33 0 30,77 0 23,08 0 20,00 1 -63% o
VILA NOVA DO SUL 0,00 0 0,00! 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0% O
VITORIA DAS MISSOES 20,00 0 40,00 0 75,00 1 75,00 0 66,67 0 50,00 0 50,00 0 150% 0
17. Com relacdo a meta a ser pactuada neste segundo trimestre de acompanhamento,

conforme disposto na Nota Técnica n? 13/2022-GPE, a RGE propds, também, uma reducdo de 3%
em relacdo a referéncia (més de MAR/22), o que significaria reduzir o PRP de 35,41 para 34,39.

18. Da mesma forma que aconteceu com a proposta para o QRT, uma meta nesse valor
significaria piorar o servico em relacdo ao que é verificado atualmente. Assim, se considera a meta
proposta inaceitavel e, em seu lugar, a AGERGS determina que a meta para o indicador PRP ao
final do presente Plano de Resultados seja igual ao melhor valor verificado até o momento, qual
seja, 33,71 (que foi realizado em MAR/23), o que corresponde a uma reducdo aproximada de 5%
em relacdo a referéncia inicial.

19. Sobre o indicador PSL (percentual de faturamentos sem leitura), foi observada uma
reducdo de 2,09% em relagdo a referéncia, tendo passado de 8,61 (em MAR/22) para 8,43 (em
MAR/23), ante uma meta provisdria de 8,48. Segundo a distribuidora, o principal fator que levou a
reducdo (melhora) deste indicador foi o aumento do volume de autoleitura. Segue abaixo o grafico
de sua evolugdo:
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Grafico 5 — Evolugdo do indicador PSL

PSL

850 849 gug 8,48
l l l . T .

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 Meta

mar/22
20. O grafico abaixo apresenta a segregacdo do indicador PSL nas coordenacdes
regionais:
Grafico 6 — Indicador PSL por regionais
PSL
Ref, mar/2
mar/2 | out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 3
2
mPSL-METRO 4,34 4,32 4,32 4,33 4,33 4,30 4,32
mPSL-SERRA | 10,75 10,59 10,59 @ 10,56 @ 10,57 10,55 = 10,53
PSL-PLANA 11,10 10,99 10,97 10,95 10,91 10,82 10,83
mPSL-OESTE | 9,38 9,25 9,22 9,21 9,19 9,14 9,10
21. A RGE prop6s uma nova meta de 8,46 para o PSL ao final do Plano de Resultados,

diante da determinagdo constante na NT n2 13/2022-GPE para que fosse proposta nova meta,
mais desafiadora. Nesse sentido, constatou-se que essa nova meta, comparada com a anterior
(8,48) ndo representa evolugao significativa, de modo que também ndo pode ser aceita. Assim,
com base no mesmo critério utilizado para os indicadores anteriores, a AGERGS determina a
fixacdo da meta deste indicador para o final do PR em funcdo do melhor resultado obtido até
entdo, que foi de 8,43.

22. Nos municipios priorizados, em média, foi verificada uma reducdo de 2,22% (um
pouco melhor que a redugdo global deste indicador, portanto), porém em 6 deles foi verificada
elevacdo (piora) do PSL, como se observa na tabela abaixo.
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Tabela 6 — Indicador PSL nos municipios priorizados

mar/22| out/22| nov/22[ dez/22[ jan/23 [ fev/23 [ mar/23[  Analise da
Cidade PSL | PSL | PSL | PSL | PSL | PSL | PSL | Performance
AMETISTA DO SUL 6330 62,58 62,67 62,61 62,64 6272] 6235 -1,50% @ |
BARAO 61,33| 62,15 62,49] 62,54] 62,60 62,60 6257] 2,01% @
BOA VISTA DAS MISSOES 64,62 6508 64,38 63,76] 64,35 6440 e400[-095% @
BOQUEIRAO DO LEAO 62,52| 62,000 62,15] 62,15 62,60 62,52] 62,64 0,09% (O
BOSSOROCA 64,54| 64,32] 64,46| 64,55 64,51] 64,56 64,65 0,16%
CAPAO BONITO DO SUL a6,2a| 4430 44,22] 44,07] 4391 4092 4325 -647% @
CAPITAO 58,09 5560 5514] 54,02 54,26 5396| 53.86[-869% @ |
CERRO BRANCO 64,38 6327 6353 6353 6371 6322 6316[-189% @
CERRO GRANDE 6583 66,94 66,67 66,57 66,76| 66,67] 66,48 0,99% ()
COQUEIRO BAIXO 61,57 6062 60,82] 60,73] 61,04] 6093 6324 271% ©
CRISTAL DO SUL 64,35 6381 6377 6383 6377] 6378] 6360 -1,16% @ |
ESTRELA VELHA 6334 61,75] 61,54] 61,28] 61,24] 61,19] 6086-392% @
GRAMADO DOS LOUREIROS 60,67 59,85 59,82 59,85 59,88 59,80 59,73 -155% @ |
GRAMADO XAVIER 64,64] 64,65 64,59 64,59 64,86 64,64] 64,57]-011% @
IVORA 64,67 64,48 64,53 64,51 64,46 64,45 6441]-040% @ |
JARI 6581 6554 6551] 6544 62,32] 6517 6485 -146% @
LAGOAO 64,98 6362 62,25 6374] 6385 62,04 62,98 -308% @ |
MARATA 46,04| 44,49 44,52| 44,38 4as60| 4437 4424 390% @
MONTE BELO DO SUL 43,77 41,65 41,56 41,55 41,27 41,07 4091]-653% @ |
MULITERNO 64,69] 6398 63,77] 6394 63,97 64,13] e4,80] 0,16% ()
NOVA ALVORADA 61,9| 61,28] 61,21 61,05 60,95 6095 6098|-1,48% @ |
NOVO CABRAIS 61,71 60,82 60,69 60,58 6052 €052 6044 -206% @
PARAISO DO SUL 53,23| 52,49] 52,57 52,49] 5250 52,29] 52,16]-1,99% @ |
PARECI NOVO 45,75| 44,40 44,25| 44,15 43,81 4355 4347 -498% @
PINHEIRINHO DO VALE a7,8] 47,11] 47,09 47,15 47,12 a711] 4712/-034% @ |
RESTINGA SECA 48,04| 46,47 46,65| 46,64] 46,28 46,05 4574 -478% @
ROLADOR 63,74 61,85 61,54 61,00 60,64 6025 6031]-539% @ |
SANTA MARGARIDA DO SUL 58,05| 57,37] 57,39 57,57] 57,54] 57,52] 57,28[-133% @
SANTA TEREZA 37,24 3691 36,80 36,96] 37,18] 37,18] 37,14[-029% @ |
SANTO ANTONIO DA PATRULHA | 62,10| 60,58] 60,66 60,39] 59,90] 59,84a] 5955/ -410% @
SANTO ANTONIO DAS MISSOES | 59,22 58,16] 58,10] 58,06| 5825 57,98] 5681 -407% @ |
SANTO EXPEDITO DO SUL 57,62| 57,00] 57,67] 56,55 56,53| 5554 5441-558% @
SAO JOSE DO SUL 48,23( 47,29 47,17] 47,03 47,08 4665 47,00[-255% @ |
SENADOR SALGADO FILHO 60,22| 59,47] 59,60] 59,06] 59,19 5888 5856|-2,76% @
SERIO 6544] 64,99 6504 6505 6511 6507 6490 -08% @ |
TABAI 59,51| 57,000 56,83] 5698 59,05| 5887 s885-1,11% @
TEUTONIA 55,95 53,45] 53,32 53,02 53,13[ 52,91 5265)-58% @ |
TIRADENTES DO SUL 47,66| 47,03| 47,04] 46,96 46,86 46,84 4666|210 @
VILA NOVA DO SUL 61,07 6059] 60,40 60,51 60,82 60389 61,03/ -006% @ |
VITORIA DAS MISSOES 63,12| 62,50 62,61 62,61 62,44 61,26] 62,06 -1,68% @
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23. Os indicadores PRF (quantidade de refaturamento em relacdo ao total de faturas
emitidas) e PCF (quantidade de acertos de faturamento em relacdo ao total de faturas emitidas)
também apresentaram melhora compativel com os indicadores analisados acima, conforme se
observa nos graficos abaixo.

Grafico 7 — Evolugdo do indicador PRF

PRF

015 014 4,

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23
mar/22

Grafico 8 — Evolugao do indicador PCF

PCF

0.0 0,04 0,036

I I I I I T

Ref. out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23
mar/22

24, Por fim, com relacdo ao indicador IQF, no relatério de acompanhamento deste
segundo trimestre enviado pela RGE, foi feita menc¢do do indicador somente na conclusdo, no
sentido de que teria apresentado reducdo (melhora) nas quatro coordenacgdes regionais e, no
global, uma reducdo média de aproximadamente 4%. Contudo, no corpo do relatdrio nao foi feita
qualguer abordagem (ndo foram apresentados cdlculos, nem tabelas ou gréficos), permanecendo
o relatério carente de um comparativo histérico-evolutivo.

25. No que se refere a implementacdo das 18 a¢des propostas no Plano de Resultados,
a Distribuidora informou que 6 ja foram concluidas, 9 estdo em andamento, 2 ainda n3o iniciadas
(no prazo) e 1 atrasada, conforme tabela abaixo.
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Tabela 7 — Andamento das a¢des ao final do 22 Trimestre

Acgdo

Call Center — Estabelecimento de agles
de escuta ativa realizada pela Lideranga
com o objetivo de entender o ingresso
de reclamages e realizar melhorias de
processo

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

Reforco do processo de andlise de
reincidéncia de reclamagBes, com
treinamento ao time envolvido

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.

Estruturacdo de relatorio das instalaces
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 condicdo 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.
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Municipio
Beneficiado

Toda area de
concessao

Toda area de
concessao

Toda area de
concessao

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

Inicio

Implement.

out/22

abr/23

out/22

dez/22

out/22

out/22

out/22

nov/22

dez/22

dez/22

Término

Implement.

continuo

out/23

continuo

continuo

continuo

continuo

continuo

dez/22

fev/23

fev/23

SITUACAO

3 - Em andamento

2 — No prazo

3 - Em andamento

3 - Em andamento

3 - Em andamento

1 -Concluido

1 -Concluido

1 -Concluida

3 — Em andamento

3 — Em andamento
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Capacitar 100% do quadro (~529)
leituristas e entregadores de contas,
sobre o0 processo da Autoleitura para
clientes cadastrados em éarea rural com
o objetivo de divulgar a utilizagdo do
servigo e atuar como facilitador em
campo.

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

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

Autoleitura - Utilizar a pagina eletronica
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
divulgagdo da informagdo.

Serdo realizadas entregas em 100% dos
Agentes de Entrega Credenciados (327)
e em 56 entidades de representagdes
Rurais.

Autoleitura - Realizar a entrega de
folderes no momento da visita do
Agente Comercial/Leiturista para coleta
da leitura  especificamente  nos
municipios selecionados pela
metodologia de calculo do PSL.

A Entrega sera realizada para 100% das
instalagbes com  carateristica rural
(~19.900 clientes).

Autoleitura - Inclusdo do tema nas
interagbes da RGE com a midia
direcionados ao publico com
caracteristica rural.

Autoleitura - Realizar campanha no
verso da conta

N
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Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

Conjunto de
municipios
selecionados
pela
metodologia
PSL

Todos da
area de
concessao

Todos da
area de
concessao

dez/22

jan/23

fev/23

fev/23

fev/23

fev/23

jan/23

abr/23

jan/23

Continuo

mar/23

mar/23

mar/23

mar/23

continuo

set/23

st o cemzusciane:
P e T

1 —Concluida

1 - Concluida

4 - Atrasada

1 - Concluida

3 — Em andamento

3 — Em andamento

3 — Em andamento

2 — No prazo

Segundo a Distribuidora, o atraso na acdo de numero 13 (publicar na pégina
principal do site da RGE, na drea nao logada onde todos possuem acesso, video orientativo para
fomentar o cliente a realizar sua autoleitura evitando o faturamento por média), se deve a
“necessidade do desenvolvimento de um novo video, para atender as regras da REN.1000/2021,
quanto a janela mdvel de 7 dias para realizacéo da Autoleitura Rural”.
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IV - CONCLUSAO

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,
gue 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 determinacdo constante na Nota Técnica n? 13/2022-GPE, ndo foram
aceitas pela AGERGS, ja que ndo representam uma melhoria considerdvel. 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 nao foi aceita
por ter sido considerada pouco desafiadora, tendo a AGERGS optado por fixa-la em
8,43;

c. A distribuidora ndo apresentou consideracdes a respeito do indicador IQF em seu
relatério, 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 relagdo 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 calculo e
evolucao do indicador IQF, em especial para os 40 municipios priorizados.

Porto Alegre, 30 de maio de 2023.
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