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O Preco do Pioneirismo — Introducao

Guilherme Socias Villela
Conselheiro da AGERGS

O Governo do Estado questionou a autonomia da AGERGS, que pagou
0 preco do pioneirismo diante do desconhecimento da funcdo reguladora.

As solicitagdes de exemplares adicionais do primeiro nimero da revista Marco Re-
gulatorio - efetuadas por instituicdes, principalmente universitarias e judiciarias;
por profissionais, comités organizadores de congressos e seminarios — foram além
da expectativa editorial. Houve até mesmo necessidade de racionalizar ao maximo
sua distribuicdo. Diante disso, uma conclusdo se apresenta: regulacdo ndo é apenas
tema pouco encontradigo nas doutrinas e nas praticas administrativas nacionais -
afinal ha cerca de trés anos ndo havia entidades reguladoras no Brasil -, como
também é assunto de grande interesse. E 0 que o primeiro nimero da revista iria
demonstrar.

Seja como for, esse fato deu muita satisfagdo a AGERGS: uma revista pioneira,
editada por uma Agéncia de Regulacdo também pioneira.

Entretanto, o pioneirismo tem muitas dimensbes. Observe-se o que ocorre com a
propria AGERGS. A razdo de ser da criacdao da Entidade fora embasada - no amplo
entendimento dos Poderes Executivo e Legislativo do Rio Grande do Sul - na ne-
cessidade de o Estado possuir uma entidade reguladora que fiscalizasse e normati-
zasse servigos publicos delegados. Um 6rgao com autonomia administrativa, finan-
ceira e deciséria no seu campo de atuacao.

Para tanto, o ente regulador em tela haveria de manter eqiidistédncia em relacdo ao
governo (poder concedente), aos concessionarios e aos usuarios - levando em
conta, porém, que estes sdo sua causa final. Ndo haveria de se envolver nos even-
tuais conflitos de interesses entre as partes. Ao revés, tais divergéncias seriam
submetidas ao 6rgdo regulador — que teria a missao de dirimi-las, em favor da so-
ciedade.

Assim, a entidade reguladoranao fora concebida para ficar acima do Estado, o que
seria um absurdo, mas incluida no seu ordenamento juridico - porém, com a auto-
nomia necessaria para cumprir seu papel. Dai, seus dirigentes (Conselheiros) as-
sumem o papel de quase-juizes - para utilizar a expressédo consagrada na jurispru-
déncia da Suprema Corte norte-americana, pais onde a tradicdo dos atos e dos
entes regulatdrios é centenaria - ou mesmo atuando, e.g., como membros de um
tribunal de contas. Afinal, a missdo das Agéncias de Regulacdao é sempre despregar
as atividades politicas das atividades técnicas.

Todavia, o Governo do Estado do Rio Grande do Sul, empossado no inicio deste
ano, assim nao entendeu. Alguns de seus integrantes consideraram a AGERGS
como se fora um poder paralelo (seus Conselheiros tém mandatos que decorrem de
atos do Governo e da legislatura anteriores) - como se a Agéncia tivesse a missao
de produzir atos politicos. Ora, vale sublinhar que ndo é da sua esséncia a agdo ou
a politica de governo, mas tdo-somente a atividade regulatdria, que se estriba na
sua indispensavel autonomia.

Entretanto, o Governo, mesmo considerando 0s aspectos que embasaram e sus-
tentaram a lei de criagdo da AGERGS, contestou essa autonomia. Para tal, interpos
junto ao Supremo Tribunal Federal ( STF), Acdo Direta de Inconstitucionalidade



(ADIn 1949-0), questionando o mandato dos atuais Conselheiros. Entendeu o Go-
verno que os Conselheiros exercem tdo-somente cargos de confianga - portanto,
demissiveis ad nutum.

Por fim, em decisao liminar, o STF acolheu, em parte, o pedido do Governo - sus-
pendendo os efeitos do artigo que dava a Assembléia Legislativa o poder de permi-
tir a exoneracao de conselheiros. No entanto, deixou clara a possibilidade de exo-
neragdo apenas por justa causa - consoante as regras do servigo publico.

A autonomia fora preservada, mas a AGERGS havia pago elevado preco por seu
pioneirismo diante do desconhecimento da fungao reguladora.



Da indispensavel autonomia dos entes de regulacao: o caso da
AGERGS

Pedro Henrique Poli de Figueiredo
Procurador do Estado do Rio Grande do Sul,
Mestre em Direito, Professor de Direito Administrativo

O presente artigo tem por finalidade demonstrar a importéncia da autonomia dos
entes de regulacéo, inclusive no que diz respeito a adequada prestacdo dos servigos
publicos.

Recentemente, ouvi o Governador do Estado do Rio Grande do Sul, Sr. Olivio Dutra,
em entrevista dada a uma emissora de televisao, afirmar que, atento ao interesse
publico, determinara a reducdo das tarifas de pracas de pedagio integrantes do
Programa Estadual de Concessdes Rodoviarias. Manifestou, naquela ocasido, a mais
alta autoridade do Poder Executivo estadual, a sua inconformidade com a postura
da AGERGS, Agéncia de Regulagdo estadual, que sustentara ser necessaria a anali-
se daquela Agéncia para que alteracgses tarifarias fossem procedidas.

Dessas afirmacgles, resta clara a posicdo contraria a execugao com autonomia da
atividade de regulagdo do servigo publico, assim entendida "a atividade administra-
tiva desempenhada por pessoa juridica de direito publico consistente no disciplina-
mento, na regulamentacdo, na fiscalizacdo e no controle do servico prestado por
outro ente da Administracdo Publica ou por concessiondrio, permissionario ou auto-
rizatario do servigo publico, a luz de poderes que lhe tenham sido, por lei, atribui-
dos para a busca da adequacdo daquele servico, do respeito as regras fixadoras da
politica tarifaria, da harmonizagcdo, do equilibrio e da composi¢cdo dos interesses de
todos os envolvidos na prestacdo deste servico, bem como da aplicacdo de penali-
dades pela inobservancia das regras condutoras da sua execucdo."

Note-se que, no ambito do exercicio da atividade de regulagdo do servigo publico
concedido, esta claramente incluida a fixagdo da tarifa. No Estado do Rio Grande do
Sul, como resulta da inteligéncia da Lei n® 10.931, de 9 de janeiro de 1997, esta
competéncia é, insofismavelmente, da AGERGS.

Ao negar a competéncia da Agéncia de Regulagdo, deixando de passar por ela os
processos que digam respeito a atividades de sua competéncia, como a de fixagdo
da tarifa, mais do que afrontar o principio da legalidade da administragao, clara-
mente desrespeitado, na medida em que usurpa competéncias institucionais do
orgdo fixadas em lei, descumpre a autoridade administrativa a vontade normativa
de dar ao ente regulatério autonomia na sua atuacdo.

Como ja sustentei anteriormente?, a regulacao pode ser feita pelos 6rgdos inte-
grantes da administracdo centralizada ou por 6rgdos independentes. Historicamen-
te, no Brasil, a regulacdo se fizera pela administragdo centralizada, com prejuizos a
qualidade dos servigos publicos.

Atividade relevante

A partir do momento em que o Poder Publico passou, principalmente apods a cons-
tatacdo da auséncia de capacidade de investimentos publicos nas melhorias indis-
pensaveis a realizagdo dos servicos de infra-estrutura, a delegar com maior intensi-
dade a sua execugao, ganhou relevancia a atividade de regulagdo.



Quando o Estado transfere para terceiros a execucdo dos servigos publicos, nao
transfere, no entanto, nem pode transferir, aos delegatarios da execugao, o poder
regulatério, poder eminentemente estatal.

Ha, destarte, uma razdo de pertinéncia logica entre a eficiéncia na execugdo do
servigo e a eficiéncia na sua regulagdo. Dotar-se o 6rgdo regulador de autonomia é
um dos instrumentos para buscar a adequada regulagao.

Na Argentina, onde o processo de privatizacdo de entidades paraestatais se deu
inicialmente com a preocupacdo de se obter recursos para enfrentar o déficit publi-
co, a auséncia de regulagdo independente acarretou um significativo grau de inefi-
ciéncia na prestacdo dos servicos pelas entidades privatizadas.

Com a reforma constitucional de 1994, aquele pais corrigiu o rumo, dando um grau
de autonomia significativo as Agéncias de Regulagdo, que passaram a ser vincula-
das ao Congresso Nacional e ndao mais ao Poder Executivo, bem como vieram a ter
a participacdo obrigatoria de entidades representativas de consumidores e usuarios,
além das provincias onde se desenvolvem as atividades. As melhorias na prestacgao
dos servigos foram naturalmente sentidas.

No Brasil, onde as Agéncias de Regulagdo estdo sendo testadas, embora haja a vin-
culagdo ao Poder Executivo, estes entes foram criados como autarquia sob regime
especial. A vontade normativa das leis criadoras destas autarquias €, indubitavel-
mente, a de criacdo de entes independentes do poder central, executando autono-
mamente a atividade de regulagdo. Corolario desta vontade, a escolha dos mem-
bros dos drgdos decisérios dessas Agéncias é dependente da aprovacgao pelo Poder
Legislativo.

O caso da AGERGS

Ha inequivocamente, pelas leis criadoras das autarquias de regulacdo, uma inten-
cdo de evitar a captura do 6rgao regulador por uma das partes integrantes do com-
plexo contrato de concessdao. No Rio Grande do Sul, esta preocupacao esta refletida
na lei que criou a AGERGS, que no seu Conselho Superior, 6rgdao deliberativo da
Agéncia, tem membros indicados por concessionarios e usuarios do servigo, além
do Conselheiro indicado pelo corpo técnico da autarquia, ao lado dos indicados pelo
Chefe do Poder Executivo®.

Cabe lembrar que, no modelo adotado, uma vez nomeado o Conselheiro, ndo ha
sobre ele qualquer ingeréncia por parte da chefia do Poder Executivo, no transcurso
do mandato. Isto ndo é novidade trazida com as leis criadoras de entes de regula-
¢cdo, pois ocorre em inumeras situacdes onde a nomeagdo se da por escolha do
Chefe do Executivo, como, por exemplo, para membros de Tribunais Superiores e
dos Tribunais de Contas. Nem por isso se pde em duvida a independéncia destes
agentes. Querer reduzir a escolha de dirigentes dos entes de regulacao aos mes-
mos critérios dos cargos em comissdo &, com certeza, tornar inviavel a regulagdo
independente e capturar a Agéncia responsavel.

Dentre os misteres dos 6rgdos regulatdrios estda buscar a adequacdo na prestacdo
dos servigcos publicos, fazendo cumprir os instrumentos delegatdrios, compatibili-
zando-os com a legislagdo fixadora da politica tarifaria, bem como preservar a har-
monia entre os diversos integrantes das relagdes juridicas complexas de delegacgao.
Para atingir estes misteres é preciso que o 6rgdo regulador esteja dotado de uma
estrutura profissional voltada a regulacdo e de um grau tal de autonomia que afaste
a possibilidade de sua captura por qualquer dos seus integrantes.



Risco de captura

Ja afirmei que* a captura governamental é nociva por tender a confundir o 6rgao
regulador com um mero cumpridor de vontades de planos de governo; que a cap-
tura pelos concessionarios € nefasta por tender a afastar-se da modicidade tarifaria
e a trazer beneplacitos excessivos na aplicacdo de penalidades decorrentes da ine-
xecucdo contratual; e que a captura pelos usuarios tende a desprezar o necessario
equilibrio econdmico e financeiro dos concessionarios, indispensavel a adequada
prestacao dos servigos.

A autonomia do 6rgdo regulador é, sem duvida, um instrumento imprescindivel
para se evitar a captura, em especial por parte de governantes que, desconhecendo
a importéncia da atividade de regulacdo, agem como se a fixacdo da tarifa fosse
ato unilateral seu; o respeito as regras legais e contratuais, um entrave a sua atua-
cdo, a preservacdo do equilibrio econémico e financeiro do contrato algo alheio a
prestacdo adequada do servigo publico; e o interesse publico algo que reside na sua
vontade pessoal e ndo na vontade fixada na lei.

1 Conceito dado no artigo de minha autoria "Uma contribuigdo para o conceito de regulagdo do servigo publico
no Brasil". Marco Regulatério - Revista da AGERGS n°1, Porto Alegre, p. 13 a 17

2 Vide o livro de minha autoria "A Regulagdo do Servigo Publico Concedido", Sintese, Porto Alegre, 1999

3 Até a presente data ndo foi ocupada a vaga do Conselheiro representante do corpo técnico em face da ausén-
cia de nomeacdo, pelo atual Governador do Estado, dos técnicos aprovados no concurso publico realizado para
tal fim

4 Observar citagdo na Nota 2



A autonomia das Agéncias de Regulacdao nos Estados Unidos

William H. Smith, Jr.
Coordenador dos Programas Federal e Legislativo
da Agéncia de Regulagdo de Iowa

Susan J. Frye
Comissaria da Agéncia de Regulacao de Iowa

A autonomia, pelo menos em teoria, permite a elas desenvolver e implementar
politicas sem tutela ou aprovacdo do Poder Executivo ou do Legislativo.

A maioria das Agéncias de Regulagdo de servicos publicos concedidos nos Estados
Unidos sdo descritas como Agéncias "autbnomas". A autonomia, pelo menos em
teoria, permite a elas desenvolver e implementar politicas sem tutela ou aprovagao
do Poder Executivo ou do Legislativo. Essas agéncias atuam com consideravel au-
tonomia, mas ndao operam isoladamente do governo estadual do qual fazem parte.

Nos Estados Unidos, generaliza-se a experiéncia de um sistema federativo consti-
tuido de 50 estados e diversas Agéncias federais. Qualquer discussdo a respeito de
modelos nesse pais corre o risco de demasiada generalizagdo. As praticas reais va-
riam de estado para estado e entre as Agéncias federais.

Objetivos da autonomia das Agéncias

A idéia de uma Agéncia autbnoma significa diversos aspectos para um estudante do
Estado americano. Primeiramente, sugere que deva operar fora do controle dos trés
poderes do Estado. Mesmo quando uma Agéncia € nominalmente parte do Poder
Executivo ou do Poder Legislativo, é autorizada a tomar "decisGes autonomas". Es-
sas decisdes nao sao ditadas pelos detentores de cargos eletivos e ndao estao su-
jeitas a sua revisao.

Segundo, autonomia implica a Agéncia atuar fora da influéncia dos partidos politi-
cos. Os membros de uma Agéncia autbnoma devem apresentar maior fidelidade a
ela do que aos seus partidos politicos.

Terceiro, as acoes de uma Agéncia autbnoma sao alicercadas em consideragdes de
ordem técnica produzidas por especialistas, ao invés de consideracdes politicas. A
distancia de forcas politicas torna decisGes regulatérias mais estaveis e previsiveis.
Os investidores confiam nesse tipo de estabilidade; eles ndao gostam de submeter
seu capital a situagbes que podem mudar conforme os ventos politicos.

Quarto, os membros das Agéncias ndo arriscam a estabilidade de seus empregos
na popularidade das decisbes de suas entidades. Em um sistema democratico, os
membros eleitos podem ser destituidos por votagdo. A autonomia da Agéncia é ba-
seada no entendimento de que as decisdes nao precisam ser populares e de que
seus integrantes podem tomar estas decisOes dificeis sem prejuizo a suas carreiras.

Quinto, a Agéncia desempenha fungdes que envolvem caracteristicas legislativas,
executivas e judiciais. Estabelece padroes e lanca regras como um corpo legislativo.
Impde uma funcao executiva a essas regras e julga as disputas de uma maneira
quase judicial. No entanto, essas sao fungdes do governo.



Como conseqiiéncia, os norte-americanos consideram essas Agéncias auténomas,
mas governamentais. Elas ndo tém tanta autonomia quanto algumas corporacdes
governamentais, tais como o servico postal ou a empresa municipal de prestacao
do servico de agua.

Historia

E sempre bom compreender a histéria que influenciou a formatacdo de uma insti-
tuicdo. Nos EUA, a regulagdo econ6mica de empresas concessionarias (incluindo
transporte de carga e outros monopdlios) foi efetuada de diversas maneiras antes
da formatacgdo regulatéria através da Comissao de Servigos Publicos ser usada.

A regulacgdo legislativa foi a primeira forma de controlar monopdlios. As legislaturas
estaduais durante os séculos XVIII e XIX estabeleceram tarifas e limitaram a entra-
da por acdo direta. O processo consumia muito tempo e era altamente politico.

Os governos municipais regulavam as concessionarias por meio de franquias. A
franquia dava o direito de prestar servico no municipio, mas com limitagdes de ta-
rifas e outras condicGes aplicaveis a uma cidade em particular.

Os casos judiciais eram usados para estabelecer o controle das tarifas. Eram con-
duzidos utilizando a histérica lei dos monopdlios ou como recursos das decisoes
legislativas ou das de franquias locais.

Cada um desses métodos de regulagdo mostrou-se insatisfatorio. A Comissdo auto-
noma foi concebida para substituir os métodos anteriores pela remogdo do controle
politico evidente através do uso de decisdo tomada por profissionais experientes.
Foi uma evolucdo progressiva, estabelecida a partir do inicio do século XX, que tem
sido repetida desde entdo.

Sinais de autonomia

Diversos procedimentos produzem autonomia para as Agéncias de regulagdo. Como
mencionado antes, as Agéncias dos EUA tém variadas combinagdes dos seguintes
atributos:

e Mandato fixo para os Comissarios (Conselheiros). Isto os distingue dos
membros do gabinete escolhidos livremente pelo Presidente ou Governador.

¢ Mandatos escalonados e sobrepostos significam que o controle de uma Co-
missdo muda gradualmente. Como, por exemplo, a Comissdo Federal de
Regulagdo da Energia, que tem cinco membros. Um é nomeado a cada ano
para um mandato de cinco anos. A direcdo da Comissdo de Iowa tem trés
membros com mandato de seis anos. Um mandato termina a cada dois
anos. Por outro lado, os mandatos dos trés Comissarios da Agéncia de Mas-
sachusetts termina quando se encerra o mandato do Governador.

e A eleicdo de Comissarios é usada em 11 dos 50 estados dos EUA. Os mem-
bros eleitos devem mais lealdade aos eleitores do que aos outros poderes.

e A nomeagdo de Comissarios € usada por Agéncias Federais e por outras
Agéncias Estaduais. Alguns mandatos serdo mais longos que o mandato do
Presidente ou do Governador. Esta continuidade fornece um elemento de
estabilidade.

e Os partidos minoritarios tém representatividade na maior parte das Agénci-
as. Um estatuto tipico dispensa que ndao mais que *a maioria dos Comissa-
rios integre qualquer partido politico. Os Comissarios minoritarios asseguram
um grau maior de abertura e "transparéncia" nos negdcios da Comissao.



Eles moderam as decisGes da Agéncia. Ao mesmo tempo, o partido do Go-
verno ndo tem plena responsabilidade pelos atos da Agéncia.

e A exoneracdo de Comissario é limitada a negligéncia, desonestidade ou ou-
tra razao especifica. A discordancia politica ndo é suficiente. Esta condicao
permite aos Comissarios completar o mandato para o qual foram indicados
ou eleitos para cumprir.

e A Agéncia controla sua prdpria pauta e seus procedimentos. O controle da
pauta minimiza a oportunidade de influéncia politica externa.

e A Comissao tem seu préprio Conselho legal e pode atuar em sua propria
defesa e pedir aplicacdo das suas decisdes 2 na Corte. A habilidade de
conduzir sua propria estratégia legal previne o Poder Executivo de silenciar a
Comissao nos recursos de suas decisoes.

e O apoio publico para a autonomia da Agéncia, como demonstracao de um
bom Governo, pode socorrer e prevenir abusos de outras partes do Governo.
As Agéncias precisam conquistar a confianca do publico por acdes coerentes
e boa comunicagdo de seus propdsitos.

A autonomia na pratica real

A despeito da liberdade que outras Agéncias ndo tém, as Agéncias autdbnomas de
regulagao s3ao ainda parte do processo governamental, e, portanto, do processo
politico. Elas tém diversos contatos com cada poder.

O Poder Executivo seleciona Comissarios por indicacdo, e por reindicagdo, para Co-
missoes Federais e a maioria das Comissdes Estaduais. Na maior parte dos estados,
submete todos os requisitos orgamentarios das Agéncias ao Poder Legislativo. Pode
influenciar as Agéncias através de propostas legislativas, de declaracbes publicas ou
em debates. Algumas vezes, revé a nomeagdo de assessores. O Poder Executivo
pode abrigar outros érgdos oficiais ou 6rgdo de defesa do consumidor que trata dos
assuntos de atribuicdo da Agéncia.

O Poder Legislativo é a fonte do estatuto que fornece autoridade a Agéncia. Fre-
guentemente, ela precisa do apoio do Legislativo para emendar o estatuto. Orga-
mentos e fundos devem ser aprovados pelo Poder Legislativo. A legislatura pode
conduzir e requerer relatérios e depoimentos.

Comissarios nomeados para as Agéncias Federais e a maioria das Agéncias Estadu-
ais precisam ser confirmados pelo menos por uma casa legislativa, usualmente o
Senado. O processo de confirmacdo propicia uma relacao especial entre os Sena-
dores e os Comissarios federais. Os Senadores poderiam publicamente contestar a
exoneragdo de um Comissario sem motivo.

O Poder Judiciario pode rever as decisoes da Agéncia mediante solicitacdo de qual-
quer parte insatisfeita da propria Agéncia. Esta precisa mostrar a corte que as suas
decisdes sdo substantiva e processualisticamente coerentes com a lei.

A autonomia forga as Agéncias a agirem de forma moderada. Suas agdes precisam
parecer razoaveis para as areas afetadas, que irdo vigia-las muito de perto, e para
0s grupos de consumidores e outros que acompanham suas atividades.

As acOes das Agéncias precisam parecer razoaveis para a opinido publica. As vezes,
0 publico ndo estd muito interessado em assuntos relativos ao servigo publico. As
Agéncias precisam manter um bom relacionamento com a imprensa, com as uni-
versidades e outras entidades publicas. Suas decisdes precisam parecer razoaveis
para as cortes revisoras, que as confirmam quando tém confianga na sua processu-



alistica. As Agéncias precisam manter um suporte junto ao Poder Executivo e Le-
gislativo. Isto faz com que fiquem fortalecidas, dificultando a um Poder interferir
unilateralmente na Agéncia.

Autonomia no futuro?

Um especialista dos Estados Unidos observa que o conceito de autonomia pode es-
tar ultrapassado. O Professor Phillips, na edicdo de 1985 de seu livro * (The Regula-
tion of Public Utilities), sugeriu que as decisdes a respeito das Agéncias de Regula-
cao podem ser responsabilidades politicas que os poderes Executivo e Legislativo
gueiram manter a distancia. Ainda, as decisdes sociais importantes devem vir como
resposta do sistema politico.

Nos anos 60, diversas Agéncias Federais foram reestruturadas para transferirem o
papel de promogdo politicamente atraente para as Agéncias do Poder Executivo,
deixando as Comissdes com atribuicdes puramente regulatdrias. A Agéncia de Re-
gulacdo pode ser como a usina de energia. Todos precisam dela, mas ninguém quer
aproximar-se muito.

Nas decisGes sobre os casos de exoneragdo de Comissarios, a Suprema Corte dos
Estados Unidos observa a natureza das fungdes desempenhadas pela Agéncia.
Quando descobre que as fungdes legislativas e judiciais foram delegadas a uma
Agéncia, o estatuto pode apropriadamente limitar o poder do Presidente de exone-
rar Comissarios (estas fungbes estdo bem definidas pelos conceitos brasileiros de
regulacao e mediagao). Profissionais com fungdes "puramente executivas" (descri-
tas como fiscalizagdao) podem ser trocados pela vontade do Presidente ou do Go-
vernador.

Na pratica, a maioria das Agéncias executivas tém fungdes quase legislativas, con-
tando com profissionais agindo quase judicialmente, com autonomia em suas deci-
sOGes. A mais importante consideragdo € a linguagem de criacdo da Agéncia, desi-
gnando suas fungdes e autorizando nomeacgoes.

Olhando além das controvérsias a respeito do controle politico, as proprias Agéncias
e outros lideres do governo precisam estar alertas para a evolugdo das obrigagdes
desses entes de regulacdo. Além disso, devem indagar como a Suprema Corte dos
EUA faria 4, se a autonomia fosse apropriada para as novas fungoes.

Os observadores do processo regulatoério dos Estados Unidos véem que estd assu-
mindo um carater mais legislativo, conforme atua no sentido de regular os merca-
dos, ao invés de regular participantes individualmente. As Agéncias no futuro to-
mardo decisbes mais em uma base societaria e de incentivos, e menos em termos
de comandos para uma empresa individual. De forma crescente, seu trabalho sera
uma extensdo do Poder Legislativo, estabelecendo padrdes e detalhando as politi-
cas gerais definidas pela legislatura. A distancia entre Executivo e trabalho regula-
torio servira a este Poder e a missdo regulatdria.

1 N. A. Ndo mais que a maioria pode pertencer a um partido :2 de 3; 3 de 5. Um governador pode indicar
menos que a maioria de um partido. Os outros podem ser independentes ou integrar outros partidos.

2 N. A. A Agéncia deve ser capaz de iniciar causas na Justiga e promover sua defesa.

3 Phillips, Charles F., Jr., The Regulation of Public Utilities (1985).

4 Humphrey’s Executor v. United States, 295 U.S. 602 (1935); Wiener v. United States, 357 U.S. 349 (1958).



A regulacao no sistema de garantias do cidadao

Odilon Rebés Abreu
Conselheiro da AGERGS

Visdo do sistema, Marcos histéricos contemporaneos, Cédigo de Defesa do Consu-
midor, Orgdos de execucgdo, Instrumentos de acdo, Interesses Protegidos, CADE,
Agéncias Reguladoras,Interface de todos os drgéos e delimitacdo de competéncias.

1. Visao do sistema

A regulacdo dos servigos publicos delegados no Brasil, através de agéncias regula-
doras, é o ultimo rebento de um moderno sistema de protecao e defesa dos direitos
do cidaddo no conjunto do direito patrio. Estamos dando agora os primeiros passos
nesta area de controle dos servigos publicos, como forma de preservagdao do bem
comum.

Ainda ndo se encontra claro na doutrina juridica brasileira o conceito de regulagao.
Diante disso, o Conselho Superior da AGERGS formulou o seguinte conceito, que
constou de proposta de alteracdo a lei estadual que a criou, a Lei n°® 10.931/98,
nestes termos:

"Entende-se por regulacdo, para os efeitos desta lei, os atos de controle, fis-
calizagdo, normatizacdo e padronizacdo dos servigos publicos delegados,
bem como os de fixagdo, reajustamento e revisao ou homologagao de suas
tarifas." (1)

As Agéncias Reguladoras ingressam como novidade no sistema de controles publi-
cos, acompanhando o processo de reforma do Estado, com a transferéncia da exe-
cucao de servicos publicos aos particulares, pelo caminho da concessao, da delega-
¢cdo, da permissdo e autorizagdo. Nos paises desenvolvidos, de onde nos vem o
instituto, algumas delas ja sdo centendrias e desfrutam de poder e prestigio como
orgaos autonomos, com intervencdo regulatéria, de pleno acatamento e eficacia, no
ambito administrativo.

As Agéncias chegam para integrar-se ao que hoje ja se pode chamar de um siste-
ma de protecdo e defesa dos direitos do cidaddo. E possivel identificar algumas das
principais vertentes do referido sistema. O Ministério Publico tradicional, pré-
Constituicdo de 1988, é uma delas, como 6rgao de defesa da sociedade, no sentido
amplo, apesar da visdo hipertrofiada que se tinha de suas atribuicGes persecutdrias
no campo do direito penal. A ele se incorpora muito da visao escandinava do om-
budsman, mas ndo se esgotando ai o campo da construcdo que lhe da um desenho
impar, no confronto com as instituicdes similares no direito comparado.

Foram incorporados ao sistema os instrumentos juridicos elaborados a partir dos
movimentos de defesa do consumidor que ganharam énfase na década de 60, bem
como aqueles destinados a contencdo da cartelizagdo, dos oligopdlios e monopodlios.
Nao seria exagero, pois, afirmar-se que esse sistema de protegdo do cidaddo, onde
se inclui a regulagdo, é a grande novidade nos mecanismos de contengdo do capita-
lismo pds-derrocada dos modelos socialistas do Leste Europeu.



Hoje, ja se pode ter uma visdo sistémica, ainda que o processo de concepcdo e
construcdo nao tenha tido um arcabouco inicial nesse sentido. Os acontecimentos
histéricos, porém, acabaram por conduzir a isto, como se vera pelo exame de sua
cronologia.

2. Marcos histéricos contemporaneos

2.1 A Acgdo Civil Publica para defesa do meio ambiente (Lei n.0 7.347/85) é um
marco decisivo. O Professor Adalberto Pasqualotto asseverava em 1995 que : "O
pais ndo tem tradigdo de defesa social dos direitos civicos. Essa consciéncia come-
cou a ser despertada com a questao ambiental. Em 1985, foi promulgada a Lei
7.347, que instituiu a Agdo Civil Publica em defesa do meio ambiente." (2). Ja era
intencdo do legislador abranger, nas hipdteses de utilizacdo do novo e poderoso
instrumento processual, a defesa do consumidor. O projeto, contudo, foi vetado,
pois as circunstancias politicas de entdo ainda ndo eram propicias a ampliagdao da
protecdo da cidadania, através de institutos contempladores dos interesses coleti-
vos difusos.

2.2 Até entdo, o Ministério Publico valia-se dos precarios instrumentos juridicos
constantes do Cddigo Penal, datado de 1940, para defesa da sociedade nas agres-
sO0es ambientais, sequer suspeitadas na época da promulgacdo do Cddigo. No que
se refere a defesa econémica da sociedade, o instrumento entdo vigente e de es-
cassa aplicagao era a Lei n° 1.521, de 26.12.1951, que previa os crimes contra a
economia popular e que continha em seus dispositivos processuais o rito do tribunal
do jari para julgamento de comportamentos comerciais enumerados em seu art.
20, atentatorios ao fornecimento, qualidade, tabelas de pregos, pesos e medidas de
mercadorias, etc. Essa lei, porém, ndo conseguiu, na pratica, ir muito além das
boas intengoes.

2.3 A Constituicdo Federal de 1988, denominada de cidadd, é que vem trazer as
bases sdlidas para a consolidacdao de um sistema. No seu art.170 firma o alicerce
fundamental, com os principios da ordem econ6mica calcados na defesa da propri-
edade privada, na sua funcgdo social e livre concorréncia.

2.3.1 Mas a construcao mais destacada de todo o sistema é o Ministério Pa-
blico (Capitulo IV, Arts. 127/130). Instituicido permanente, erigida quase a
condicdo de Poder, dotada de independéncia funcional, administrativa e or-
camentaria, com chefia escolhida pelo Chefe do Poder Executivo, em lista
triplice de membros ativos da carreira, formada por eleicdo direta pelos seus
pares.

Uma vez investido no cargo, o Procurador Geral, chefe da instituicdo, passou
a ter mandato e sé é destituivel por cometimento de faltas gravissimas, me-
diante processo qualificado, de competéncia dos parlamentos da Unido ou
dos Estados, conforme se trate do Ministério Publico Federal ou dos Estados
membros. Antes da Constituicdo de 1988 ja era o Ministério Publico credor
de ampla respeitabilidade funcional. A partir de entado, tal credibilidade foi
reforcada por atribuicdes e garantias que fazem dele instituicdo peculiar,
como constatou Mauro Capeletti , quando de visita ao Brasil em 1984 (3). O
fato de estar instalado junto a maioria das Comarcas Judiciais no pais lhe
atribui ampla eficacia, pela capacidade capilar de sua atuagdo.

3. Codigo de Defesa do Consumidor - Lei n.° 8.078 de 11/09/90

Com o advento da Lei n® 8.078/90, subseqiliente ao anteprojeto do Cédigo de Defe-
sa do Consumidor, como afirma Adalberto Pasqualottto "elaborado por um grupo de
juristas independentes, que teve a liberdade de conceber uma lei moderna e tecni-
camente estruturada. Serviram-lhe de inspiragdo os mais recentes desenvolvimen-



tos da Comunidade Européia, bem como a doutrina e jurisprudéncia norte-
americanas." (4) De seus dispositivos de protecao dos direitos dos consumidores
decorre toda uma estrutura de execucgao, hoje sedimentada em quase todo o terri-
tério nacional.

4. Orgéos de execucdo

4.1 Nos 6rgdos governamentais, se situa o Poder Judiciario, por intermédio dos
Juizados Especiais de Pequenas Causas; o Ministério Publico, por meio de suas
Promotorias Especializadas; o Poder Executivo, através das Delegacias de Policia
especializadas para atendimento individual de consumidores; e os Procons.

4.2 No ambito das organizagdes ndo-governamentais, formaram-se as associagoes
de consumidores, espalhadas por todo o pais, onde se destacam, por seu nivel de
organizacao e competéncia, o IDEC - Instituto de Defesa do Consumidor em Sao
Paulo - e os departamentos e call centers de atendimento ao consumidor das em-
presas.

5. Instrumentos de acao

5.1 Inquérito Civil - Este é o instrumento de procedimento investigatorio pelo Mi-
nistério Publico, via Promotor de Justica, para qualquer fato de que tenha ciéncia
propria, ou por provocagdo de qualquer do povo, para apurar eventuais agressdes
ambientais, violagdes das relacdes de consumo, atos de improbidade administrati-
va, etc. Através do inquérito, sdo apurados os fatos, com ouvida das partes, teste-
munhas, coleta de documentos, pericias, enfim, todos os elementos necessarios a
formacdo de convicgdo. O inquérito podera desembocar em trés alternativas -
Compromisso de Ajustamento (se houver acerto entre as partes); arquivamento (se
ndo forem apurados fatos ilegais); e Agao Civil Publica (se houver violagbes legais,
nao havendo possibilidade do ajustamento).

5.2 Compromisso de Ajustamento - Este é um desfecho possivel quando ha acerto
entre as partes, passando a valer como titulo executivo para, em caso de descum-
primento, ser exigido via acdao executiva no Poder Judiciario.

5.3 Controle Preventivo. O controle preventivo de cldusulas abusivas é instrumento
peculiar ao Cddigo de Defesa do Consumidor, pelo qual o Ministério Publico exerce
o controle administrativo, atendendo requerimento de consumidor ou entidade,
ajuizando agdo para coibir clausula contratual considerada abusiva.

5.4 Acdo Civil Publica - Este € um instrumento poderoso posto a disposigdo da so-
ciedade para protecao dos interesses difusos, que podera ser utilizado pelo Ministé-
rio Pablico, ndo com a exclusividade da Agdo Penal Publica, mas também por outros
orgdos da administracdo publica nos trés niveis, bem como por entidades sociais
privadas; estas, porém, ndo podem contar com o instrumento do Inquérito Civil
Pablico, exclusivo do Ministério Publico.

6. Interesses protegidos
Os interesses protegidos através dos instrumentos citados sdo aqueles definidos
como difusos, da sociedade em geral, ou particulares de um individuo, podendo ser

exercitados individual ou coletivamente.

6.1Quando da defesa de interesses difusos de consumidores indeterminados, os
efeitos da sentenca serdo em favor de todos indistintamente (erga omnes).



6.2 Quando da defesa de interesses coletivos - interesses de grupos, categoria ou
classe de consumidores (efeito ultra-partes), os efeitos da sentenca alcancardo to-
dos os integrantes do grupo, categoria ou classe.

6.3 Para os interesses individuais, o efeito da sentenga beneficia exclusivamente o
proponente, podendo o direito ser exercido diretamente por ele, através de advo-
gado particular, defensor publico ou dos Servicos ou Coordenadorias de Protegdo ao
Consumidor, mantidos pelo poder publico e conhecidos como Procons.

7. CADE

No plano da macrorregulagdo, a Unido estd dotada do Conselho Administrativo de
Defesa Econ6mica - CADE, criado pela Lei n® 4.137/62 e transformado pela Lei n°
8.884/64 em autarquia vinculada ao Ministério da Justiga, com sede e foro no Dis-
trito Federal e abrangéncia sobre todo o territério nacional. E tido como uma agén-
cia judicante e tem por atribuicGes zelar pela livre concorréncia, difundir a cultura
da concorréncia por meio de esclarecimentos ao publico sobre as formas de infra-
cdo a ordem econOmica e decidir questdes relativas as mesmas infracdes, apurando
os abusos do poder econémico e assegurando o bom funcionamento dos mercados.
O CADE apura praticas comerciais abusivas, tais como formacdo de cartel, posicdo
dominante que dificulte a entrada de concorrente no mercado, venda casada, sis-
temas seletivos de distribuicdo, precos predatorios (dump), com aplicacdo de pena-
lidades.

As fusdes e incorporagdes de empresas, para que se evite o gigantismo que pode
restringir a concorréncia, devem ser aprovadas pelo CADE. (5)

8. Agéncias Reguladoras

A mais recente novidade nas estruturas de regulacdo dos servigos publicos concedi-
dos, delegados, permitidos ou autorizados sdo as Agéncias Reguladoras. No plano
federal, ja estdao organizadas Agéncias setoriais: Agéncia Nacional de Energia Elétri-
ca - ANEEL, para o setor elétrico; Agéncia Nacional de Telecomunicagbes -
ANATEL, para o setor de telecomunicagbes; Agéncia Nacional de Petréleo - ANP,
para o setor de combustiveis; e, ainda em criacdo, a Agéncia Nacional de Trans-
portes.

Nos estados membros, a opgdao dominante tem sido pelo modelo que pioneiramente
foi instituido no Rio Grande do Sul, ou seja, o de agéncias multissetoriais, com eco-
nomia de custos e abrangendo todos os servigos publicos cuja execugdo tenha sido
transferida a particulares. Outros 6rgaos exercem regulagdo: o Banco Central e a
Comissao de Valores Mobilidrios - CVM, de natureza privada. As Agéncias estdao em
fase de consolidagdo, vez por outra sofrendo alguma contestacdo quanto a sua au-
tonomia.

Nos Estados Unidos, onde algumas sao multiplas e centenarias, essa etapa ja foi
superada. Sdo muitas as Agéncias estaduais e, em nivel federal, ha oito comissées
administrativas auténomas, cujas fungdes envolvem a regulamentagdao de determi-
nados aspectos do sistema econ6mico americano. Sdo a Comissdo do Comércio
Interestadual, Comissdo Federal de Energia, Comissdao Federal do Comércio, Comis-
sdo de Titulos e Valores, Comissdo Federal de Comunicagdo, Diretoria da Aeronauti-
ca, Junta de Reserva Federal e a Junta Nacional de Relagdes Trabalhistas.
"Para que estas comissGes autbnomas possam cumprir adequadamente as suas
funcdes regulamentadoras, foi-lhes delegada autoridade tanto administrativa como
quase judicial" Schwartz, American Constitutional Law, 1955, pag 116. (6)



E embleméatico o "Leading case” conhecido como Humphrey’sExecutor, que foi
ressaltado pela Corte Suprema dos Estados Unidos em 1935. Esse processo foi in-
tentado na ocasido da destituicdo, pelo Presidente Roosevelt, de um membro da
Federal Trade Commission, que havia sido nomeado pelo seu antecessor. O Presi-
dente invocou como motivos "que os objetivos e projetos desta Administracdo, no
gue concerne aos trabalhos da Comissdo, poderiam ser realizados mais efetiva-
mente por uma pessoa de sua propria escolha”. A lei previa que os membros da
Comissdao deveriam assumir suas fungdes por periodos de sete anos e que "todo
comissario (conselheiro) poderia ser destituido pelo Presidente por incapacidade,
negligéncia ou ma conduta no exercicio de suas fungbes".

A Corte Suprema, julgando esse caso (Humphrey’s Executor vs. US), sustentou que
o Presidente ndo possuia 0 mesmo amplo poder de demissdo sobre os membros da
comissdo (de Comércio Interestadual) que tinha em relacdo aos funcionarios nome-
ados por ele nos departamentos executivos comuns. Aludindo as funcgdes quase
judiciais da comissdo, o juiz Sutherland afirmou que a liberdade do controle presi-
dencial era vital a sua execucgdo: "A autoridade do Congresso”, diz o seu voto, "em
criar entidades quase legislativas ou quase judiciais, para exigir que desempenhem
0s seus deveres independentemente do controle executivo, ndo pode ser posta em
duvida; e essa autoridade abrange, como um incidente apropriado, o poder de fixar
o periodo durante o qual os seus membros continuardo no cargo e de proibir a sua
demissdo nesse interim a ndo ser por uma justa causa. Pois é evidente que aquele
gue ocupa o cargo somente pode manter uma atitude de independéncia contra a
vontade deste ultimo". op. cit. P.117. (7) A partir dai, firmou-se o conceito de inde-
pendéncia das Agéncias Reguladoras naquele pais.

9. Interface de todos os 6rgdos de delimitacdo de competéncias

E evidente que hoje j& pode ser visto como um sistema o conjunto de instituicdes,
6rgaos e normas, mesmo que assim ndo tenha sido pensado desde a sua concep-
¢cdo. Pode-se dizer que a construgcdao deu-se por modulos, por forga das circunstan-
cias sociais, politicas e econémicas.

Das instituicdes aqui elencadas, o Ministério Publico é, sem duvida, a de mais am-
pla e forte abrangéncia, com um poder de fogo muito superior as demais, até por-
que dotado de legitimidade para representagdo em juizo da sociedade, de coletivi-
dades, classes e categorias organizadas. E o titular exclusivo da acdo penal publica,
quando da pratica de crimes, abusos, inclusive aqueles praticados por autoridades.
Tem também poderes para a composicdo das infragdes civis no dmbito administra-
tivo. A ele podem demandar os Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario e todas
as demais entidades.

No que diz respeito aos direitos dos consumidores indeterminados, o Ministério PU-
blico demandara sempre em favor da protecdo dos interesses coletivos difusos, ou
de determinada categoria. Os interesses individuais devem ser exercidos por parti-
cular através dos Procons ou da Defensoria Publica.

As Agéncias Reguladoras atuam no ambito administrativo, normatizando, arbitran-
do ou compondo conflitos de interesses decorrentes das relacdes do poder conce-
dente com os concessionarios, ou destes com os usuarios. Ainda que nao seja ma-
téria pacifica, o alcance de seu poder normativo, com efeito vinculante para as
partes, é a tendéncia dominante, a exemplo das similares estrangeiras, pois sdo
dotadas de poder de policia, inclusive para impor penalidades (multas) e sancGes.
Por certo que na esfera administrativa, pois seus atos sempre poderao ser subme-
tidos ao crivo do Judicidrio, a quem cabe a derradeira palavra nos conflitos ndo
compostos administrativamente.
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Um modelo matricial de organizacao para
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O surgimento das Agéncias de Regulacdo no Brasil - A necessidade de uma estru-
tura organizacional moderna — Planejamento Estratégico - Concepc¢do bdsica da
organizacdo de uma Agéncia; o caso da AGERGS - Uma estrutura matricial.

As agéncias reguladoras sao novidade no Brasil. Surgem em compasso com o mo-
mento de mudangas que envolve o Pais, afinado com a fase histoérica da civilizagdo
humana, que tem sido identificada como a Terceira Revolugdao Industrial e, mais
adiante, como a Quarta Onda de mudangas paradigmaticas, marcada pelo milagre
das comunicacGes e da cibernética, ou da telematica.

Essa onda resultou em uma necessaria e essencial transformagdo do modo de atuar
do Estado nas sociedades contemporaneas. Descartem-se os extremos do neolibe-
ralismo, que perseguiria os alvos do Estado Minimo ou, ainda mais radicalmente, do
Estado Nulo, de um lado; e, do outro, das raras e arcaicas fixagdes no ja fracassado
modelo de Estado centralizador e onipresente. Concentremo-nos na tendéncia pre-
dominante que aponta para o Estado Necessario, forte e competente, como exige a
complexidade da civilizagdo hodierna, mas enxuto e descentralizador, como tém
consagrado as experiéncias mais bem-sucedidas.

" ....a delegacdo dos servicos publicos....... é o instrumento
contemporéneo de indiscutivel valia para que se alcance o que
se denominou de 'Estado Essencial’, nem minimo, nem maxi-
mo, mas suficiente e eficiente na satisfacdo das necessidades
coletivas publicas."” (Exposicao de Motivos do Projeto que ori-
ginou a AGERGS - Lei Estadual n © 10.931/97)

Aqui surgem as Agéncias Reguladoras, como instrumentos balanceadores da
descentralizacao da acdo estatal - com a delegacdo dos servicos publicos a iniciati-
va privada, em busca de maior eficiéncia e qualidade - e da indispensavel preser-
vagao do interesse publico, vale dizer dos direitos do cidaddo-usuario.

Numa eloqlente ilustracdo, um triangulo equilatero terd nos seus vértices os trés
pbélos da moderna relagdo: 1) o Governo delegante (poder concedente); 2) o pres-
tador do servico publico delegado (concessionario); e 3) o usuario do servigo (cida-
ddo). Na area central do triangulo, como mediadora e administradora do inerente
conflito de interesses, esta a Agéncia Reguladora.

No Brasil, enquanto o Governo Federal anunciava a criagdo das Agéncias Regula-
doras, que atuariam nas areas de sua competéncia exclusiva, isto €, energia elétri-
ca, telecomunicacbes, petrdleo, etc., o Estado do Rio Grande do Sul, no Governo
Antonio Britto, antecipou-se, pondo em marcha, em julho de 1997, a AGERGS -
Agéncia Estadual de Regulacdo dos Servigos Publicos Delegados do Rio Grande do
Sul.



" Desde que o modelo excessivamente intervencionista, que
via a atuacdo do Estado como um pronto-socorro, deixou de
ser mais adequado (apesar da importédncia que teve na super-
acdo do modelo da omissdo estatal) a falta de recursos esta-
tais para investimentos, passou-se a buscar instrumentos que
viabilizassem investimentos privados no setor publico sem que
0 Estado perdesse o controle, a fiscalizagdo e o poder de
mando sobre as atividades estatais." (Exposicao de Motivos
cit.)

Caracteristicas da AGERGS

A AGERGS, além do pioneirismo em sua instalagdo, nasceu com algumas caracte-
risticasespeciais, capazes de diferencia-la no contexto geral dos 6rgdos simila-
res, tanto no plano nacional como no mundial, a saber:

A - Multissetorialismo - Ao contrario da pratica mais geral, a
AGERGS foi atribuida competéncia para atuar em todas areas dos
servicos delegados no Estado, tanto aqueles da algada do Governo
estadual, quanto os eventualmente delegados a este por outros entes
federados;

B - Diregcdo Colegiada - De acordo com a lei de sua criagdo, a
AGERGS ¢ administrada por um Conselho Superior, composto por
sete membros, cuja propria indicacdo constitui uma outra peculiari-
dade;

C - Participacdo Comunitaria — Dos sete membros que compdem o
Conselho Superior da AGERGS, quatro, isto €, a maioria, tém sua in-
dicacao garantida pela lei a setores externos ao governo, a saber: 1)
dois representantes dos consumidores, indicados por 6rgdos que os
representam; 2) um representante dos prestadores de servigos, indi-
cado pelas empresas concessionarias, permissionarias e autorizatari-
as; e 3) um representante do quadro funcional da Agéncia;

D - Independéncia Politica - Os membros do Conselho Superior, ti-
tulares da direcao da AGERGS, sdo nomeados pelo Governador do
Estado para um mandato de quatro anos, depois de aprovados pela
Assembléia Legislativa, Unico poder capaz de destitui-los, no curso de
seus mandatos;

E - Poder de Policia - Decorrente de sua natureza autarquica.

Assim concebida, em moldes de pioneirismo, versatilidade, legitimagdo comunitaria
e independéncia de agdo, a AGERGS esta desafiada a cumprir com eficacia o seu
papel, de essencial importancia para o sucesso do novo modelo de Estado, no qual
se depositam as esperangas de um desenvolvimento pleno, justo e sustentado para
a sociedade galcha. Este despretensioso trabalho, apresentado a seu Conselho
Superior em fevereiro de 1998, contribuiu para estruturar a nova Agéncia em mol-
des modernos, compativeis com sua desafiadora missdo.

A necessidade de uma estrutura organizacional moderna

As mudancas tecnoldgicas e econdmicas que caracterizam nossa época implicam
nascimento de um novo ambiente cultural, ao qual devem adaptar-se as organiza-
c¢oes em geral. Para as empresas, o desafio fundamental estd na competitividade,
num mundo de barreiras comerciais em queda, tornado pequeno pela instantanei-



dade das comunicacGes e pela eficiéncia crescente dos transportes. Para as organi-
zagdes governamentais, aparentemente isentas das pressdes competitivas, apare-
ce, de forma revigorada e impositiva, a pressao da cidadania, a exigir a contra-
partida eficiente para os tributos e a justificacao para o poder outorgado ao Estado,
a custa das liberdades individuais.

O cidaddo ndo tem mais paciéncia com governos lerdos, burocraticos e ineficazes.
Dai, a forca da corrente privatizante, alimentada pela comprovada maior eficiéncia
da gestdo privada, inclusive pelas experiéncias bem-sucedidas na operagdo de ser-
vigos publicos, em paises do Primeiro Mundo, especialmente nos Estados Unidos.

Também do Estado passa-se a exigir que adote os novos valores organiza-
cionais, que priorizam a agilidade, a flexibilidade, a descentralizacao e,
mais que tudo, a qualidade no atendimento a clientela. O desempenho deve
ser medido pelo valor agregado e pela reducdao de custos. O trabalho em equipe
prevalece sobre o esforco isolado.

O planejamento estratégico

Uma das diferengas fundamentais entre a velha geréncia e a nova gestao esta na
adocdo do planejamento estratégico. Num mundo marcado pela mudancga, caracte-
rizado pelas rapidas alteragdes nas circunstancias e que tem a incerteza como uma
constante, ndo é mais possivel administrar "de cabecga baixa". E preciso ter uma
visdo clara do caminho a seguir, por mais numerosas e incertas que sejam as vari-
aveis.

Uma Agéncia recém-nascida, sem herangas enrijecedoras e esclerosantes, tem
condicOes ideais para, com clareza, definir seu negdcio, enunciar sua missao, iden-
tificar seus pontos fortes e fracos, tracar cenarios, fixar principios e, afinal, estabe-
lecer seus objetivos de curto, médio e longo prazo. Dessa abordagem estratégica,
nascerdo as bases para o modelo de organizagdo mais adequado a Agéncia.

Concepgao basica da organizacao

Do exame do texto legal que criou a AGERGS, bem como da analise da Lei n ©
10.941, que instituiu seu quadro de pessoal, podem-se deduzir as linhas mestras
de organizacao, sinalizadas pelo legislador:

a. Direcdo Superior Colegiada — O Conselho Superior é o responsavel pela dire-
cao da Agéncia, de onde se tiram duas ilagbes importantes:

1 - a diregdo superior devera ser caracterizada pelas o6ticas multiplas
de seus componentes, membros com visdo do setor publico dele-
gante; da atividade privada, que prestard os servigos; e dos cida-
daos, que os utilizardo;

2 - aos Conselheiros competem ndao somente funcdes deliberativas,
mas, também, atividades de diregdo superior, situacdo que sugere
analogia com alguns Conselheiros de Administracdo de empresas pri-
vadas.

b. Funcédo Fiscalizadora Especifica - Importante diretriz para o modelo organiza-
cional encontra-se no inciso XI do art. 4 © da Lei n © 10.931 e, mais
explicita, na Exposicdo de Motivos referente a mesma lei:



" Relativamente a estes servicos, ndo havera substituicdo da
fiscalizacdo ordindria a ser realizada pelos diversos drgaos
estaduais incumbidos destes servicos, mas sim uma fiscaliza-
¢do por padroes paramétricos e por critérios técnicos, econd-
micos, contabeis e financeiros dos contratos delegatdrios de
servicos publicos, sempre na busca de eficiéncia do servico
concedido e de seu aprimoramento.” (Exposicao de Motivos
cit.) (grifo nosso)

¢. Quadro funcional enxuto e capacitado — A Agéncia, a que é confiada a regu-
lacdo de todos os servigos publicos delegados no Estado, tem um quadro de
pouco mais de meia centena de pessoas. Mas mais da metade dos cargos
sao de nivel superior.

d. Direcdo Executiva Departamentalizada - Uma Direcao Geral e trés Departa-
mentos Executivos induzem uma estrutura piramidal e cartesiana. Aparen-
temente, cada Departamento deveria ter Nlcleos Setoriais segundo as areas
de servicos regulados (FIGURA 1).

O formato sugerido, segundo nossa interpretacdao, € o tradicional, baseado em ni-
veis hierarquicos, que definem as relagdes de comando e controle, e em separacgdes
por especialidades funcionais e areas de servicos publicos. Nao ha nenhuma indica-
¢ao mais clara, na formatagao insinuada, quanto a preocupagcdao com os clientes,
nucleo central da mens legis. A departamentalizagdo colide com a idéia de um qua-
dro reduzido.
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A mencgdo a quatro Coordenadores (de Nucleo Setorial?)sugere uma variante me-
nos piramidal, dificil de compatibilizar com o conceito departamental, expresso nas
referidas leis. Mas é o bastante para estimular-nos a escapar da rigidez da legisla-
¢ao atual de cargos e fungdes do Estado e incursionar por modelo mais adequado
as necessidades de uma Agéncia Reguladora multissetorial e enxuta.

Uma estrutura matricial

E uma nova concepcdo em termos de estrutura organizacional, que quebra o pa-
radigma piramidal. Este é fortemente hierarquizado na vertical e departamentali-



zado, isto ¢, segmentado em areas distantes entre si e sem visdo conjunta da ta-
refa comum, nem compromisso claro com o atendimento prioritario a clientela; a
sinergia € prejudicada e o paralelismo de fungdes conduz ao desperdicio de recur-
sos e a baixa produtividade.

No modelo matricial, as acdes se priorizam na direcao horizontal, voltadas para o
cliente. Em fungao deste, surgem os projetos e processos, os quais coligem todas
as funcdes e recursos da organizacdo. Estes, por sua vez, organizam-se em quatro
tipos de Unidades Organizacionais (FIGURA 2):

Unidades de Negodcio
Unidades de Conhecimento
Unidades de Apoio

Unidades de Gestao

Unidades de Negocio

Sdo as que gerenciam as linhas prioritarias de agdo da Agéncia, consubstanciadas
em Projetos ou Processos, permanentes ou ndo. Cada uma delas tem um Coor-
denador, que é o responsavel pelo resultado do conjunto de projetos e processos
respectivos, avaliado em termos de satisfacdo dos clientes do negodcio (no caso
da AGERGS, ndo sera nunca apropriado referir-se ao interesse isolado de um cli-
ente, tendo em vista seu papel de mediadora dos trés poélos referidos).
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Cada projeto ou processo permanente tem um gerente, que pode ter a seu cargo
mais de um projeto ou processo e ndo precisa, obrigatoriamente, ser um especia-
lista nos assuntos técnicos envolvidos, devendo concentrar os esforcos no seu ge-
renciamento (metas, prazos, resultados, etc.). O suporte técnico necessario é dado
pelas Unidades de Conhecimento.



Para exemplificar, uma Unidade de Negdcio pode ser "Prestacdo de Servigos Publi-
cos de Energia Elétrica" ou, simplesmente, "Energia Elétrica"; um Projeto dessa
Unidade pode ser "Identificagdo de Novos Servigos de Eletricidade a Serem Delega-
dos"; um Processo Permanente pode ser "Acompanhamento dos Indicadores de
Qualidade nos Servigos de Distribuicao"; e um Processo nao Permanente pode ser
um em que o concessionario X requer reajustamento das tarifas em sua area de
concessao.

Surgem naturalmente, da competéncia legal da AGERGS, as Unidades de Negdcio
basicas, correspondentes as areas elencadas nas alineas do art. 3 © da Lei n®
10.931/97 e citadas na FIGURA 2.

Unidades de Conhecimento

Sdo as que relnem os técnicos especialistas nas areas de conhecimento necessari-
as a funcgdo reguladora. Esses técnicos participam de projetos e/ou processos em
curso nas Unidades de Negdcio, a fim de fornecer o suporte técnico. Também reali-
zam estudos em matérias de sua especialidade, de forma a enriquecer o acervo da
Agéncia. Eles podem atuar simultaneamente em diversos projetos e processos de
uma ou mais Unidades de Negocio. Cada Unidade de Conhecimento tem um Coor-
denador, de destacado saber na matéria respectiva. A garantia de que as informa-
cOes utilizadas nas Unidades de Negdcio sdo corretas e atualizadas é responsabili-
dade do especialista envolvido no projeto ou processo e de seu Coordenador.

As Unidades de Conhecimento serdo de economia, andlise financeira, assuntos juri-
dicos, tarifas, indicadores de desempenho e qualidade, pesquisas de opinido, etc.
Estd previsto o reforco de consultores externos, sempre que a complexidade do
tema exigir.

Unidades de Apoio

Administram e fornecem as demais Unidades os recursos necessarios ao funciona-
mento da Agéncia, isto €, ao bom coroamento dos projetos e processos, quer dizer,
a satisfacdo dos clientes. Sdo fundamentalmente trés, abrangendo finangas, ser-
vicos administrativos e recursos humanos. Pode-se pensar em uma quarta,
informatica, e em outras cuja necessidade se evidenciar no tempo. Cada Unidade
de Apoio tem um Coordenador.

Unidades de Gestao

D3o suporte as funcdes de direcao superior da Agéncia, atribuidas ao Conselho Su-
perior e seu Presidente: administracdo estratégica, representacdo e comuni-
cacgao institucional, administracdao orcamentaria, desenvolvimento, etc. No
desempenho de suas tarefas de gestdo, estas Unidades poderdo, também, recorrer
ao suporte técnico das Unidades de Conhecimento.

Niveis Hierarquicos

Resumem-se a trés: Direcao Geral, Coordenador de Unidade e Gerente de
Projeto ou Processo. O Conselho Superior situa-se na esfera da diregdao superior,
nao se constituindo propriamente em um nivel hierdrquico executivo.

Adaptacdo do modelo matricial a estrutura legal

A propalada dificuldade de modificagdo das normas que transcendem a esfera da

Agéncia, situando-se na legislacdo geral do setor publico estadual, ndo impede a
aplicagdo, na pratica, do modelo matricial proposto. Basta que se distribuam as



funcdes do novo modelo entre os cargos criados por lei, o que poderia ser feito, no
caso da AGERGS, por exemplo, da seguinte forma:

1 - O Diretor Geral, executivo da mais alta hierarquia em linha, responsavel pela
administracdo executiva da Agéncia (Art. 10 © da Lei N © 10.031/97), supervisio-
nara os Coordenadores de Unidade, em geral, especialmente os das Unidades de
Apoio.

2 - Os Diretores de Departamento dividirdao entre si as coordenacdes das Unidades
de Conhecimento, acumulando-as, podendo utilizar-se de consultorias externas.

3 - Os Chefes de Gabinete poderao atuar como Coordenadores de Unidades de
Gestao (representagcao e comunicagao institucional, especialmente).

4 - Os Conselheiros poderdao (ou deverao) atuar como Coordenadores de Unidades
de Negodcio, ao menos em carater temporario, enquanto ndo se completa e treina o
quadro de técnicos de nivel superior.

Conclusao

As Agéncias de Regulacdo nascem, no Brasil, com uma grande missdo e, como en-
tidades virgens, com um vasto horizonte aberto a sua frente para poder inovar.
Surgem inseridas em um nova concepcao de Estado, que rompe com o paradigma
anterior. Devem, portanto, adotar uma forma de agir igualmente renovadora, evo-
lucionaria ou revolucionaria. Se ndo o fizerem, correrdo sério risco de fracassar,
como costuma acontecer com os que teimam em enfrentar circunstancias essenci-
almente novas, reincidindo em conceitos e praticas obsoletos.
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Gas canalizado, um projeto audacioso, um longo caminho a
percorrer

Romildo Bolzan
Conselheiro-Presidente da AGERGS

A construgdo dos gasodutos devera resolver definitivamente os problemas de
abastecimento de gas para industrias e consumidores.

A histéria do gas hidrogénio-carbonado no Rio Grande do Sul data de 1874, com a
entrada em funcionamento da Usina do Gasbmetro, local que deu nome a bairro na
area central de Porto Alegre. Encampada em 1909 pelo Intendente José Montaury,
a usina sofreu substancial reforma a fim de atender a demanda da iluminagao pu-
blica e uso doméstico, projeto que ndo se consolidou integralmente devido ao alto
preco do carvao importado e da ma qualidade do carvao oriundo de Sao Jerénimo.
Assim, o projeto foi substituido através da implantacdo de uma usina elétrica, con-
cluida em 1908, fazendo com que |a por 1930 os ultimos lampiGes a gas da cidade
desaparecessem.

Curiosamente, em 1950, ainda havia na cidade distribuicdo de gas encanado, al-
cancando 3.358 consumidores, muito pouco para nossa querida Porto Alegre, que
crescia a passos largos. Iniciava-se, entdo, a distribuicdo do gas liquefeito de pe-
tréleo em botijoes metalicos.

Primeiros tempos em Osorio

Aproximadamente 40 anos atras, ao tempo em que a free-way nem fazia parte dos
nossos sonhos, iniciei a minha atividade funcional, como professor de Latim, no
Ginasio Conceicdo, e de Psicologia, no Instituto de Educagdo Rural Ildefonso Simdes
Lopes. Os dois centros educacionais estavam sediados em Osdrio, que me recebeu
com carinho e hospitalidade, cidade onde constitui familia, fiz carreira, cidade da
qual tive a honra de ser prefeito, enfim, que me catapultou para os grandes desafi-
0S com 0s quais convivi na minha longa vida publica.

Naquele tempo, a falta de luz e a distribuicdo de agua eram desafios sobre os quais
o setor publico se debrugava com denodo e galhardia. O sistema de telefonia ainda
era precario e as ligagbes entre os municipios se efetivavam com extrema dificulda-
de. Junto a isso, o Estado era rasgado pela construcao de estradas. Era preciso
crescer.

Sem ser saudosista, 0 momento me faz recordar os primeiros tempos de morada
em Osorio. Atuando como professor e conseqlientemente convivendo com o conhe-
cimento, com a leitura e com as informagdes, debatia-me irresignado toda vez que
faltava gas em casa. La ia eu ao bolicho mais préximo trocar o botijdo, perguntan-
do-me se ndo havia maneira mais facil daquela fonte de energia chegar até nés.
Passados 40 anos, parece que sim.

Em 1953, o grande presidente Getulio Vargas criou a Petréleo Brasileiro S.A. - Pe-
trobras. O pais dava os seus primeiros passos na exploragao, no refino e na comer-
cializacdo do petréleo. O gas, como seu subproduto, comecava a ser regulado de



forma ténue, porém, mantinha-se e alastrava-se a distribuicdo aos consumidores
através do sistema de botijbes.

Surge a Sulgas

Em 1988, a Carta Constitucional reservou competéncia aos Estados, a fim de que
0s mesmos explorassem diretamente, ou mediante concessao, os servigos locais de
gas canalizado (Constituicdo Federal, art. 25, § 29, com as alteragdes da Emenda
Constitucional n® 05/95). O preceito constitucional ensejou a criagdo da Companhia
de Gas do Rio Grande do Sul - Sulgas, cujo objeto teve por fulcro a execugdo de
servigos relativos a pesquisa tecnoldgica, exploracdo, producdo, aquisigdo, armaze-
namento, transporte, transmissdo, distribuicdo e comercializacdo de gas e/ou sub-
produtos e derivados.

O Estado comegava a despertar apos um longo sono de 40 anos. Com a constitui-
cao da Sulgas, iniciaram-se os estudos, que foram permitir, ja em 1994, o primeiro
contrato de concessdo entre o Estado e a Sulgas. Assim, o sonambulismo de quatro
décadas terminou substituido por uma injecdo de animo, que, em quatro anos,
permitiu a recuperacao do tempo perdido.

A vez dos gasodutos

Nesse curto periodo, a Sulgas atuou no acompanhamento das opgbes de oferta de
gas dos paises lindeiros com o Brasil - Uruguai, Bolivia e, de forma especial, a Ar-
gentina -, nossa primeira alternativa, em face das acdes de aproximagdao com o
Mercosul. Todavia, os estudos vieram a indicar que o gasoduto Bolivia-Brasil seria o
escolhido como primeira opgao.

Até o final de 1999, prevé-se a conclusdo total da obra, com extensdo de 3.150
km, dos quais 2.950 km em territério nacional, permitindo o fornecimento de 16
milhdes de m3 de gas por dia ao Brasil. No ano 2000, a venda e a distribuicdo do
gas natural, num primeiro momento, abastecerdo as industrias e posteriormente os
consumidores no Rio Grande do Sul, com previsdao de oferta de cerca de 3,7 mi-
Ihdes de m3 de gas por dia aos gauchos.

O gasoduto Argentina-Brasil via Uruguaiana, estratégico para o Rio Grande do Sul,
€, no momento, objeto de analise junto a Agéncia Nacional do Petréleo — ANP. Ou-
tra opcdo que vem sofrendo acurado exame técnico é o gasoduto que vira via
Montevidéu.

Dessa forma, em curto espaco de tempo, nosso Estado sera servido de abundante
distribuicdo de gas canalizado, vindo a atender todos os segmentos de nossa socie-
dade.

Regulacao pela AGERGS

Na corrente veloz dos ultimos anos, o Estado, através da Lei n® 10.931/97, criou a
Agéncia Estadual de Regulagdo dos Servicos Publicos Delegados. Ora, como a ativi-
dade desenvolvida pela Sulgas tem na sua esséncia um servigo publico delegado,
cabe a AGERGS regula-la.

Assim, quase que de forma concomitante, trés situacbes de relevancia se consoli-
dam. Como primeiro elo, a criacgdo da Sulgas, ensejando e viabilizando a distribui-
cao do gas, perfectibilizada pelos gasodutos. Como segundo elo, a obra do Governo
Federal. E, por fim, a criacdo da AGERGS, ente regulador imprescindivel e necessa-
rio para que as relagdes entre poder concedente e usuario se efetivem com plenitu-
de e éxito.



Neste contexto, tive a oportunidade e a responsabilidade de relatar os dois primei-
ros processos encaminhados pela Sulgas a esta Agéncia.

Convalidar atos revestidos de legalidade, homologar os casos de revisdo tarifaria e
conhecer o planejamento estratégico da Sulgas sdo atitudes do cotidiano da ativi-
dade regulatoéria. Assim como propor ajustes no limite de competéncias, promover
a organizacao de conselhos de consumidores, buscar constante aproximagao com
aguela companhia e com a Secretaria de Estado a que se vincula, além de oportu-
nizar agdes que tenham por meta a prestacdao de servigos com qualidade e precgos
madicos, a fim de que o usuario seja atendido na sua plenitude.

A AGERGS esta consciente da responsabilidade que tem nesse importante processo,
gue, do marco zero, levara o gas canalizado a todos os recantos do nosso Estado.

Passados 40 anos de vida publica, € meu desejo, se ainda me cabe desejar, que em
2001, ao deixar o Conselho Superior da AGERGS, com a consciéncia do dever e do
mandato cumpridos, possa haver um Rio Grande diferente, com os meus filhos e os
meus netos ndo tendo mais necessidade de ir ao bolicho mais proximo trocar o bo-
tijdo de gas.



Indicadores de Qualidade nos Servicos:
instrumental auxiliar do processo regulatoério

Gilberto José Capeletto
Conselheiro da AGERGS

Com a colaboragdode
EduardoGastaldo
Gerente do ProjetoARGOS/RS

Este artigo aborda a elaboracdo de indicadores para os servigcos sob regulacdo da
AGERGS. Trabalho interativo, contard com contribuicées dos Usuarios-Voluntarios -
conforme determinacdo da Lei 11.075/98 - das areas técnico-cientificas, da socie-
dade civil e demais interessados.

Um dos mais importantes papéis que as Agéncias estaduais devem desempenhar é
forcar a melhoria da qualidade dos servigos publicos. No caso galcho, estamos
compelidos, por diversos dispositivos legais, a considerar esse tema como relevan-
te.

A Lei Estadual n.° 10.931, de 9 de janeiro de 1997, que criou a AGERGS, impde o
estabelecimento de indicadores para o acompanhamento da evolucao da qualidade
dos servigos publicos pertinentes a area sob sua regulagdo, que resumimos a se-
guir:

"Artigo 4° - compete a AGERGS:
XI - fiscalizar a qualidade dos servigos, por meio de indicadores (...)

Artigo 149 - A AGERGS publicara anualmente relatério da evolucdao dos indicadores
de qualidade dos servigos (...)

Paragrafo 1° - Anualmente, apds a publicagdo dos resultados da avaliagdo dos indi-
cadores (...), sera realizada audiéncia publica, cujo teor e resultados serdo remeti-
dos a Assembléia Legislativa."

Este dispositivo legal exige a "formulacdo de indicadores", que serdo ferramentas
auxiliares no acompanhamento da evolugdo da qualidade dos servigos delegados,
na otica dos usuarios.

Também a Lei n.© 11.075/98 estabelece a necessidade da formulacdo de Indicado-
res de Qualidade dos Servicos, sendao vejamos:

"Art. 3° - A qualidade dos servigos de natureza publica sera aferida por consultas
cientificas junto aos usuarios e por indicadores de desempenho(...).

Art. 4° - A formulacdo dos indicadores que compdem este Codigo e outros comple-
mentares sera estabelecida pela Agéncia Estadual de Regulacdo dos Servigos Publi-
cos Delegados do Rio Grande do Sul (AGERGS) quando tratar-se de servigo delega-
do (...).

§ 19 As metas dos indicadores serdo elaboradas pela AGERGS (...) para periodos de
quatro anos com revisdes anuais obrigatérias."



A implantacao de indicadores

Em janeiro de 1997, submetemos a discussdao, no Conselho Superior, documento
com Indicadores de Qualidade dos Servicos[1]. Foram feitas observacdes sobre as
obrigatoriedades impostas pelas Leis Estaduais 10.931/97 e 11.075/98 para que a
AGERGS implante Indicadores de Qualidade dos Servigos como ferramenta auxiliar
no acompanhamento dos contratos de concessdo. Deixaram de ser apresentados
apenas os indicadores para os servigos de gas canalizado; portos e hidrovias; irri-
gagdo e aeroportuarios.

Acreditdvamos que, agregando-se as contribuigdes do corpo técnico da AGERGS e
de entidades cientificas e tecnolégicas do Estado ao documento preliminar, dispor-
se-ia de documento consistente com condigdes de ser submetido a apreciagdo pu-
blica.

A estratégia geral entdo proposta ao Conselho Superior consistia das seguintes eta-
pas:

1) Elaboragcdo do documento de indicadores de qualidade dos servigos de referén-
cia;

2) Elaboracdo de metodologia de apropriacao, fiscalizacdo e auditagem dos resulta-
dos dos indicadores;
3) Proposta, pela AGERGS, de metas a serem perseguidas pelas concessionarias
nos indicadores ja previamente elaborados e apresentacdo das mesmas para dis-
cussdo pelos Usuarios-Voluntarios dos Servigos Publicos de que trata a Lei 11.075,
de 1998.

A partir das contribuicGes efetuadas por técnicos da AGERGS [2] ao trabalho origi-
nal em julho/99, o Conselho Superior decidiu:

a) disponibilizar o documento na Internet para criticas, comentarios e contribui-
¢cOes, com vistas a aprimora-lo;

b) enviar cépia aos Conselhos de Consumidores legalmente constituidos, aos mem-
bros do Cadastro de Usuarios-Voluntarios dos Servicos Publicos, a entidades técni-
co-cientificas e de profissionais da area tecnoldgica e outras representacdes da so-
ciedade civil, igualmente para criticas e contribuicGes;

C) prever prazo para incorporacao das sugestdes recebidas e correcdoes de eventu-
ais falhas;

d) contratacdao da UFRGS para aprofundar o instrumento com seus desdobramentos
para o proximo ano;

e) estabelecimento de metas para os indicadores e nova apresentacao das mesmas
aos Usuarios-Voluntarios dos Servigos Publicos e as entidades da sociedade civil;

f) tabulacao dos resultados da votagao das metas dos indicadores propostas — nos
termos da Lei 11.075/98 - e encaminhamento dos resultados a Assembléia Legis-
lativa.

Discutiremos abreviadamente, por setor, o trabalho de indicadores que sera dispo-
nibilizado, com formulagdo matematica, na Internet, na pagina da AGERGS
(www.agergs.rs.gov.br).

A) Energia Elétrica
Na experiéncia internacional da indUstria de energia elétrica, é largamente aceito



que a qualidade dos servicos pode ser classificada em continuidade dos servigos,
qualidade comercial e qualidade da onda de tensao:

A1) Continuidade dos servicos: conceito vinculado a duragdo e freqliéncia das in-
terrupgdes no fornecimento de energia elétrica. Tanto a normatizagdo como a lite-
ratura internacional apresentam varios indicadores que objetivam mensurar o de-
sempenho dos sistemas de energia elétrica nesse aspecto, podendo-se caracterizar
a continuidade da prestacdo do servico tanto do ponto de vista do sistema elétrico
como sob a otica dos clientes (a mais importante para um 6rgdo regulador).

Além dos indicadores tradicionais constantes dos contratos de concessdo, a maioria
de carater coletivo, tais como DEC (duragao equivalente de interrupcdo de energia
elétrica por consumidor); FEC (freqliéncia equivalente de interrupgdo de energia
elétrica por consumidor); TAC (tempo médio de restabelecimento da energia ao
consumidor apds o comunicado a concessionaria) e ISC (indice de satisfacao dos
consumidores), foram acrescentados outros indicadores de carater individual como:

DIC (duracdo equivalente de interrupgao de energia elétrica para o consumidor
individual),

FIC (freqUéncia equivalente de interrupcdo individual de energia elétrica),
DEP (duracao equivalente de interrupcdo por poténcia),

ILD (nUmero de interrupgoes de longa duracdo),

ICD (numero de interrupgdes de curta duragdo),

FEV (freqléncia equivalente de violacdo de tensao),

NEV (nivel equivalente de violagdo de tensao),

VEV (dispersdo ou variacdao equivalente de violagdo de tensao),

DEV (duracdo equivalente de violagdo de tensao) e

MQT (matriz de qualidade técnica).

A2) Qualidade comercial: conceito vinculado a obrigatoriedade de garantir a defesa
dos consumidores nas suas relagdes com as empresas concessionarias de energia
elétrica, incluindo-se alguns aspectos de natureza técnica do atendimento. Além
dos indicadores comerciais constantes dos contratos de concessdo, de carater cole-
tivo, como QF (qualidade do faturamento - contas anuladas ou refaturadas por
conjunto de 10 mil contas lidas), foram acrescentados os seguintes:

TS (taxa percentual de reclamacdes de consumidores resolvidas em prazo inferior a
24 horas),

TRC (numero de reclamagfes de consumidores por grupo de 100 mil consumido-
res),

PRTR (percentual de reclamagdes de queda de tensao).

Também constam indicadores que estabelecem prazos maximos para atender con-
sumidores com reclamacgOes sobre faturamento, pedidos de reforco de redes e de
religamento, tempo maximo para efetuar nova ligagdo de energia ou para o con-
cessionario indenizar consumidores quando ocorre violagdo dos indicadores do con-
trato de concessao etc.

A3) Qualidade da onda de tensé&o: conceito envolvendo os niveis de tensdo na rede,
os "ocos" (afundamentos), as distorgdes provocadas por harménicas (tensdo senoi-
dal cuja freqiéncia é um multiplo da freqtiéncia de 60 hertz), os microcortes, os
flickers (efeito associado a impressdo de instabilidade da sensagdo visual provocado
por freqlientes variagdes rapidas de tensdo) etc.

Trata-se de regulacdo claramente vinculada a qualidade do produto energia elétri-
ca. No trabalho em discussao, foram contemplados apenas indicadores pertinentes



aos niveis de tensdo. Os demais aspectos da forma da onda, distorgdes harmoni-
cas, flickers etc, embora importantes, serdo enfocados na préoxima edigao.

Cabe salientar que esse aspecto da qualidade deve ser abordado também no am-
bito das questGes de compatibilidade eletromagnética.

Universalizagao dos servigos: constam dos contratos de concessao os indicadores:

NUE(u) (universalizacdo dos servicos de energia elétrica na area urbana) e
NUE(r) (universalizacdo dos servigos na area rural).

Infelizmente, milhares de cidadaos galchos, em plena virada do século, ainda per-
manecem sem energia elétrica, o que é inadmissivel.
Pesquisas periddicas de opinido: a AGERGS, além da consulta obrigatéria do tema
aos Usuarios-Voluntarios dos Servicos Publicos conforme a Lei Estadual 11.075/98,
devera obter a homologacdo final do documento pela ANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica), incorporando ao mesmo estudos em andamento naquela Agéncia.

A discussdo de Indicadores de Qualidade dos Servigos de energia elétrica, tarefa
gue iniciamos recentemente, de forma alguma exclui a necessidade de periddicas e
consistentes pesquisas de opinido publica sobre a qualidade dos servigos publicos
percebida pelos consumidores.

Ja estd em andamento pesquisa de opinido publica por correspondéncia, com base
no convénio ANEEL/AGERGS, dando énfase a opinido regionalizada da qualidade
dos servicos.

A experiéncia pratica de avaliagdo dos servicos publicos do DADE/SCP 1 mostrou
uma evolucdo positiva da qualidade dos servicos de energia elétrica no RS, pela
otica dos usuarios, em 1995, enquanto os indicadores DEC e FEC mostravam "pio-
ra" expressiva em relagao a 1994 (DEC/94= 26 horas contra DEC/95=34 horas).

O consumidor ficou, em média, 34 horas sem energia em 1995, aparentemente um
retrocesso comparado ao indice de 1994. Mas, o que ocorreu foi uma melhora ex-
pressiva na apropriacdo dos indicadores, ja que iniUmeras interrupcées de energia
nao eram adequadamente aferidas. Portanto, o valor real de 1994 foi maior que o
registrado.

Auditoria dos indicadores: além das fiscalizagdes que serdo efetuadas pela AGERGS
nas concessionarias, teremos pesquisas independentes de opinido publica e a ins-
talacdo de equipamentos em pontos estratégicos que informardao automaticamente
0o numero de interrupcbes de energia e suas duragdes. Trata-se do "Projeto
ARGOS", relevante no monitoramento da continuidade dos servicos pela
ANEEL/AGERGS através de equipamentos eletronicos simples que aferirdo as infor-
macgoes e registros dos indicadores fornecidos pelas concessionarias.

Num futuro proximo, estardo disponiveis, aos consumidores, equipamentos a pre-
cos acessiveis, embutidos nos telefones com extensdo para ligagdo na tomada, que,
a partir dos registros de interrupgdes, permitirdo a cobranca de multas contra as
concessionarias por indices inadequados de DIC e FIC. Hoje, os equipamentos
existentes no mercado sdo acessiveis para empresas de médio porte. A maioria dos
grandes consumidores - com demanda acima de 3MW - terdo seus DIC e FIC mo-
nitorados eletronicamente no Rio Grande do Sul. Além disso, a ANEEL, em oportuna
e meritdria iniciativa, ultima estudos para que o desempenho da operadora nos
Indicadores de Qualidade dos servigos seja disponibilizado na conta de luz dos con-
sumidores, a partir de meados do ano 2000.



A prestacdo dos servigos publicos no RS ainda esta, em geral, muito aquém dos
padroes de qualidade que a populacdo merece. Basta exemplificarmos com energia
elétrica, onde os valores de DEC e FEC verificados no RS em 1998 foram proximos
a média Brasil, isto &, muito distantes da expectativa dos usuarios gauchos aferida
em pesquisa [9] do DADE/SCP. O valor desejado era algo em torno de 6 horas de
interrupgdo por consumidor/ano, um pouco superior ao obtido pela Italia em 1995.
Devemos, portanto, perseguir DEC e FEC anuais de um digito.

Nos paises desenvolvidos, o DEC é medido em minutos e raramente ultrapassa 3
horas por consumidor/ano, sendo que as melhores empresas do mundo registram
DEC inferior a 60 minutos por ano. Na tabela, procura-se dar uma visao resumida e
comparativa da situagao:

Tabela - Desempenho de concessionarias em 1998 nos Indicadores DEC e FEC

EMPRESA DEC (horas) FEC (N.° )
AES SUL(RS) 17,53 19,98
RGE(RS) 22,24 21,09
CEEE(RS) 24,99 26,17
ELETROCAR(RS) 23,83 37,02
DEMEI(RS) 7,76 32,1
NOVA PALMA(RS) 30,82 55,01
PANAMBI(RS) 18,66 33,63
MMC(RS) 27,31 N.D.
COPEL(PR) 13,33 14,47
CEMIG(MG) 11,58 7,88
CPFL(SP) 8,54 7,15
MEDIA BRASIL 24,04 19,45

Fonte: ANEEL (N.D.= nao disponivel)

As pesquisas de opiniao do DADE/SCP [10] que apontavam para melhoria gradual
dos servigos de energia elétrica até 1997, passaram a apresentar, em 1998, queda
no nivel de satisfacdo dos consumidores em todas areas de concessdo, fato muito
provavelmente ligado ao problema de interrupgbes forcadas pelos problemas tran-
sitorios de abastecimento de energia elétrica ao RS.

B) Saneamento

O saneamento é fundamental para a saude da populagdo e, por isso, foram previs-
tos indicadores de universalizagdo dos servigos de agua e de esgoto



Constam indicadores de continuidade dos servicos, como TAC (tempo médio entre o
inicio da suspensdo no fornecimento de agua e o restabelecimento do servigo) e
outros; indicadores comerciais, como a QF (contas refaturadas ou anuladas por 10
mil contas de agua lidas). O documento técnico apresenta, ainda, discussdo em
relagdo a qualidade intrinseca da agua, tanto aquela existente nos mananciais como
a que é entregue a populacdo pelas empresas de saneamento.

Sdo abordadas as exigéncias da legislacao brasileira, como a resolugao nimero 20
do CONAMA e a portaria numero 36 do Ministério da Saude. Para averiguar a quali-
dade da agua dos Servicos de Abastecimento Publico, devem ser utilizadas técnicas
por amostragem e métodos de analises constantes em normas americanas [7], face
a sua caréncia no Brasil.

O indicador IQA (indice de qualidade da agua), além de reconhecido internacional-
mente como de relevancia, tem elegante formulagdo matematica baseada no pro-
dutdrio de itens especificos da qualidade intrinseca da agua de mananciais.

C) Telecomunicagoes

O novo modelo de telecomunicagdes do Brasil da forte importancia para a universa-
lizacdo dos servicos. E, da mesma forma que para os indicadores de energia elétri-
ca, a AGERGS devera obter homologagéao final do trabalho na ANATEL para aferir a
qualidade dos servigos de telecomunicacGes. Esta Agéncia nacional aposta que a
competicdo entre operadoras forcara a melhoria da qualidade dos servicos e a que-
da das tarifas.

A relevancia dada pela ANATEL, tanto a universalizacdo dos servicos como a com-
peticdo, é acertada, mas acreditamos que deve ser perseguida a implantacdo de
Indicadores de Qualidade dos Servigos e o correspondente monitoramento, tendo-
se presente a Otica de flexibilidade face as rapidas e fantasticas transformacdes
tecnolodgicas nessa area.

A Lei da ANATEL foi concebida de forma centralizada, o que felizmente ndao ocorreu
nos casos das Leis da ANEEL e ANP.

Destacamos a importancia do indicador ISC (indice de satisfacdo dos consumidores
com os servicos de telefonia, desdobrado em telefonia fixa e telefonia movel).

As reclamacbes chegadas a AGERGS envolvendo servicos de telecomunicagdes sdo
predominantes em relagao aos outros setores, o que atesta a necessidade do mo-
nitoramento consistente dos indicadores.

D) Pdlos Rodoviarios
Na regulagao dos pdlos rodoviarios, foram estabelecidos os indicadores:

SAP (tempo médio de demora do usuario na praca de pedagio),

SAM (tempo médio para o socorro médico),

SAMEC (tempo médio para o atendimento mecanico),

ISU (indice de satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados excluindo-se a
variavel tarifa),

NSTU (indice de satisfacdo do usuario com o valor da tarifa),

ISGU (indice de satisfagdo dos usuarios com os servigos do podlo rodoviario, inclu-
indo-se tarifa e qualidade dos servigos),

ISE (percentual de quilometros de estradas adequadamente sinalizadas),
IkmM (percentual de estradas adequadamente mantidas),

NAF (percentual de acidentes fatais nos poélos).



Além desses, ha indicadores relacionados ao Controle da Operacdo e do Trafego; a
Arrecadacdo de Pedagio; aos Servicos de ComunicacGes e com o Sistema de Re-
clamagodes e Sugestoes.

Da mesma forma que no caso da energia elétrica, deve-se buscar desenvolver sis-
temas eletrénicos que auxiliem na monitoracdo da qualidade dos servigos presta-
dos, na dtica dos usuarios - em especial no quesito situacdo do pavimento - o que
nao dispensara as fiscalizagdes tradicionais in loco.

Os indicadores de satisfacdo dos consumidores com a qualidade dos servigos pres-
tados, com os valores das tarifas e com a situacao dos pavimentos e da sinalizacao
vertical e horizontal sdo relevantes e serdo obtidos através de pesquisas cientificas
de opinido com os usuarios em geral e com os Usuarios-Voluntarios em especial.
Algumas dessas pesquisas ja foram ou estdo sendo feitas. 2

E) Transporte Intermunicipal de Passageiros

Foram elaborados 33 indicadores, baseados no trabalho de pesquisa PUC/AGERGS
3, assim desdobrados: nove para a qualidade dos servicos, cinco no ambiente in-
terno dos 0Onibus, dois para o atendimento preferencial a deficientes e idosos, seis
no atendimento aos usuarios e onze para a seguranca.

Dentre esses indicadores, podemos citar:

TMP (tempo médio de espera nas paradas),

TMD (tempo médio para o deslocamento dos moradores ao seu local de trabalho),
VMD (velocidade média de deslocamento de 6nibus em linha intermunicipal, no
horario de pico),

NIPT (nivel de pontualidade do transporte intermunicipal),

PVA (relacdo percentual entre os veiculos em atraso de horario, por acidentes de
transito e/ou por falha mecanica, e o total de veiculos da amostra),

PVI (relacdo percentual entre os veiculos com viagens interrompidas, por motivos
diversos, e o total de veiculos da amostra),

ISC (indice de satisfagdo dos usuarios com a qualidade dos servicos).

A imposicdao de concorréncia, onde economicamente for conveniente, auxiliara na
melhoria da qualidade dos servicos. No tocante a contagem de passageiros, item
estratégico para a regulagdo econ6mica, a eletronica podera prestar grande auxilio.

F) EstacOGes Rodoviarias
Os indicadores previstos para as estacGes rodoviarias sdo:

TMR (tempo médio de espera nas rodoviarias),

NIPE (nivel de pontualidade por empresa),

NSU (indice de satisfacdo dos usuarios),

NIPT (nivel de pontualidade do transporte intermunicipal);

NSU (percentual de usuarios satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados nas
estagoes rodoviarias);

ISL (indice de satisfagdo dos usuarios com a limpeza da estagdo rodoviaria);

NSB (percentual de satisfacdo dos usuarios com a limpeza dos banheiros das rodo-
viarias).

Estagbes rodoviarias de cidades importantes do RS apresentam situagao fisica e de
prestacdo dos servigos muito aquém do que a populagdo merece e tem direito. Ha
situagdes melhores no pais. Outro aspecto € a necessidade de prever-se, nas mais
importantes estacGes rodoviarias, o registro eletronico de chegadas e partidas de



onibus, o que ndo é dificil nem caro. Com isso, poderemos atingir o chamado "pa-
drdo britanico de pontualidade". Quando da homologacgdo, pela AGERGS, das novas
licitagbes e contratos de concessdo de estacbes rodoviarias, a cargo do poder con-
cedente, o trabalho com indicadores contribuird para reverter o atual quadro ge-
ralmente prejudicial aos usuarios gauchos.

G) Servicos de Portos
Foram previstos os seguintes indicadores para os servicos portuarios:

MeHB (média mensal de horas por navio atracado para movimentagao de contéi-
neres);

MeCmo (niUmero médio mensal de contéineres movimentados por hora por navio
em operagao);

MeHo (numero médio mensal de horas por navio atracado em operagdao de movi-
mentacao de contéineres);

MeHNaL (nimero médio mensal de horas na espera ao largo para atracar por na-
vio).

H) Demais areas:
Também ja foram estabelecidos indicadores para a Irrigagdo, mas ainda ndo para
as areas de Gas, Aeroportos e Inspecao Veicular.

A participacao do consumidor

Um dos principais pontos discutidos recentemente na reformulacdo da regulacdo do
setor elétrico e do gas na Inglaterra, através do documento "Green Paper", foi o
fato de enfatizar-se a maiulscula importancia a ser atribuida ao consumidor nos as-
suntos de energia elétrica. Além disso, o documento discutia a necessidade de a
regulacdo da energia elétrica e do gas ser efetuada pelo mesmo 6rgao.

Um dos aspectos centrais em discussao consistia na implantagdao de conselhos de
consumidores, separados do 6rgdo regulador e dos concessionarios, que dispuses-
sem de pequenos recursos advindos de parcela da regulacdao para compor corpo
técnico em condicGes de questionar previamente as decisées do 6rgdo regulador.

No Rio Grande do Sul, dispomos de mecanismo avancado e inovador de participa-
cao do cidadao em assuntos de regulacdo, que é o Cadastro de Usuarios-
Voluntarios dos Servigos Publicos, previsto na Lei 11.075/98, que obriga a AGERGS
a manter esse processo interativo de consulta.

Consideracoes finais

Controlar e fiscalizar os servigos publicos delegados exige a utilizacdo de indicado-
res. Com esta crenca, e com base nos ditames legais, a AGERGS estara apresen-
tando a discusséo publica um conjunto de indicadores para os servigos delegados.

E um primeiro e modesto passo, tarefa dificultada por ndo haver referéncia nacional
a respeito, salvo em areas especificas como de energia elétrica, em bons trabalhos
da CSPE/SP 4 e da ANEEL. Mas, ha ainda muito o que fazer em termos de qualida-
de dos servigos:

a) preparar documento de referéncia para apreciacdo dos interessados;

b) propor metas para os indicadores nos termos da Lei 11.075/98;



c) desenvolver metodologias de auditoria e fiscalizagdo da apropriagao e adequacao
desses indicadores, inclusive estudando a possibilidade de adocdo da fiscalizagao
eletronica para todos os servicos, a semelhanca do projeto ARGOS para energia
elétrica (convénio ANEEL/AGERGS).

A AGERGS devera manter permanente processo interativo com os consumidores e
usuarios gauchos de servigos publicos, forma segura de acelerar a busca da exce-
Iéncia. O desempenho global de uma Agéncia de Regulagao na melhoria da qualida-
de dos servigos publicos pode ser percebida de modo simples pela evolugdo do indi-
cador de reclamacbes dos consumidores ao érgdo regulador. A fidedignidade desse
indicador vincula-se ao pleno conhecimento dos usuarios da existéncia da Agéncia
de Regulacdo e de sua utilidade e atuagdo. Portanto, € importante divulgar a popu-
lacdo a existéncia e a finalidade do 6rgédo regulador. A propdsito, um dos principais
mecanismos de auto-avaliagdo do OFFER (Inglaterra) vincula-se a redugdo propor-
cional do nimero de reclamagdes procedentes ao 6rgdo regulador. Consideram-se
procedentes aquelas em que o consumidor se queixou para a concessionaria e ndo
teve sua reclamacao adequadamente solucionada.

Além disso, é oportuno articular o engajamento das demais Agéncias Reguladoras,
através da ABAR (Associacdo Brasileira de Agéncias de Regulacao), visando somar
esforgos para a melhoria da qualidade dos servigos concedidos.

*Agradecemos as sugestdes e comentarios do editor, jornalista Cristiano Dartsch, e
do técnico Antonio Cordeiro, eximindo-os de responsabilidade pelas imperfeicbes do
artigo.

1 Departamento de Acompanhamento e Avaliagdo do Desempenho do Setor Publico da Secretaria de Coordena-
Gao e Planejamento.

2 N.R.: Veja a matéria "Rodovias concedidas sdo aprovadas pelos usuarios" e o artigo "Usuarios auxiliam
AGERGS a fiscalizar qualidade dos servigos", ambos nesta edigao.

3 Veja o artigo "Onibus na Regido Metropolitana com Indicadores de Qualidade", nesta edigao.

4 Comissdo de Servigos Publicos em Energia/SP.

Referéncias Bibliograficas

[1] Indicadores de Qualidade dos Servigos Publicos Delegados de Responsabilidade Regulatéria da AGERGS -
Proposta Preliminar-Gilberto José Capeletto/Jan/98.

[2] Indicadores de Qualidade dos Servigos - Eduardo Gastaldo; Alfredo D. Hecht; Egon Pedro Scherer; Heloisa
Fiori; M6nica B. Angheben; Renzo Franceschini; et alli.

[3] Contratos de Concessdo da AES Sul, RGE, CRT.

[4] Contratos de Gestdo CEEE, CRT, CORSAN, CRM, PROCERGS - DADE/SCP e diversos relatoérios correspon-
dentes a esses Contratos. 1995 a 1998.

[5] Qualidade dos Servicos PUblicos de Energia Elétrica na Otica dos Usudrios — Gilberto José Capeletto, Ale-
xandre Leite et allii - Curso de Qualificagdo em Descentralizagdo da Regulagdo do Setor Elétrico Brasileiro DE-
SEB, Salvador, BA, Nov/98.

[6] 1° Relatério DADE/SCP sobre o Cédigo Estadual de Qualidade dos Servigos Publicos - Diario Oficial da As-
sembléia Legislativa — 1998.

[7] II Standard Methods for Examination of Water and Wastewater of American Public and Health Association
(APHA), American Water Works Association (AWWA) and Water Pollution Control Federation (WPCF)

[8] Trabalho PUC/AGERGS sobre Indicadores de Qualidade dos Servigos Intermunicipais de Passageiros na
Otica do Usuério, coordenado pelos Professores N. Fossatti e Adilson Borges Jr.



[9] Power Expectation in Rio Grande do Sul State - Brazil - CIRED - Buenos Aires - Argentina —-1996 - Gilberto
José Capeletto; Walkiria T. Presotto; Joaquim F. Vieira; Eduardo Gastaldo.

[10] O Servigo Publico na Opinido dos Galuchos - DADE/SCP — Abr/97 e Nov/98.

[11] Qualidade de Servigo — Caracterizagdo da Situagdo e Recomendacgdes - ERSE- Portugal - 1998.

[12] Report on Distribution and Transmission System Performance — OFFER/1996/1997.



Regulacao e capacitacao: relato de um projeto

Sérgio Catdo Aguiar

Co-diretor do Projeto DE-SEB no Brasil e Coordenador de Desenvolvimento Energé-
tico

da Secretaria de Infra-Estrutura da Bahia

Jacy Sande
Técnica da Coordenacdo de Desenvolvimento Energético
da Secretaria de Infra-Estrutura da Bahia

O Projeto DE-SEB reuniu especialistas do Brasil, Europa e Estados Unidos, sendo

considerado uma expressiva contribuicdo ao processo de consolidacdo da nova cul-
tura administrativa.

O projeto "Descentralizagdo do Setor Elétrico Brasileiro: O Novo Papel dos Estados"
- DE-SEB iniciou-se em 1997, a partir do Convénio de Cooperacao celebrado entre
o Ministério de Minas e Energia, o Forum de Secretarios de Estados para Assuntos
de Energia e a Comissdo Européia/Programa ALURE. O objetivo foi contribuir para o
processo de reestruturacdo do Setor Elétrico Brasileiro, com descentralizacdo das
atividades complementares de regulagao e fiscalizacdo da Unido para os Estados,
capacitando os agentes envolvidos. Ao mesmo tempo, o DE-SEB visou propiciar o
reforco a cooperagdo econdmica entre o Brasil e os paises da Unido Européia atra-
vés da troca de experiéncias e do desenvolvimento de atividades comuns.

A coordenacao do projeto foi realizada em regime de co-gestdo, sendo liderada, no
Brasil, pela Secretaria de Energia, Transportes e Comunicagdo e, na Europa, pela
PARTEX. O projeto contou com uma comissdo técnica brasileira composta por re-
presentantes do MME/SEN, ANEEL, SECT/BA, SEE/SP e AGERGS.

Resultados do projeto
Os resultados foram:

e 0 Workshop DE-SEB, do qual participaram especialistas do Brasil, Europa,
Estados Unidos e Canada e representantes de érgdos estaduais e federais,
que abordou a analise das experiéncias de descentralizagdo do setor elétrico
em ambito internacional;

e a publicagdo Alternativas de Modelos, Estrutura, Capacitagao e Instrumentos
Formais para os Orgaos Reguladores Estaduais, que consolidou os estudos
sobre o tema, desenvolvidos pelos consultores brasileiros contratados no
ambito do DE-SEB;

e 0 relatorio Missdo Técnica Brasileira a Europa, resultante da visita de sete
representantes de instituicbes brasileiras federais e estaduais ligadas a re-
gulacdo do setor elétrico e relacionadas a paises europeus cujo processo de
reestruturacdo e regulamentacdo do setor energético estivesse em fase de
amadurecimento ou de definicdo de suas bases conceituais;

e 0 curso de extensdao Capacitacdo em Energia Elétrica Aplicado as Agéncias
Estaduais Reguladoras de Servicos Publicos, dirigido aos profissionais com



atuacdo nos o6rgdos federais e estaduais de regulacdo de servigos publicos
de energia, Secretarias Estaduais para Assuntos de Energia, Ministérios,
Universidades e empresas do setor elétrico. Concebido de forma modular,
compreendeu os temas Modelo Institucional e Direito da Energia, Regula-
cao/Fiscalizacdo Técnica, Regulacdo/Fiscalizagdo Econ6mica e Qualidade dos
Servicos e Protecao do Consumidor

e 0 livro "Os Estados e o Novo Setor Elétrico Brasileiro: Papéis, Desafios e Al-
ternativas", em fase de editoracdo final e que contempla de modo sistemati-
co o contelido tedrico, critico e propositivo das atividades desenvolvidas e o
conhecimento acumulado no projeto.

Nova cultura administrativa

Independente dessas realizagdes, que resultaram em um acervo de publicagbes
técnicas de valor inquestionavel, o DE-SEB representa hoje uma das mais expressi-
vas contribuicbes ao processo de consolidacao, no Brasil, da nova cultura adminis-
trativa que norteia os principios do Estado Gerencial.

Uma vez que tal proposta ndao pode prescindir de uma atuacgao localizada, com
deslocamento espacial de pdlos de intervencdo, faz-se essencial estimular e disse-
minar praticas de gestdao descentralizada, - através da capacitacao de todos os
agentes envolvidos - ndo somente os pertencentes a maquina estatal, mas também
aqueles agentes privados que passam a atuar nas atividades e servigos publicos
ndo-estatais. Também é necessario criar condicbes de acesso, para a sociedade em
geral, a informagGes que propiciardo a eficiéncia dos canais de mediacdo entre os
interesses da coletividade e dos provedores de servigos publicos delegados.

O carater inovador do projeto DE-SEB deveu-se, sobretudo, a percepcao de que a
reforma institucional do setor elétrico implicava também a revisdo das inter-
relagdes entre o plano federal e as unidades da Federacao. Em segundo lugar, o
DE-SEB destacou-se por ter adotado como principio metodoldgico a necessidade de
conciliagdo entre concepcdo de diretrizes de reconstrugdo macroinstitucional e in-
tervencdes relacionadas a possiveis formatos de aproximagdo entre Estado e socie-
dade.

Por fim, o projeto pautou-se pelo reconhecimento de que a gestdo eficiente é
aquela que se fundamenta na capacitacao dos seus agentes. A proposta do DE-SEB
incluiu, portanto, nos seus debates, as novas diretrizes para o setor elétrico, como
os agentes reguladores, fiscalizadores e mediadores poderiam ser eficientes em
suas fungdes e como orientar diretrizes e agdes para responder adequadamente as
necessidades da sociedade.

Como a reestruturacdo do setor elétrico se insere no movimento mais amplo de
reforma do Estado brasileiro, algumas questdes suscitadas através do projeto DE-
SEB, com foco direcionado a este servico especifico, merecem a constituicdo de
foruns semelhantes. Isso inclui o debate sobre a construcdo de estruturas de regu-
lagdo setoriais que propiciem a adequacdo e correspondéncia entre a pretendida
modernizacdo do pais e a retomada do crescimento econdémico, permitindo maior
harmonizacdo entre os niveis de governo e atuando como canal que orienta e orga-
niza o atendimento das necessidades coletivas.



O circulo virtuoso da regulacao: hipotese de aplicacao ao setor
elétrico

Jorge Vasconcelos
Presidente da ERSE - Entidade Reguladora do Sector Eléctrico de Portugal®

As situaglées de conflito tendem a desaparecer em favor de uma relacdo de confian-
ca e transparéncia entre empresas reguladas, de um lado, reguladores e agentes
de mercado, de outro.

Durante varias décadas, a indUstria elétrica atuou em regime de monopdlio - publi-
co, privado ou misto - mais ou menos verticalmente integrado, em praticamente
todos os paises. A liberalizacdo deste setor iniciou-se nos anos 80, com a introdu-
cao de concorréncia na produgdo e com a liberdade de escolha do fornecedor para
um numero crescente de clientes. Simultaneamente, a regulagdo dos segmentos
considerados monopadlios naturais - transporte e distribuicdo — mereceu redobrada
atencdo, tendo como objetivo reduzir os pregos e melhorar a qualidade do servigo
prestado.

As redes reguladas sao vistas hoje como a plataforma que permite o desenvolvi-
mento da concorréncia no comércio do produto ("commodity") eletricidade. A ga-
rantia de um nivel minimo de transparéncia e de ndo-discriminagdo através da se-
paragdo contabil das atividades de producdo, transporte e distribuicdo de energia
elétrica, € uma exigéncia dos europeus no mercado interno de eletricidade. Para
aumentar a transparéncia do setor, ganhando assim a confianca de todos os agen-
tes, assiste-se a crescente separacgdo juridica e de propriedade dessas atividades,
em alguns casos por imposicdo do Estado, em outros, por decisdo voluntaria da
indUstria.

Nesse quadro, a regulacao do setor elétrico enfrenta hoje trés desafios principais:

1. conceber, especificar e supervisionar o funcionamento de mecanismos de
mercado adequados, facilitando o desenvolvimento de concorréncia eficien-
te;

2. conceber e aplicar incentivos adequados as empresas de transporte e distri-
buicao;

3. facilitar o alargamento e a integracdo de mercados regionais através de
adequados mecanismos econ0micos e institucionais.

Abordaremos a seguir apenas o segundo aspecto, cuja relevancia e atualidade
transcendem o setor elétrico, sendo objeto de discussdao em todas as areas econd-
micas caracterizadas pela existéncia de redes em regime de monopolio (telecomu-
nicagoes, transporte ferroviario, gas natural, agua).

Incentivos e informacao

Basicamente, toda a regulagdo tem como objetivo primordial proporcionar incenti-
vos adequados aos agentes econdmicos de forma a garantir o funcionamento efici-
ente do setor regulado. De certo modo, trata-se de "substituir" os estimulos que
um mercado concorrencial teria produzido, se pudesse existir.



Se a informacdo sobre o setor elétrico fosse completa e transparente, seria possivel
conceber incentivos cuja aplicagdo e verificagdo fossem quase automaticas, minimi-
zando assim a intervencdo do agente regulador e permitindo o facil controle pelos
consumidores e o auto-controle das empresas reguladas. Nesse cenario, o ente
regulador concentrar-se-ia mais em precgos e Indicadores de Qualidade de servigo
do que nos custos e nos lucros das empresas. Na realidade, a informacdo disponivel
€ incompleta, assimétrica e pouco difusa, o que obriga o agente regulador a um
maior grau de intervencdo do que aquilo que as empresas desejariam.

A informagdo, matéria-prima da regulacdo, também é necessaria ao funcionamento
eficiente dos mercados. Sem informacdo adequada e rapidamente disponivel, a
procura ndo consegue adaptar-se eficientemente a oferta e vice-versa. Por tais
motivos, as tecnologias da informacdao desempenham um papel crucial na evolugao
e na regulacdao dos mercados elétricos.

A "velha" regulacdo (praticada nos Estados Unidos desde o final do século XIX até
hoje) tinha como principal objetivo garantir aos clientes do monopdlio precos "jus-
tos". Muito cedo, contudo, os reguladores desviaram a sua atencao dos precos para
os custos das empresas reguladas, analisando detalhadamente toda a informagao
financeira e contabilistica e discutindo critérios de direcionamento dos custos as
varias atividades.

A chamada regulagdo ROR ("rate-of-return") ou COS ("cost-of-service") foi o para-
digma dominante da regulagdo independente do sector elétrico nos ultimos cem
anos. Ela proporcionava poucos incentivos e acabou por se preocupar mais com a
relacdo custos/receitas, na Otica das empresas, do que com a relagdo cus-
to/beneficio, na ética dos consumidores.

Mais informacao, nova regulacao

A "nova" regulagdo surge nos anos 80, desenvolvendo-se na Europa e nas Américas
(antes ainda dos Estados Unidos, o Chile e a Argentina experimentam novas formas
de regulagdo) como resposta a dois desafios: por um lado, tentar ultrapassar os
inconvenientes da regulacdo ROR/COS, proporcionando as empresas mais e me-
Ihores incentivos; por outro lado, facilitar a insercdao dos "monopdlios naturais" (re-
des de transporte e de distribuigdo) num mercado crescentemente aberto a con-
corréncia.

A regulacao dos precos (habitualmente designada por regulagao "price cap" ou
"RPI-X") foi adotada, com algumas variantes, em diversos paises e setores. Ela
consiste em indexar o prego de venda da energia elétrica a inflacdo, deixando que
as empresas se apropriem dos ganhos de eficiéncia que ultrapassem o limiar "x".
Embora a principio essa forma de regulagdo evite o laborioso trabalho de investiga-
cao contabilistica da regulacdo ROR/COS, a determinacdo e a revisdo periddica do
fator "x" colocam ao regulador dificuldades semelhantes as experimentadas com a
regulacao tradicional.

Apesar da existéncia de uma razoavel base empirica acumulada ao longo da ultima
década, ndo emergiu ainda um novo paradigma dominante, majoritariamente
aceito. A "nova" regulacdo estd ainda em gestacdo, embora hoje ja seja possivel
identificar um conjunto de tendéncias significativo. Entre essas, sdao de realcar:

1.Disponibilidade de mais informacgao
Tradicionalmente, as empresas do setor elétrico apresentavam grande relutdncia

em fornecer informacgdo, quer se tratasse do agente regulador ou do publico em
geral. Nos Estados Unidos, ficaram célebres alguns litigios entre reguladores e em-



presas reguladas, em processos demorados, caros e pouco satisfatorios para ambas
as partes. Felizmente, esta situacao de conflito tende a desaparecer em favor de
uma relacdo de confianca e transparéncia entre empresas reguladas, por um lado,
reguladores e agentes de mercado, por outro lado. Esta evolucdo é explicavel por
trés processos convergentes:

A crescente separacgdo das atividades de producao, transporte, distribuicao e
comercializacdo de energia elétrica permite agora isolar com facilidade a in-
formacgdo comercialmente sensivel da informacdao que pode e deve ser dis-
ponibilizada ao regulador e aos agentes de mercado.

O funcionamento eficiente de um mercado de eletricidade concorrencial exi-
ge a difusdo de informagdo comercial, o que se traduz num tempo de vida
muito curto dos chamados "segredos comerciais".

Os mercados financeiros exigem a apresentacdo de informacao contabil e fi-
nanceira sobre as empresas cada vez mais detalhada, normalizada e fre-
giente, como forma de protecao dos interesses dos investidores.

Nao s6 o acesso a informagdo contabil e financeira se torna mais facil, mas
também nova informagdo técnica e técnico-econdmica comeca a ser colhida
e utilizada pelas empresas reguladas. Com efeito, num ambiente concorren-
cial e aberto, as empresas tém necessidade de extrair o maximo proveito
dos ativos de que dispdem. Isto implica, especialmente, a necessidade de
conhecer e ser capaz de controlar com maior precisao o comportamento do
sistema elétrico, operando-o mais perto dos limites técnicos admissiveis.

Adequacao da analise da informacao disponivel as novas ferramen-
tas teoricas e da informatica

Introducao de novos incentivos

A analise detalhada da informagdo disponivel permite antecipar a evolucao
possivel das empresas do setor elétrico e calibrar da melhor forma os incen-
tivos adequados a obtencao dos niveis desejados de preco e qualidade.

Quando as empresas sao sujeitas a um novo tipo de regulacdo - e, em geral,
também privatizadas - o potencial de reducdo de custos & normalmente
muito elevado e os resultados de uma gestdo mais eficiente sdo rapida-
mente visiveis ao acionista, ao cliente e ao regulador. Com o tempo, esse
potencial vai-se reduzindo e sé o recurso de novas tecnologias e novas for-
mas de organizagdo permite manter ganhos sustentados de eficiéncia.

A caracterizacdo da qualidade de servico tem sido, em geral, bastante im-
precisa e aproximada. Com novos sistemas de medida, registro e processa-
mento de informacdo, é possivel obter um conhecimento mais exato da qua-
lidade de servico proporcionada aos clientes. Esse conhecimento permite
definir eficazmente objetivos e incentivos para uma melhor qualidade de
servico, levando as empresas a investir prioritariamente onde mais valor
pode ser criado para os clientes.

Uma melhor caracterizagdo quantitativa da situacdo do setor elétrico e da
evolucao desejada do desempenho das empresas permite estabelecer com
relativa objetividade as proporcGes do triangulo precos - receitas permitidas
— qgualidade proporcionada.



4. Crescente contratualizacao das relagdoes regulador/regulado e re-
gulado/cliente

A disponibilidade de informacdo suficiente em quantidade e qualidade per-
mite reduzir a margem de discricionariedade do regulador através de apro-
priada contratualizacao das relagbes regulador/regulado e regulado/cliente.
No primeiro caso, incluem-se, especialmente, esquemas em que o nivel de
receitas permitido é ajustado em funcdo do valor de determinadas variaveis
associadas ao desempenho da empresa regulada. Tanto podem ser variaveis
internas a empresa - por exemplo, custos - como variaveis de saida - por
exemplo, indices de qualidade de servico.

No segundo caso, trata-se normalmente de penalizacbes que a empresa
paga automaticamente aos clientes servidos abaixo de padrbes pré-fixados.

Conclusao

A regulacdo é normalmente vista como "um mal necessario" e como um entrave a
liberdade de acdo das empresas. E, no entanto, considerada "um mal menor", sen-
do muito maior o dano causado aos consumidores e a economia em geral pelo abu-
so de posicao dominante de empresas monopolistas.

Um dos riscos inerentes a regulacdo é o perigo de se cair no circulo vicioso da bu-
rocratizagdo, consumindo tempo e dinheiro em longos processos litigiosos: a em-
presa regulada retém informacdo; o regulador decide com grande dose de subjeti-
vidade, aumentando assim o "risco regulatoério"; a empresa tem cada vez mais difi-
culdade em antecipar o comportamento do regulador, que intervém crescente-
mente; os procedimentos tornam-se cada vez mais rigidos e "para-judiciais", dando
lugar a uma regulagdo pesada; o sistema elétrico torna-se crescentemente opaco
aos consumidores e aos agentes econdmicos; a ineficiéncia aumenta.

As novas tecnologias da informagdo e o novo enquadramento legal do setor elétrico
europeu permitem, no entanto, esperar por um desenvolvimento mais positivo do
processo regulatorio: as empresas disponibilizam mais informagdo; o regulador
aplica incentivos mais eficientes, coerentes e previsiveis; as forcas de mercado dis-
ciplinam crescentemente o comportamento das empresas monopolistas; melhora o
desempenho das empresas reguladas; cresce a satisfacao dos consumidores e a
liberdade de acdao das empresas; diminui a intervencdao do regulador. Fecha-se,
assim, o circulo virtuoso da regulagdo, preludio indispensavel a um mercado bem
regulado.

1 A ERSE é equivalente a ANEEL no Brasil



ANATEL, atribuicOoes e estrutura:

Para que a Agéncia desempenhe as suas fungbes de forma imparcial e indepen-
dente, os Conselheiros-Diretores possuem mandato fixo e estabilidade. Uma de
suas atribuicées é implementar e fazer cumprir a Politica Nacional de Telecomuni-
cagoes.

Criada pela Lei Geral de Telecomunicagoes (Lei n® 9.472, de 16.07.97), como 6rgao
responsavel pela regulamentacdo, outorga e fiscalizagdo das telecomunicacées no
Pais, a Agéncia Nacional de Telecomunicacées — ANATEL foi instalada em 5 de no-
vembro de 1997, com a posse do Conselho Diretor. Primeiro exemplo expresso na
pratica desta nova concepcdo de orgdos reguladores, a ANATEL é uma autarquia
especial vinculada ao Ministério das Comunicacoes.

Financeiramente autdnoma, principalmente pelos recursos do Fundo de Fiscalizagdo
das TelecomunicacGes (Fistel), a Agéncia ndo se subordina hierarquicamente a ne-
nhum drgdo de governo. Para que desempenhe as suas fungdes de forma imparcial
e independente no que concerne ao atendimento do interesse dos cidadaos e para o
desenvolvimento das telecomunicacdes brasileiras, os seus Conselheiros-Diretores
possuem mandato fixo e estabilidade. As decisGes tomadas pelo 6rgao s6 podem
ser contestadas judicialmente.

Atribuicoes

Cabe a ANATEL implementar e fazer cumprir a Politica Nacional de Telecomunica-
cOes pela regulamentacao e fiscalizagdo dos servigos e redes de telecomunicagoes.
Também é sua atribuigdo celebrar e gerenciar os contratos de concessdo e termos
de autorizacdo, além de estabelecer e acompanhar a estrutura tarifaria de cada
modalidade de servico prestado em regime juridico. Ainda trata da expedicdo de
normas sobre a prestacdo de servigos de telecomunicagdes no regime privado e dos
padroes a serem cumpridos pelas prestadoras quanto aos equipamentos utilizados.

A Agéncia administra o espectro de radiofreqliiéncia e o uso de orbitas, expedindo
suas respectivas normas. Além disso, atua na defesa e protecdo dos direitos dos
usuarios, no controle, prevencdao e repressao das infragdes de ordem econdmica,
nas telecomunicagoes, ressalvadas as competéncias legais do CADE - Conselho
Administrativo de Defesa EconOmica. Entre suas atribuigdes estd, ainda, o estabele-
cimento de restrigbes, limites ou condigdes a grupos empresariais para a obtengao
e a transferéncia de concessbes, permissdes e autorizacGes. O objetivo é garantir a
competicdo e impedir a concentragao econémica no mercado.

Estrutura

O Conselho Diretor é integrado por cinco Conselheiros, escolhidos pelo Presidente
da Republica e aprovados pelo Senado Federal. Eles tém mandatos de trés a sete
anos para permitir a fluéncia das missdes e objetivos da ANATEL. E realizada a
substituicao alternada de um Conselheiro por ano. O Presidente do Conselho Diretor
acumula a presidéncia da Agéncia, auxiliado por um Superintendente-Executivo.

O organograma da ANATEL inclui uma Procuradoria, uma Corregedoria e as Super-
intendéncias de Servigos Publicos, de Servigos Privados, de Servicos de Comunica-
cao de Massa, de Radiofreqliéncia e Fiscalizagdo, de Administracdo Geral. A Agéncia
conta também com um Conselho Consultivo, criado em 17 de fevereiro de 1998.



Ele é constituido por 12 membros, representantes do Senado Federal, da Camara
dos Deputados, do Poder Executivo, de entidades de classe das empresas presta-
doras de servicos de telecomunicacdes, entidades dos usuarios e da sociedade em
geral.

Os integrantes do Conselho Consultivo ndo sdao remunerados e tém mandatos de
trés anos, sendo vedada a reconducgdo. Suas principais funcGes sdo analisar e opi-
nar sobre as agoes, regulamentos e demais politicas governamentais de telecomu-
nicagbes. Também devem apreciar relatérios anuais, requerer informacdes e fazer
proposicdo a respeito das agoes de competéncia do Conselho Diretor.
Pela Lei Geral de Telecomunicagdes, todas as normas elaboradas pela ANATEL de-
vem ser submetidas a consulta publica, durante a qual as apreciagdes sdo usadas
como subsidios as tomadas de decisGes. Todas as pautas e atas de reunides do
Conselho Diretor, bem como todos os documentos envolvendo as atividades da
Agéncia, ficam disponiveis na biblioteca de sua sede e no seu site na Internet
(http://www.anatel.gov.br).
Além dos dois prédios do seu edificio-sede em Brasilia (SS, Quadra 6, Blocos "E",
Edificio Deputado Luis Eduardo Magalhdes, e "H", Edificio Ministro Sérgio Motta), a
ANATEL conta com onze Escritérios Regionais. Suas principais fungoes sdo fiscalizar
e radiomonitorar os servicos de telecomunicagdes. Estao localizados nos estados de
SP, RJ, PR, MG, RS, PE, GO, BA, CE, PA e AM. A Agéncia também possui Unidades
Operacionais, geograficamente vinculadas a esses Escritérios, nos demais Estados.
Conselho Diretor

¢ Renato Navarro Guerreiro

Presidente - mandato até novembro de 2000

¢ Luiz Francisco Tenério Perrone
Vice-Presidente - mandato até novembro de 2001

¢ José Leite Pereira Filho
Conselheiro-Diretor - mandato até novembro de 2002

¢ Luiz Titto Cerasoli
Conselheiro-Diretor - mandato até novembro de 2003

e Antonio Carlos Valente da Silva

Conselheiro-Diretor - mandato até novembro de 2004

1 Texto produzido pela Assessoria de Comunicacdo Social da ANATEL



Em busca de seguranca, pontualidade e
tarifa justa nas travessias hidroviarias

Egon Pedro Scherer
Diretoria de Tarifas e Estudos Econdmico-Financeiros da AGERGS

Outros itens considerados muito importantes por quem usa as balsas
e lanchas sdo a renovacao da frota, a fiscalizacdo e o conforto.

Na regulacdo do transporte hidroviario, a acdo da AGERGS tem sido efetiva nas
duas travessias de maior fluxo de passageiros e de veiculos, que sdo, pela ordem, a
de Rio Grande-Sao José do Norte e Sdo Jerdnimo-Triunfo, no Rio Jacui.

Com o apoio da AGERGS, a Superintendéncia de Portos e Hidrovias - SPH, acaba de
concluir um levantamento das demais travessias intermunicipais do Estado. Sua
avaliacdo pela Agéncia permitira introduzir normas de qualidade nos servicos, asse-
gurando especialmente maior seguranga aos usuarios.

Um programa de melhoria de qualidade dos servigos ja estd em fase de elaboracdo
para ser aplicado na Travessia Rio Grande-Sdo José do Norte. Uma empresa de
consultoria, contratada pela AGERGS, fez um levantamento da demanda existente
no transporte de passageiros e no transporte de veiculos. Também elaborou uma
pesquisa de opinido junto aos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados
pelas empresas autorizadas a explorar o transporte. Depois disso, fez o diagndstico
da situacao existente nos servicos prestados e apresentou uma proposicdo de me-
Ilhoria da qualidade dos servicos.

Analise das conclusoes

As conclusOes e recomendagfes para a melhoria dos servicos estdo em analise,
visando ao desenvolvimento de um programa de qualidade para a travessia. O
projeto serd implementado juntamente com a Diretoria de Hidrovias da SPH e as
Prefeituras dos dois municipios, contando ainda com a participacdo da Capitania
dos Portos, responsavel pela seguranca.

Na avaliagdo dos usuarios, que somam cerca de 60.000 passageiros/ més em cada
sentido, estas sdao as prioridades que mais preocupam, por ordem percentual em
multipla escolha, assumindo a condigdo de muito importantes: seguranca (81,5%),
renovacao da frota (76,2%), fiscalizagcdo (75,2%), pontualidade (68,3%), tarifa
(67,2%) e conforto (66,2%).

O nivel de satisfagao geral com o servigo de travessia posiciona-se entre a satisfa-
cdo e a insatisfacdo, conforme o indicado a seguir:

Qualidade e preco
Usuarios satisfeitos e muito satisfeitos: 40,3 %
Usuarios indiferentes: 19,3 %

Usuarios insatisfeitos e muito insatisfeitos: 39,7 %



Usuarios que ndo emitiram opinido: 0,7 %

TOTAL: 100,00 %

As principais criticas e sugestGes dos usuarios foram:

Ampliacdo e melhoria dos horarios: 32,5 %

Melhoria e maior conforto e limpeza das embarcagodes: 22,4%
Melhoria da seguranca: 15,9%

O resultado da pesquisa de opinido junto aos usuarios e das entrevistas com perso-
nalidades publicas locais, formadoras de opinido, demonstra uma preocupagdo em
estabelecer um servico de transporte de qualidade, sob o aspecto de segurancga, de
regularidade, de conforto, de continuidade e de modicidade das tarifas.

As tarifas (R$ 0,70, a época) foram consideradas de valor razoavel e dentro das
condicGes de mercado. Entretanto, ha um alerta sobre a importancia do transporte
para os moradores de S3do José do Norte e o impacto desse insumo no peqgueno
poder aquisitivo da grande maioria dos usuarios, constituida de trabalhadores e
estudantes que diariamente fazem uso da navegacao de travessia.

O elenco das conclusdes e das medidas sugeridas permite a elaboragdo de um pro-
jeto basico de exploracdo e de um programa de melhoria da qualidade dos servigos,
objetivo perseguido pela AGERGS.



Usuarios auxiliam AGERGS a fiscalizar qualidade dos servicos

Pedro Chaves
Ouvidor da AGERGS

Ja sdo mais de 1.100 os Usuaérios-Voluntarios cadastrados na Agéncia que, gratui-
tamente, colaboram na fiscalizagao.

Com certeza, ndo é uma pratica nova a reacao dos consumidores em geral e dos
usuarios de servigos — publicos ou ndo - quando se sentem mal atendidos, ou até
ludibriados em seus direitos. Mais recente é a conscientizagdo coletiva de que todos
nos podemos e devemos lutar para serem respeitados nossos direitos mais comezi-
nhos. E que, certamente, aflorou com maior forga a partir da vigéncia do Codigo de
Defesa do Consumidor.

Sentindo-se protegidos por uma legislacdao especifica, aqueles que ja tercavam ar-
mas com o comércio em geral, instituicdes financeiras e 6rgaos publicos mal pre-
parados para o atendimento ao publico transformaram-se de alguns poucos em
guase legides.

A nova realidade forgou a imediata adaptacdao daqueles que lidam com os consumi-
dores e usuarios de servigos. Foram criados os SACs (Servicos de Atendimento ao
Cliente); proliferaram os call centers - as grandes empresas, especialmente nos
setores de energia elétrica e telecomunicagdes, mantém alguns com quase um mi-
Ihar de posicdes de atendimento e funcionando 24 horas; e surgiram as Ouvidorias.

No caso da AGERGS, pioneira no Pais na aplicacdo de um novo conceito de controle
da qualidade dos servicos publicos - a regulacdo, o contato com o usuario € uma
imposicao. Através de suas reclamacdes, criticas e sugestdes relacionadas com os
setores regulados pela Agéncia, colhem-se importantes subsidios a fixacdo dos In-
dicadores de Qualidade estabelecidos pela Agéncia e com os quais ela estara habi-
litada a cobrar das empresas operadoras dos servigos publicos concedidos ou dele-
gados a busca progressiva da exceléncia em suas atividades.

Com a lei estadual que criou o Cédigo de Qualidade dos Servigos Publicos do Rio
Grande do Sul, editada em 6 de janeiro de 1998, a AGERGS passou a vivenciar
uma nova experiéncia inédita em todo o Brasil, com a concretizacdo do seu Cadas-
tro de Usuarios-Voluntarios. !

Usuarios-Voluntarios

Chamados a participar do processo regulatorio, a partir de Audiéncia Publica reali-
zada em 10 de setembro de 1998, hoje ja sdao mais de 1.100 os cadastrados, com
representantes em praticamente todos os municipios galchos. S3o pessoas de to-
dos os niveis sociais e profissionais que se ofereceram para, de forma gratuita, aju-
dar a AGERGS a monitorar a forma pela qual estdo sendo prestados os servigos
pelas empresas concessionarias de quatro setores: energia elétrica, saneamento
(agua e esgoto), telecomunicacdes (telefonia fixa e mdvel) e transportes (incluindo
rodovias pedagiadas, transporte intermunicipal de passageiros, estagdes rodoviarias
e travessias hidroviarias).



Criticas e sugestoes

Em janeiro de 1999, quando o numero de Usuarios-Voluntarios aproximava-se dos
500, a AGERGS promoveu a primeira consulta sobre a qualidade destes servicgos.
Os cadastrados ndo se limitaram a responder de forma cristalina o que eles enten-
dem que vai bem ou mal nestes setores; agregaram sugestdes de perguntas a se-
rem acrescidas ou suprimidas dos questionarios, ajudando de forma efetiva a Agén-
cia a modificad-los com o intuito de obter um registro ainda mais preciso do que
pensam 0s usuarios.?

Com isto, ja esta sendo preparada a aplicacdo de uma segunda pesquisa com 0S
Usuarios-Voluntarios, que trara, certamente, informacdes ainda mais preciosas para
orientar o trabalho de regulacdao desenvolvido pela AGERGS. Em especial porque
sera possivel comparar como estdo agora os servicos de energia elétrica, sanea-
mento, telecomunicagdes e transportes em relacdao ao semestre anterior. Ou seja,
verificar pelo testemunho dos proprios usuarios se a qualidade dos servicos se
manteve, melhorou, ou piorou.

A relagdo da AGERGS com seus Usuarios-Voluntarios é ainda mais enriquecedora
porque nao se limita ao contato semestral das pesquisas de amostragem da quali-
dade dos servigos publicos; ela é permanente, e cada usuario atua como se fosse
um verdadeiro fiscal a observar o que estad sendo feito pelas empresas operadoras
de atividades que durante muitos anos foram responsabilidade do Estado. Consci-
entes de seus direitos e apoiados pela Agéncia, eles trabalham com muita serieda-
de e se mantém alertas para exigir sempre maior eficiéncia.

E um novo tempo e incorrerd em sério erro quem desconsiderar as opiniGes desses
homens e mulheres que resolveram abandonar de vez a timidez ou resignacao do
passado quando se encontra em jogo avaliar até que ponto estdo recebendo, pelo
que pagam, um produto ou servico de qualidade.

1 N.R: Veja também o artigo Indicadores de Qualidade nos Servigos, instrumento auxiliar no processo
regulatorio, nesta edicdo

2 Esta ndo é a pesquisa referida no artigo Rodovias concedidas sdo aprovadas pelos usudrios, publicada
nesta edicdo e que ouviu motoristas sem cadastro na Agéncia.



Pesquisa 1

Rodovias concedidas sao aprovadas pelos usuarios :

Os usudrios se mostram muito satisfeitos com as condi¢des das estradas privatiza-
das e servicos oferecidos pelas concessiondrias. As viagens sdo mais tranqdiilas,
resultando em menores custos com a manutengao dos veiculos.

A grande maioria dos usuarios considera bons e 6timos os servicos oferecidos e as
condicOes das estradas que integram os sete pdélos rodoviarios jd em operagdo no
Estado. Foi o que comprovou pesquisa efetuada pela AGERGS, em margo e abril
deste ano, através do questionario intitulado "O que vocé esta achando das rodo-
vias com pedagio?", distribuido em cada um desses podlos e respondido por 1.131
motoristas.

As 14 perguntas versavam sobre o uso e tipo de veiculo (nUmero de eixos e de via-
gens/més), condicbes das estradas (pavimento, limpeza, sinalizagao), atendimento
médico e mecénico, caixas de chamada e outros itens, como despesas com manu-
tencdo do veiculo e viagens a noite.

Atendimento prestado

O atendimento médico de emergéncia foi o quesito onde a opgdao 6timo obteve a
melhor pontuagdo em relagdo as demais alternativas: bom, regular, ruim e péssi-
mo. Foram 0,97% para 6timo, contra 0,71%, 0,62%, 0,09% e 0,27%, respectiva-
mente. Deve-se ressaltar que essa avaliagao foi feita pela minoria que efetivamente
precisou de atendimento.

Isso significa que 36,5% dos usuarios atendidos consideraram o servigo médico
otimo; 26,7%, bom; 23,3%, regular; 3,38%, ruim; e 10,1%, péssimo. O tempo
médio para a chegada de equipe aos locais foi de 22 minutos.

Ja o atendimento mecéanico ndo foi usado por 91,07% dos entrevistados. Os que
dele necessitaram qualificaram o servigco de dtimo (29,71%); bom (41,59%); re-
gular (11,88%) e ruim (16,81%). A média de tempo para a chegada do socorro foi
de 43 minutos.

Call boxes

As caixas de chamada nao foram usadas por 96,02% dos entrevistados, mas quem
delas precisou classificou o servico de dtimo (26,70%), bom (35,52%), regular
(26,70%) e ruim (11,08%). A média de tempo para conseguir o contato telefénico
foi de menos de dois segundos.



Estradas em boas condi¢coes

A pavimentacdo das estradas também conseguiu aprovagdo em nivel bem satisfa-
torio: 9,37% consideraram dOtima; 44,65%, boa; e 37,84%, regular. Apenas 6,19%
a consideraram ruim e 1,50%, péssima.

No quesito limpeza, os indices sdo ainda melhores: 16% para étima; 53,85% para
boa; 25,91% para regular; 3,27% para ruim e 0,71% para péssima.

A sinalizagdo vertical e horizontal também estd com muito bom nivel de aprovacao:
otima (23,78%); boa (51,81%), regular (20,07%), ruim (3,54%) e péssima
(0,44%).

Em relacdo a custos de manutencdo do veiculo, a grande maioria (63,93%) res-
pondeu que ndo se alteraram, enquanto 15,12% responderam que diminuiram, ao
passo que 9,73% nao sabem e 9,11% acreditam que aumentaram.

E significativo ainda que 19,72% dos usuarios aumentaram o nimero de viagens
noturnas, fator que certamente decorre das melhores condigdes de seguranca, en-
qguanto apenas 2,12% as diminuiram.

Nos sete podlos pesquisados (Metropolitano, Carazinho, Lajeado, Gramado, Vacaria,
Caxias do Sul e Santa Cruz do Sul), 68,26% dos usuarios utilizam veiculo particular
e 29,18% de empresa. A grande maioria dos veiculos (79,22%) sdo automoveis,
seguidos dos caminhdes, com 18,30%. Ja os Onibus representam apenas 1,52% do
total.

Agora, as preocupacoes sdo poucas

© QUE MAIS INCOMODA NAS ESTRADAS PEDAGIADAS

-
>

O que mais incomoda os usuarios das estradas concedidas (a free-way ndo foi pes-
quisada, pois ndo integra podlo estadual) é o valor dos pedagios, para 28,20% dos
entrevistados. Isso certamente porque a pavimentagdo, a sinalizagao, a limpeza, a



poeira e a falta de socorro e de comunicacdes deixaram de ser motivo de preocupa-
¢do, ao contrario do que acontece em outras rodovias ndo privatizadas, onde o
ndo-pagamento da tarifa pode ter um prego altissimo, especialmente se for usado
socorro mecanico, guincho ou atendimento médico.

A pesquisa detectou ainda que a reducdo no valor dos pedagios decretada pelo go-
verno em alguns polos ndo teve maior repercussdo. No pdlo de Lajeado, por exem-
plo, pesquisado durante a vigéncia dos valores rebaixados pelo governo, e onde os
carros pagavam R$ 2,40 ao invés de R$ 3,00, o valor do pedagio continuou sendo o
item que mais incomodava.Para os usuarios de todos os pdlos, outros pontos que
também incomodam sdo a falta de acostamento (15,22%), pistas estreitas
(12,72%), ultrapassagens perigosas (9,80%), buracos (6,75%), trafego muito in-
tenso (6%), pouco policiamento (5,39%) e excesso de velocidade (5,13%), sendo
gue o controle e a fiscalizacdo de alguns desses fatores fogem das atribuicdes da
AGERGS e das concessionarias. Finalizando, para 0,36% dos entrevistados ndo ha
incomodos.

Estradas pedagiadas sdo mais seguras

A AGERGS fez um outro levantamento, demonstrando que as estradas pedagiadas
sao muito mais seguras. Nesse estudo, foi verificado que, das 16 mortes registra-
das em acidentes nas rodovias galchas durante os quatro dias do ultimo Carnaval,
apenas uma ocorreu em trecho que integra polo rodoviario com pedagio ja em
operacdo. Esse acidente envolveu uma moto e um 06nibus, no km 23 da RS-040,
gue faz parte do Pdlo Metropolitano.

A pesquisa foi elaborada com base em estatisticas publicadas nos jornais Zero Hora
e Correio do Povo e mostra que as boas condicdes dos trechos privatizados e a exi-
géncia de equipamentos, como telefones e ambulancias, sdo fatores que efetiva-
mente proporcionam melhores condigcdes de trafego, maior tranquilidade e segu-
ranga aos usuarios.

Observe-se que cabe a AGERGS fiscalizar essas estradas pedagiadas, que hoje
compodem cerca de um quinto da malha rodoviaria estadual, ainda ndo incluindo os
polos de Pelotas e Santa Maria.

A comparagdo é importante e por isso ndo pode passar sem esta observagdo: de
cada cinco quilometros de estradas no Estado, apenas um corresponde a rodovia
pedagiada, mas o numero de mortos no Carnaval mostra que a proporcao foi de 16
por 1, portanto, amplamente favoravel aos trechos privatizados.

TOTAL DE ACIDENTES DURANTE O CARNAVAL (ULTIMOS QUATRO ANOS)

1996 1997 1998 1999
ACIDENTES 365 375 310 366
FERIDOS 251 245 184 168

MORTOS 20 13 10 17



RELACAO DE ACIDENTES COM OBITOS/CARNAVAL 99

RODOVIA

RS-040

RS-126

RS-786

BR-101

BR-290

BR-116

BR-386

RS-211

BR-472

RS-470

BR-392

BR-392

OBS :

* Os pélos de Pelotas e Santa Maria ndo estdo operando.

** O trecho da ocorréncia ndo integra o pdlo de Lajeado.

KM

23

16

28

541

345

36

348

340

TIPO DE
OCORRENCIA

MOTO x ONIBUS

CARRO x PONTE

CARRO x ARVORE

CAMINHAO x CARRO

ATROPELAMENTO

CAMINHAO x CARRO

ATROPELAMENTO

ATROPELAMENTO

CARRO x VACA

CARRO x CARRO

CARRO x CARRO

MOTO x ONIBUS

LOCALIDADE

VIAMAO

SANANDUVA

NOVA.
TRAMANDAf

TRES
CACHOEIRAS

CACHOEIRINHA

CAPAO DO LEAO

LAJEADO

CAMPINAS DO
SUL

URUGUAIANA

VERANOPOLIS

SANTA MARIA

SANTA MARIA

OBITOS | POLO

METROPOLITANO

NAO E POLO

NAO E POLO

NAO E POLO

NAO E POLO

PELOTAS *

NAO E POLO **

NAO E POLO

NAO E POLO

NAO E POLO

SANTA MARIA *

SANTA MARIA *

Estdo em funcionamento os p6los METROPOLITANO, SANTA CRUZ DO SUL,
VACARIA, LAJEADO, CAXIAS DO SUL, GRAMADO e CARAZINHO, dos quais
apenas o METROPOLITANO registrou 6bito durante o Carnaval/99.

1 Texto produzido pela Assessoria de Comunicagdo Social da AGERGS



Pesquisa 2

Onibus da Regido Metropolitana com Indicadores de Qualidade *

AGERGS vai utilizar os pardmetros apurados em pesquisa da PUC que ouviu milha-
res de passageiros de 14 empresas em 23 municipios da Regido Metropolitana.

O Nucleo de Estudos e Pesquisa em Administracdo e Negdcios da PUC realizou um
levantamento encomendado pela AGERGS para definir os Indicadores de Qualidade
dos Servicos de Transporte Interurbano da Area Metropolitana de Porto Alegre Se-
gundo a Visdo do Usuério. Outro objetivo do trabalho foi avaliar a qualidade do
atendimento prestado pelas empresas, considerando a satisfagdo sob o enfoque dos
atributos definidos pelos passageiros.

A pesquisa abrangeu os 23 municipios das Regido Metropolitana, considerando as
14 empresas prestadoras de servigos, e pode apresentar uma margem de erro de
5%.

Os fatores pesquisados foram: 1- Qualidade de Servigos; 2- Informagdes e Ambi-
ente Interno; 3- Eficiéncia no Atendimento; 4- Condigdes de Seguranca e 5-
Atendimento Preferencial e Fiscalizagdo. Destes, a Qualidade de Servicos é o fator
mais importante para 51,4% dos 1.200 entrevistados, com 65,20% dizendo-se sa-
tisfeitos.

O mais importante é ter 6nibus a disposicdo

No fator 1 (Qualidade de Servicos), sao mais importantes, para os passageiros,
pela ordem, o nimero de paradas/trajetos por linha, o espacamento entre horarios,
o numero de 6nibus por linha, a cobertura/abrangéncia de linhas e trajetos na cida-
de e o respeito ao itinerario. Curioso € que o valor da passagem é um dos menos
importantes para o usuario.

Dentre esses itens, o que obtém o maior percentual de satisfacdo (70,6%) é o
cumprimento/respeito pelo horario. Assim, fica evidente que o consumidor consi-
dera muito importante os trajetos serem atendidos por diversas linhas, com os ho-
rarios rigorosamente observados.

Informacgodes sobre horarios, atendimento e seguranca

No fator 2 (Informagdes e Ambiente Interno), o mais importante é a disponibilidade
de informacgbes sobre os horarios, seguindo-se a segurancga interna. Ja no fator 3
(Eficiéncia no Atendimento), os usuarios consideram mais importantes a educagdo
dos cobradores e eficiéncia e cordialidade do motorista. No fator 4 (CondicGes de
Seguranga), a cobertura e acomodagdes nas paradas merecem maior atengdo, se-
guidas da iluminacdo desses pontos. Ja os itens relativos ao fator 5 (Atendimento
Preferencial e Fiscalizagdo) ocupam os ultimos lugares em termos de importancia.

Ressalte-se que, dos 40 itens pesquisados, o que tem menor importancia é o res-
peito a capacidade de lotacdo e aquele com menor indice de satisfacdo € a facilida-
de de acesso para deficientes e idosos.

O estudo permitiu a AGERGS elaborar 33 Indicadores de Qualidade nos servigos
citados. 2



1 Texto produzido pela Assessoria de Comunicagdo Social da AGERGS

2 N.R: Veja a matéria Indicadores de Qualidade nos Servicos: instrumental auxiliar do processo regula-
tério, nesta edicdo



A planilha tarifaria

Monica Bischoff Angheben
Assessora Técnica da AGERGS

Instrumento utilizado para estabelecer a harmonia entre os custos da concessiona-
ria e o pagamento do servico pelo usuario, a planilha tarifaria define o valor das
passagens.

A planilha tarifaria é o calculo que demonstra até que ponto sdo utilizados os com-
ponentes do custo de um veiculo destinado ao transporte de passageiros para rodar
um quilébmetro. Neste calculo, entram as despesas com dleo diesel, lubrificantes,
motorista, cobrador, administracdo, manutencdo, entre outros. Tais parametros,
calculados pelo DAER, refletem a média de custos de algumas concessionarias inte-
grantes do sistema de transportes.

Anualmente, sdo verificadas as variagdes de custos de cada insumo ou componente
e aplicam-se aos parametros da planilha tarifaria, gerando um novo coeficiente ta-
rifario. O valor total por quildmetro encontrado na planilha tarifaria mais o indice de
aproveitamento e a lotagdo do veiculo vao servir de base para determinar o coefici-
ente tarifario que definird o preco das passagens de Onibus, conforme férmula a
seguir:

; T CT
C oeficiente tarifario= =
Sdprovetamento x lotagio

onde:

CT = custo total por quildmetro

% aproveitamento = indice calculado de ocupacgao dos veiculos
lotagdo = n.° médio de assentos do veiculo

O coeficiente tarifario entra na férmula para calcular o valor da passagem conforme
a relagdo abaixo:

COEFICIENTE TARIFARIO
+
TAXA DE MANUTENGAO DE RODOVIAS
+
SEGURO (OPCIONAL)

VALOR DA PASSAGEM

Qual a importancia disso? A planilha tarifaria vai definir quanto o usuario vai pagar
nos seus deslocamentos de 6nibus e qual o custo da concessionaria para desempe-
nhar o servico. Se seus custos refletirem a realidade do sistema de transportes,
teremos tarifas justas e concessiondrias com seu equilibrio econdmico-financeiro
assegurado.



A AGERGS informa que:

prop8s ampla revisdo do programa de concessoes rodoviarias, com a ado¢ao
da cobranca bidirecional dos pedagios e reducgdo da tarifa em 50%,; novos
valores por eixo de caminhdo, revisdo dos contratos de concessdo, uso das
faixas de dominio para publicidade, repasse do valor do pedagio - incluido
no frete e pago pelos clientes das transportadoras — ao motorista auténomo
qgue, a servico da empresa, pagar a tarifa;, e o estudo das melhores alterna-
tivas para evitar a fuga de veiculos, entre outros pontos. Tudo isso para via-
bilizar o préprio programa, ameacado pela dificil situacdo econémica e finan-
ceira das empresas concessionarias, conforme aponta estudo encomendado
pela AGERGS.

esta mantendo os primeiros entendimentos para um convénio com a
ANATEL.

sua Ouvidoria Publica instalou o fone/fax 0800-990066 que recebe ligacbes
gratuitas dos usudrios de servicos publicos concedidos. Assim, quem tiver
gueixas ou sugestoes em relacdo as estradas com pedéagio, distribuicdo de
energia elétrica, telefonia, transporte intermunicipal de passageiros ou esta-
¢coes rodoviarias, pode ligar, enviar ou deixar mensagem gravada. Os de-
mais telefones da Agéncia, bem como seus enderecos, inclusive o eletrénico,
estdo na pagina 4 desta edicéo.

a homepage pode ser acessada através de www.agergs.rs.gov.br,
onde sao oferecidas multiplas informagcoes, como a legislacao que
criou a agéncia e suas atividades internas, as noticias por ela distri-
buidas, pesquisas sobre servigos concedidos, decretos relacionados
a regulacao, cadastro dos usuarios-voluntarios, os artigos da revista
Marco Regulatoério e até mesmo dados sobre as empresas concessio-
narias.

realizou o encontro Universalizacdo dos Servicos de Energia Elétrica, que
teve o propdsito de colocar em debate a eletrificacdo do Estado, especial-
mente em cerca de 100 mil propriedades rurais.

foi iniciada a regulacdo da Estacdao Rodoviaria de Porto Alegre, ja vi-
sando a nova licitacdo da concessao, em 2002.

esta realizando a mais abrangente pesquisa de qualidade de servigos publi-
cos na area de energia elétrica ja desenvolvida no pais, de acordo com o
Plano de Metas aprovado pela ANEEL.



