AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS PUBLICOS - ARSP

ARSP:

RELATORIO CIRCUNSTANCIADO DAS CONTRIBUICOES RECEBIDAS NO PROCESSO DE CONSULTA PUBLICA N° 001/2023

Resolucdo que dispde sobre os indicadores de qualidade do atendimento comercial do servi¢o publico de distribuicdo de gas canalizado e da

Através da Consulta Publica n° 001/2023, foram disponibilizadas no site da ARSP: a NOTA TECNICA GGN N° 01/2023 e a minuta de Resolugdo que
“Dispoe sobre os indicadores de qualidade do atendimento comercial do servigco publico de distribuicdo de gas canalizado e d& outras
providéncias”. Como uma das ferramentas de controle social necessarias ao aprimoramento dos trabalhos da ARSP e em atendimento ao principio da
transparéncia, a Consulta teve por objetivo recolher contribuicdes e informagfes das partes interessadas sobre a proposta disponibilizada e oferecer

outras providéncias.

subsidios a decisé@o da Diretoria Colegiada da ARSP na edigdo da Resolugéo.

Ao longo do prazo para participagdo, que ocorreu entre os dias de 04 de abril de 2023 a 26 de abril de 2023, foi propiciado aos interessados a possibilidade

de encaminhamento de seus pleitos, opinides e sugestdes a ARSP.

A Consulta contou com a contribuicdo de 3 participantes. As contribuicdes apresentadas foram analisadas e constam na sequéncia deste Relatorio
Circunstanciado. A resolu¢do comtemplara as alteragdes em funcao das contribui¢cdes. Toda documentacgao relacionada encontra-se nos autos do processo

n°® 2023-DL3ZJ.

ESGAS — COMPANHIA DE GAS DO ESPIRITO SANTO

DISPOSITIVO DA
PROPOSTO PELA ARSP

MINUTA

REDACAO SUGERIDA PARA O
DISPOSITIVO

JUSTIFICATIVA  PARA O TEXTO

SUGERIDO

ANALISE DA ARSP

Art. 4°. O indicador SCP é uma
métrica que analisa a eficiéncia do
atendimento ao usuario,
considerando aqueles chamados que
séo resolvidos em um Unico contato
ou no caso de servicos, O
agendamento j4& é realizado no
primeiro contato.

Art. 4° O indicador SCP é uma
métrica que analisa a eficiéncia do
atendimento ao usuario,
considerando aqueles chamados que
séo resolvidos em um Unico contato
efetivo ou no caso de servigcos ou
verificacBes da equipe técnica, o

A inclusdo da palavra “efetivo” visa deixar
claro que o contato pode sofrer alguma
intercorréncia de comunicacdo como queda
de ligacdo, queda de energia entre outros.

A inclusdo da expressao “verificagbes da
equipe técnica” visa dar mais clareza de
questdes que podem ser agendadas no

Aceita.
Segue nova redacéo:
Anexo | — Art. 4°.

Art. 4°. O indicador SCP é uma métrica
gue analisa a eficiéncia do atendimento ao
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agendamento ja é realizado no

primeiro contato.

primeiro contato, que nem sempre incluem
prestacdo de servi¢co, como, verificagdo de
medidor/ medicdo remota, falta de acesso a
instalagdo, odor de gés, etc.

usuario, considerando aqueles chamados
gue sdo resolvidos em um Unico contato
efetivo ou nos casos de servicos ou de
verificacbes da equipe técnica, o
agendamento ja é realizado no primeiro
contato.

Art. 5°. Para a apuracéo do indicador
SCP devem ser computadas as
manifestacdes recebidas por todos
0os meios disponibilizados pela
concessionaria, tais como central de
teleatendimento, postos presenciais
de atendimento e internet.

Art. 5° Para a apuragdo do
indicador  SCP devem ser
computadas as manifestacdes
recebidas por todos o0s meios
disponibilizados pela
concessionaria, tais como central de
teleatendimento, postos presenciais
de atendimento e canais digitais.

Substituicdo de Internet por canais digitais
deixa mais claro a possibilidade de usar
tanto site como aplicativos de celulares ou
outras solucdes passiveis de
automatizagao.

Aceita.
Segue nova redagéo:
Anexo | — Art. 5°.

Art. 5°. Para a apurac¢do do indicador SCP
devem ser computadas as manifestacdes
recebidas por todos o0s meios
disponibilizados pela concessionéria, tais
como central de teleatendimento, postos
presenciais de atendimento e canais
digitais.

Art. 7°. O valor de referéncia para o
indicador SCP é a apuracdo de
69,00% (sessenta e nove por cento).

Art. 7°. O valor de referéncia para o
indicador SCP é a apuragdo de
62,80% (sessenta e dois virgula
oito por cento).

Utilizagdo da média para o periodo de
ago/20 a dez/22 é mais representativa da
atual Concessiondria que passara por mais
um momento de ajuste e mudanca com a
desestatizacéo.

Nao aceita.

O valor de referéncia de 69% representa a
média de atuagdo da concessionaria nos
ultimos 2 anos. Visto que ndo ha mudanca
no contrato de concessao e que ja ocorreu
0 periodo de adaptagdo, pondera-se pela
manutengé&o do valor de referéncia de 69%
para o indicador SCP.

Adicionalmente, as mudangas e ajustes
ocasionadas pela desestatizacdo néao
devem prejudicar a qualidade dos servicos
prestados.
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Art. 7°. Paragrafo Unico: Caso
ocorra apuracdo de valor do
indicador SCP inferior ao valor de

Art. 7°. Paragrafo Unico: Caso
ocorra apuragdo de valor do
indicador SCP inferior ao valor de
referéncia sujeitard o infrator a

O Indicador ndo pode gerar multa
automatica, devendo ser seguido os ritos
previstos na Resolucdo ARSP n°048, de 16
de junho de 2021.

Nao aceita.

A presente resolucdo trata apenas do
calculo da dosimetria de multa de




AnSr:

referéncia sujeitard o infrator a

penalidade de multa.

penalidade de multa apos
avaliacdo das justificativas pela
ARSP.

penalidade. O rito processual referente a
aplicacdo da penalidade, mediante
notificagcdo prévia, é tratado na Resolugao
ARSP N° 48/2021, na qual sdo descritos
modo, forma e prazos para apresentacao
do direito de defesa prévia e posterior
defesa da concessiondria, quando
aplicavel. Ou seja, fica resguardado o
contraditério e a ampla defesa a
concessionaria, conforme procedimento
estabelecido na Resolugdo ARSP N°
048/2021.

Art. 82 .
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A gradacdo de 15 minutos ndo reflete a
realidade, ja que tem tempo para abrir
cadastro e entender o problema e muitas
vezes buscar o encaixe na agenda é mais
estendido. Sugere-se a gradacdo em 30
minutos.

A Gradacdo da diferenca, deve seguir a
regra de um desvio padrdo que € 6% em
6% conforme realizado em outros
indicadores.

Parcialmente aceita.

Considerando a justificativa apresentada a
primeira gradacgédo passara a ser de 0 a 30
min., sendo que as gradacbes seguintes
serdo de 15 em 15 minutos.
Adicionalmente, quanto a gradagdo da
diferenca (referéncia menos o indicador
SCP no més) sera aceita a sugestao
apresentada, 6% em 6%. Segue tabela
com nova gradagao:

Art. 8(...)

Baixo Médio-baixo Médio Médio-alto Alto

>01:15:000

Baixo | 0,00-6,00% 1% 2.2% 333% 44,04% 55,56%

6,01-12,00% 22% 3,33% 44,40% 55,56% 66,67%

Médio  |12,01-18,00%  33,33% 24,0% 55,56% 66,67% 77,78%

Médio-alto [18,01-24,00%|  4a,44% 55,56% 66,67% 77,78% 88,89%

Alto >20% 55,56% 66,67% 77,78% 88,89% 100,00%
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Art. 11. A concessionaria devera
apurar mensalmente o indicador FER,
considerando a quantidade de
reclamacdes procedentes em relagcéo
ao total de numero de unidades

Art. 11. A concessionaria devera
apurar mensalmente o indicador FER,
considerando a quantidade de
reclamacdes procedentes em relagéo
ao total de numero de unidades

Ainda que o indicador esteja descrito dessa
forma no Anexo Il ao Contrato de
Concessdo, 0 mesmo anexo no item 1.3
deixa claro que os indicadores podem ser

Nao aceita.

Embora haja o dispositivo no contrato
permitindo a alteracdo dos indicadores, 0s




ARSP:

usudrias da concessionaria, no final
do periodo de apuracgéo, observada a
formula abaixo:

_ Reclamagoes Procedentes

FER = x 1000
Nusu

onde:

FER: indicador de frequéncia

equivalente de reclamacao.

Reclamacdes Procedentes: total de
reclamacdes procedentes no periodo
de apuracéo.

Nusu: nimero de unidades usuarias
da concessionéria, no final do periodo
de apuracéo.

consumidoras da concessionaria, no
final do periodo de apuracéo,
observada a formula abaixo:

_ Reclamagoes Procedentes

FER = x 1000
Nucon

onde:

FER: indicador de frequéncia

equivalente de reclamacao.

Reclamacdes Procedentes: total de
reclamacdes procedentes no periodo
de apuracéo.

Nucon: numero de unidades
consumidoras da concessionaria, no
final do periodo de apuracéo.

alterados por regulamento sem necessidade
de alteracéo do texto do anexo.
Entendemos que a Frequéncia de
reclamacgdes esta intrinsicamente ligada ao
ndmero de unidades consumidoras e nao ao
ndmero de unidades usuarias, isso se deve
ao mercado capixaba optar mais pelo
modelo de tarifacao coletivo no residencial.
No entanto, as demandas sdo crescentes
em relagdo as unidades consumidoras e ndo
ao numero de unidades usuarias.

O gréfico abaixo mostra que o nimero de
unidades consumidoras por unidades
usuérias tem crescido:

Unidades consumidoras por Unidades Usuarias

Dessa forma, achamos o indicador mais
adequado ser feito a partir de unidades
consumidoras.

dados utilizados como base para o
presente indicador foram gerados com
referéncia em nimero de unidades
usuarias fornecidos pela concessionaria
desde o inicio de operacdo. Sendo assim,
mantém-se a redacéo original.

Faz parte da gestdo da concessionaria
realizar uma abordagem diferenciada onde
h& maior concentracdo de consumidores
objetivando prevenir futuras reclamacdes,
visto que se trata de métrica estabelecida
no contrato de concessdo. Ha de se
considerar também, que a aceitacdo da
proposta causaria um maior
desbalanceamento do indicador com
usuérios ndo residenciais, ja que a maioria
das reclamag¢des sdo realizadas por
usuarios dos segmentos residenciais.

Adicionalmente, o0 82° do art. 16 prevé que
no caso de reiteradas manifestacbes do
mesmo usuario com mesmo objeto antes
da solugédo pela concessionaria, apenas a
primeira manifestacéo deve ser
considerada para contabilizacdo, o que
minimiza a preocupacao levantada através
da contribuicdo sugerida.
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Art. 12. O valor de referéncia para o
indicador FER € a apuracao de 2,44
(dois inteiros e quarenta e quatro
centésimos) reclamacdes

Art. 12. O valor de referéncia para o
indicador FER é a apuracéo de 0,32
(trinta e dois centésimos)
reclamacdes procedentes a cada mil
unidades consumidoras.

Adequacgédo conforme solicitacdo de troca
do Numero de Unidades Usuarias para
Unidades Consumidoras.

Nao aceita.

Embora haja o dispositivo no contrato
permitindo a alterac&o dos indicadores, 0s
dados utilizados como base para o




AnSr:

procedentes a cada mil unidades
usuarias

presente indicador foram gerados com
referéncia em nimero de unidades
usuarias fornecidos pela concessionaria
desde o inicio de operagdo. Sendo assim,
mantém-se a redacéo original.

Além disso, € gestdo da concessionaria
realizar uma abordagem diferenciada onde
ha maior concentracdo de consumidores
buscando prevenir futuras reclamagoes,
visto que se trata de métrica estabelecida
no contrato de concessdo. Ha de se
considerar também que a aceitagdo da
proposta causaria um maior
desbalanceamento do indicador com
usuérios ndo residenciais, ja que a maioria
das reclamagbes s&o realizadas por
usuarios dos segmentos residenciais.

Adicionalmente, o 82° do art. 16 prevé que
no caso de reiteradas manifestacbes do
mesmo usuario com mesmo objeto antes
da solugédo pela concessionaria, apenas a
primeira manifestacao deve ser
considerada para contabilizacdo, o que
minimiza a preocupacao levantada através
da contribuicdo sugerida.
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Art. 12 . Paragrafo Unico: Caso
ocorra apuracgdo de valor do indicador
FER inferior ao valor de referéncia
sujeitar4 o infrator a penalidade de
multa.

Art. 12 . Paragrafo Unico: Caso
ocorra apuracgdo de valor do indicador
FER inferior ao valor de referéncia
sujeitard o infrator a penalidade de
multa apos avaliacéo das
justificativas pela ARSP.

O Indicador n&o pode gerar multa
automética, devendo ser seguido os ritos
previstos na Resolucdo ARSP n°048, de 16
de junho de 2021.

Nao aceita.

A presente resolucdo trata apenas do
calculo da dosimetria de multa de
penalidade. O rito processual referente a
aplicacdo da penalidade, mediante
notificacdo prévia, é tratado na Resolugéo
ARSP N° 48/2021, na qual sdo descritos
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modo, forma e prazos para apresentacao
do direito de defesa prévia e posterior
defesa da concessionaria, quando
aplicavel. Ou seja, fica resguardado o
contraditéorio e a ampla defesa a
concessionéaria, conforme procedimento
estabelecido na Resolucdo ARSP N°
048/2021.

Art.14.

Valor do Indicador FER nol
respectivo més quando maior
que a referéncia

Baixo

Médio-baixo

Médio

2,44-3,66

3,67-4,88

4,89-6,10

20,00%

40,00%

60,00%

Art.14.

Valor do Indicador FER no|
respectivo més quando maior|
que a referéncia

Baixo

Médio-baixo

Médio

Médig|

0,32-0,47

0,48-0,62

0,63-0,77

20,00%

40,00%

60,00%

Adequacdo conforme solicitagcdo de troca
do Numero de Unidades Usuarias para

| Unidades Consumidoras

Nao aceita.

Embora haja o dispositivo no contrato
permitindo a alterac&o dos indicadores, 0s
dados utilizados como base para o
presente indicador foram gerados com
referéncia em numero de unidades
usuarias fornecidos pela concessionaria
desde o inicio de operagdo. Sendo assim,
mantém-se a redagéo original.

Adicionalmente, e gestéo da
concessionaria realizar uma abordagem
diferenciada onde h& maior concentragdo
de consumidores buscando prevenir
futuras reclamacgoes, visto que se trata de
métrica estabelecida no contrato de
concessdo. Ha de se considerar também
que a aceitacdo da proposta causaria um
maior desbalanceamento do indicador
com usuarios ndo residenciais, ja que a
maioria das reclamacdes sdo realizadas
por usuarios dos segmentos residenciais.

Adicionalmente, o0 82° do art. 16 prevé que
no caso de reiteradas manifestacbes do
mesmo usudrio com mesmo objeto antes
da solugédo pela concessionaria, apenas a
primeira manifestacéo deve ser
considerada para contabilizacdo, o que
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minimiza a preocupacdo levantada
mediante a contribui¢céo sugerida.

Art. 16. 83° Na apuragdo desses
indicadores, nao devem ser
computadas as manifestacdes
realizadas na ouvidoria da
concessionaria.

Art. 16. 83° Na apuracdo desses
indicadores, nao devem ser
computadas as manifestacdes
realizadas na ouvidoria da
concessionaria ou da ARSP.

Adequacgdo em funcéo de que reclamagdes
em ouvidoria também sdo feitas
diretamente a ARSP.

Aceita.

Dessa forma, o dispositivo passa a ter
nova redacéo:

Art. 16. 83°% Na apuracdo desses
indicadores, ndo devem ser computadas as
manifestacdes realizadas na ouvidoria da
concessionéaria ou da ARSP.

Inclusao

Art. 20 . Em funcdo de alteracbes
tecnoldgicas no atendimento
previamente justificadas pela
Concessionaria a ARSP, a Diretoria
de Gé&s poderd abonar desvios nos
indicadores SCP e FER.

Em funcdo da troca de controle da
concessionaria e até do fim da concesséo a
ARSP pode acatar pedidos de possiveis
abonos em funcdo de adequacdes e
implantag6es de sistemas para melhoria do
atendimento.

Nao aceita.

O servico de distribuicdo de gés
canalizado deve ser continuo. Em caso de
alteracdes tecnoldgicas, as mesmas
devem ser planejadas e realizadas de
forma a ndo provocar redugcdo na
qualidade e na eficiéncia do servigo
prestado para os usuérios, devendo ser
respeitadas as referéncias adotadas.

Além disso, mudancas e ajustes
ocasionados pela troca de controle da
concessionaria ndo devem prejudicar a
gualidade dos servicos prestados.
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ENERGISA S.A.

Anexo | — Art. 5°

Art. 5°. Para a apurac¢éo do indicador
SCP devem ser computadas as
manifestacdes procedentes

A base de dados indicada no Art. 16 ja
prevé a classificacdo de manifestacdes
entre procedentes e ndo procedentes

Nao aceita.
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recebidas por todos o0s meios
disponibilizados pela concessionaria,
tais como central de teleatendimento,
postos presenciais de atendimento e
internet.

(inciso Xl). E possivel que manifestagdes
improcedentes ndo sejam solucionadas em
primeiro nivel, mas apenas classificada
como improcedente, distorcendo o
indicador e gerando resultados néo
compativeis com a eficiéncia de
atendimento. Portanto, sugere-se que o
indicador compute exclusivamente
reclamacdes procedentes.

Essa € uma métrica para verificar o
atendimento, sendo assim deve incluir
todos atendimentos inclusive 0s

improcedentes. Independente  da
manifestacao ser procedente ou
improcedente  busca-se  verificar a

capacidade de atendimento em primeiro
nivel, ou seja, se a concessionaria
conseguiu resolver em um Unico
atendimento a manifestacdo, seja ela
procedente ou nao.

Adicionalmente, a proposta apresentada
gera um outro indicador para o qual ndo ha
informagdes disponiveis, de acordo com os
dados apresentados pela concessionaria,
impossibilitando  calcular valores de
referéncia. Por fim, a criacdo de novo
indicador, remeteria a nova consulta
publica.

Anexo | — Art. 17, 83°

§3°: Os dados da planilha deverao ser
apresentados em bases mensais,
para calculo dos indicadores, e de
forma cumulativa.

E fundamental separar a informag&o
cumulativa exclusivamente para analises
da Agéncia Reguladora. Para o célculo dos
indicadores a referéncia deve ser mensal.

Aceita.

Segue nova redacéo:

Anexo | — Art. 17, 83°

(..)

83% Os dados da planilha deverdo ser
apresentados em bases mensais para

calculo dos indicadores, e de forma
cumulativa.
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FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO - FINDES
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Inclusdo de um novo capitulo na
resolucdo ARSP para insercdo de um
novo indicador para o}
acompanhamento das reclamacdes
com resposta fora do prazo.

Capitulo XX. Indicador de
reclamacdes de segundo nivel com
respostas fora do prazo

Proposta de indicador que possa
captar as reclamacdes dos usuarios
cuja resposta se deu fora do prazo a
ser estabelecido pela agéncia.

O objetivo da minuta proposta pela ARSP é
definir os indicadores de qualidade do
atendimento comercial do servigo publico
de distribuicdo de gas canalizado, visando
medir a capacidade da concessionaria em
prestar servigo com tempo de resposta
adequado as diversas solicitacbes dos
usuarios e resolver problemas dos usuarios
de forma eficiente. Dessa forma, a agéncia
recomenda o acompanhamento de dois
indicadores: o Indicador de Solugdo da
Chamada em Primeiro Nivel (SCP) e o
Indicador de Frequéncia Equivalente de
Reclamacdo (FER). O SCP tem a
pretensdo de acompanhar os chamados
gue foram atendidos de forma imediata
(primeiro nivel) e o FER possui a pretensao
de acompanhar frequéncia dos chamados.
De forma complementar, cabe a agéncia a
definicho de metodologia complementar
para a elaboragdo do indicador capaz de
acompanhar as reclamacdes que sé&o
atendidas fora do prazo, estipulando prazo
para atendimento das chamadas dos
usuarios e prevendo a gradacdo da multa a
ser aplicada em caso de ultrapassagem do
limite de referéncia do indicador.

Nao aceita.

Apesar da pertinéncia da contribuicdo, a
redacdo sugerida para o dispositivo ndo
contempla a formula do indicador, o
respectivo valor de referéncia, nem os
procedimentos para coleta e apurag&o. Em
atendimento ao principio da transparéncia,
para elaborar um novo indicador seria
prudente  submeter o0 regulamento
novamente a consulta publica para
recolher contribui¢cbes e informacdes das
partes interessadas sobre a proposta.

Entende-se que oportunamente,
respeitados 0s devidos tramites
regulatdrios, podera ser avaliada a criacao
desta métrica ou de novos indicadores.
Atualmente, os casos de atendimento
agendado (“segundo nivel’) em que o
resultado seja insatisfatorio para o usuario,
podem ser capturados pelo FER por meio
de reclamacdes.
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Vitoria, 25 de maio de 2023.

AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS PUBLICOS — ARSP



