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Antuagdo: 11102011

Concessiondria: CEG/CEG RIO

Asxunto: Agéncia de atendimento aos wsudrios. Apuragdo de eventual

irregularidade ou descumprimento de cldusula contratual.
Sessdo Regulatdria: 26 de fevereiro de 2013

RELATORIO
_—

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX n°. 274, de
11/10¢11, em razdp da C1 OUVID N° 62/11, de 11/10/11, que trata do servigo de atendimento ao
consumidor prestado pela CEG por meio de suas agéncias de atendimento pessoal.

Na comunicagdo inlerna acima registrada, a Ouvidora informa que “(..) A matéria publicada no
Jornal O Globa de 0%V, no caderno Economia, trata de falhas detectadas nas lojas de
algumas Lum*as:rurmnm de servigos publicos, enfre elas as da CEG. {...) Segundo a avaliagdo
felta, as agéncias da CEG foram as que apresentaram o menor grau de conformidade (86%),
comparade ao da Light/Ampla (92%) ¢ ao da Cedae/Aguas de Niterdi (95%)",

Acrescenta a Ouvidoria que (. ) Emre ax falhas identificadas nas lojas da Companhia de Gis,
podemos  citar stdes ligaday & infraestrutura das lojas (acessibilidade, controle de
atendimento, atendimento prioritario efc), 4 entrada ¢ receptividade (prontidio para o
atendimento, dispersdo, seguranga ¢ clareza na informagdo eic) ¢ @ experiéncia do cliente
{saber responder r} gquestdo colocada, empatia do atendente, interesse em resolver a questdo
ete.). (. )8egunde a matéria, embora as lojas estefam cumprindo os requisitos formais do
atendimento, as falhas encontradas, relacionadas G solugdo de conflitos, sdo wm ponto
importante a ser melhorado para maior satisfogdo do consumidor”.

Cita a Ouvidoria que "f...) A informagdo prestada pela CEG com relagdo a pesquisa foi de que
“extd tragando um plano para solucionar os pontos de melhoria sugeridos, o que incluird
Ireinamenio para @s atendentes ainda em outubro ™. Além disso. explicou que “fem atendimento
prioritario em lodas as agéncias, porém estudard wma nova forma de identificagdo”. Disse
ainda que “os at¢ndentes sdo orientados a tirar todas as duvidas dos clientes”, e, quanto &
acessibilidade, informou gue “providenciard ay adapragdes necessdrias”. (..) Diante do
.Eqm.rm o Conselheiro Presidente da AGENERSA soliciton gue esta Owvidoria efetuasse visitas
as agénciay -I'_EG.. com o objetivo de confirmar as informagies da matéria ¢ apurar todas as
falhas no urcnqumu pessoal prestado pela Companhia ™.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério ¢ ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/SECEX n® 532 em 13/10/11, dando ciéncia 4 Concessiondria da autuagio do
Processo,

Através do de o de 15, 08, o Chefe de Gabinele do Conselheiro-Presidente encaminhou o
processo 4 Ouvidonia/CAENE para instrugio. g

Conselheirr Moacyr Almedda Fonseca. - Relatorio Processe E-12/020.873/2011  Pdginal de 7




dervigo Piblico Estadual

Processon® € N2/ 0d0. 433 I.20M

7 Data ) {4y /M R 3
I Subirlca: ﬂ&“a

SECRETARIA HE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASIOO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE D) CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Despacho da Ouvidoria, em 20/10/1 1, informando que visitou a loja "(...) “"Rio Poupa Tempo ™,
que fica na Rua da Ajuda, n°5 — Subsolo - Ceniro, (...) hordrio de atendimento para a CEG é
das 8k ax [Th. (..) Estive na loja ne hordrio de almogo (por volta do meio-dia), quando o
movimenio & mais imtenso, A distribuigdo de senhas para o atendimento da CEG ocorre em um
balcdo com fila upica”™

Acrescenta a Ouvidoria que "(..) Os afendimentos sdo distribuidos em sefores, com painéis
eletrdnicos para cada sefor, onde aparecem as senhas em ordem de chegada. O da CEG fica no
setor azul, o unich com painel sem funcionamento, com defeito ha, pelo menos, um més, segundo
informagdes de wm atendente. O cidaddo com deficiéncia auditiva certamente lerd muitas
dificuldades em |\ouvir quando for chamado. (..) Para atendimento priorvitdrio (gestantes,
deficientes, ¥ efc.), o cidaddo deve se identificar no balcdo de entrada, onde ¢ entregue um
cartdo preferencial para este fim. Os deficienies podem wiilizar o elevador para acesse, fd que a
lofa fica no subsola”

Assevera a Ouvidoria que "(...) Aguardei na fila por volta de 15 minutos para ser atendida.
Minha solicita .;;.'IH ol de troca de titwlaridade (aproveitel uma demanda pessoal) e fui muito bem
atendida pelo aperador, que foi gentil, solicito e dgil. resolvendo meu problema em pouco
tempo. Explicou-me que a prixima conta ainda viria com a titularidade antiga (fatura jd havia
sido emitida) e perguniou se euw gueria que efe imprimisse essa fatura (vencimenio em
novembro), para que eu fd a tivesse em mdos, esclarecendo gue, de qualguer forma, a troca de
titwlaridade fd constava do sistema e gque a fatura com vencimento em dezembro jd viria no meu
nome. Ele ainda ou se eu postaria de trocar a data de vencimento de minha fatura, ou se
estava satisfeita com a data habitual. Todos ox meus guestionamentos foram esclarecidos com
corfesia e de eficienie"™.

Ressalta a Ouvidoria que (..} Ao final do atendimento, perguniei como fazia para falar com o
dredo regulador. Ele citon o nome da AGENERSA ¢ me mostrou, na minha pripria conta, o
niimere de nossa (Cuvidoria. Quis saber o motivo de meu interesse em falar com a agéncia
reguladora, ¢ ndi gque gostaria de ter informacdes sobre vistoria nos equipamentos o gas
de minha residéncia. Entdo me esclarecen gque a CEG, atualmente, apenas comercializa gds, ndo
prestando mais egse fipo de servigo, € me orienfow a confafar a GNS (mosirou o lelefone,
tamhém em mfn.&:gl;umj ou wma empresa particular de minha livee exscolha, Questionei sobre a
(NS e fui infor de que se [rata de empresa do mesmo grupo da CEG, gue cobra seus
servigos na fatura ga Concessiondria, embora seja uma empresa distinta, cujos servigos ndo sdo
de sua rf'&'ﬂlﬂ.!'ﬂﬁ?ﬁdﬂdrl“_ f..) Por fim quande demonstrei satisfagdo nos esclarecimentos
prestados, o operador me eniregow, sem gue en tenha solicitado, wm papel com o mimero de
protocolo do atendimento, o assunto tratado e men novo mimero de cliente”.

Através do d o de f1s.12 verso, a CAENE informa que "f..) em contato com a Ouvidoria
da AGENERSA, a qual realizara uma visita a wnma das Agéncias de atendimento da CEG
(somente dela) para continuar sua verificagdo quanto a avaliagdo da qualidade do atendimento
da Concessiondrial...) Esta CAENE aguardard gue a Ouvidoria conclua essa visita as Agéncias
de atendimento da CEG, para entdo emitir seu parecer™.

Através do despacho de fls. 14, o Chefe de Gabinete do Conselheiro-Presidente encaminhou o
processo 4 Ouvidoria para instrugdio, considerando o despacho da CAENE. Z
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Despacho da Ouvidoria, em 08/11/11, informando que efetuou sua 2° visita. "(...) Desta vez,
eslive em wma agéncia de atendimento exclusivo da Concessiondria, gue funciona das Oh as 15k
a Rua Conde de |Bonfim, 645-B — Tijuca, por volta das [t A loja estava vazia e, com uma
senha retirada nd entrada, fui atendida em poucos minitos",

Prossegue aduzindo que "f..) O ambienie ¢ limpo, organizado ¢ conforidvel, com TV, dgua ¢
cafezinho disponiveis para os clientes. Hd equipamenios a gds (fogde, aguecedor ¢ secadora)
em exposicdo, alem de banners informaiives (um sobre os canais de comunicagdo da CEG,
autra sobre débitp automdtico ¢ o iltimo sobre dicas de seguranca — manutencio, adequagies
de ambiente efc. JIdl‘s.*rihul’dﬂ.r nas paredes da loja” e que (..} Hd atendimento prioritdrio para
gestantes, deficientes, idosos ete., devidamente identificade nas poltronas localizadas do lado
direito da agéncie. A acessibilidade é simples, jd que a loja fica no andar térreo, no nivel da
rua.f...) Logo na éntrada, pude reparar em uma placa contendo as informagdes da AGENERSA,
& o masso telefone (800"

ria que (..} Minha solicitagdo foi com relagdo a troca de tindaridade - que
en fd havia solicitado em 1910/1 1, em minha 1° visita a uma loja do tipo “Rie Poupa Tempao ™
(Rua D 'Afuda). Aproveitel essa nova visiia para perguniar se a praxima fatiura ja viria em meu
mome, € fui multo bem arendida pelo operador, que, bem treinado, s¢ maostrou pentil, solicito e
dgil, me esclarecendo twdo de forma satisfaioria” e "f..) Também resolvi perguntar come fazia
para instalar um gquecedor em minha residéncia, e recebi o esclarecimenio devido - gue a CEG
ndo presta mais esse servigo ¢ gue eu deveria contalar a GNS (anotou o telefone em um
pedacinho de ¢ me entregou — ver flLI8) ou qualguer empresa particular de minha
preferénciaf..) Ao final de todos os esclarecimentos, ndo fui informada do mimero de
profocolo, Somente depois de solicitd-lo, foi que recebi um formuldrio do atendimento prestado,
devidamente preepchido com o protocelo, a data, mew nove nimero de cliente, o assunio de

minha solicitagdo :e o neme do atendenie”.

Atraves do despacho de f15.26, a CAENE informa que a Ouvidoria farda sua 3" visita a uma
Agéncia da CEG, para entdio ser emitido o parecer final quanto a qualidade do atendimento da
Concessiondria. |

Concessiondria CEG, comunicando que no dia 30/12/11, serh fechada a unidade Central do
Brasil, pois nestd unidade niio atingiu nivel de atendimento suficiente para manté-la em
funcionamento. Acrescenta que "(L..) fixon comunicado sobre o fechamento da wnidade no local
em estd indicando| aos clientes que se direcionam para a Unidade Carioca na rua da Ajuda, que

As fls. 30 foi E:Fmadwu a0 processo correspondéncia, DUJUR-E-2496/11 de 24/10711, da

Sica priximo a u Ceniral do Brasil™.
Despacho da Ouvidoria, em 19/01/12, informando a respeito da 3° visita: "(..) estive em wma
agéncia de atendimento exclusive da Concessiondria, que funciona das Yh ax I8h 4 Rua
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Prossegue aduzindo que f..) () ambiente é limpo, organizado e confortdvel, com TV, dgua ¢
cafezinho disponiveis para os clientes. Hd equipamentos a gas (fogdo, aguecedor ¢ secadora)
em exposicdo, al§m de banners informatives distribuidos nas paredes da loja" e que "(..) Hd
atendimento priotitdrio para gestantes, deficientes, idosos etc., inclusive com a distribuigdo de
senhas diretamenife pelos atendentes. A acessibilidade ¢ simples, ja gue a loja fica ne andar
térreo. {...) Na parede do lado esquerdo, hd uma placa contendo ay informagoes da AGENERSA,
como a b ¢ 0 nosso telefone 0800,

idora que "(.)Minha soficitagdo foi com relagdo & instalagdo de um
inha residéncia, e recebi o esclarecimento devido - que a CEG ndo presta mais
ES5E Servigo ¢ en deveria contatar a GNS fa atendente anotou o telefone em um folder ¢ me
entregon — ver fI,33) ou qualquer empresa particular de minha preferéncia. Imediatamente, a
atendente me den wum folder sobre mormas de seguranga e adequagdes de ambiente para
instalagdo de equ, nios (ver fl.34), pertinente & minha solicitagdo. (..) Fui bem atendida,
que me esclarecey fudo de forma saiisfaioria, embora ndo tenha sido muito solicita ou ido

simpdtica”.

Conclui a Ouvidoria que "(..) Ao final de iodos os esclarecimentoes, ndo fui informada do
mimero de protocalo. Ao solicitd-lo, fui informada de que ndo havia necessidade, ja que apenas
pedi uma informagdo, max gue, s¢ eu quisesse, ela poderia regisirar no sistema ¢ gerar o
mimero. Agradeci e disse que ndo precisava, (...} Diamte do exposio, considero satisfatdrio o
servigo prestado pelas agéncias da Concessiondria por mim visitadas, nas quais pude verificar
gue o atendimento, as instalagdes ¢ todo o ambiente sdo bem semelhantes, o gue sugere que hi
uma witidade entre fodas elas”

Expedido Oficio AGENERSA/SECEX n® 052, de 16/01/12, 4 Concessiondria, solicitando o
envio de relatorio de atendimento ao cliente, prestados a Unidade Central do Brasil ¢ Unidade
Carioca nos altimog 12 meses,

Através do de fls. 37, a CAENE informou que *(...) apds ciéncia da visita realizada
pela Cuvidoria a 3% Agéncia de atendimento ao cliente, onde se constata que o atendimento ao
cliente pelas Agé da Concessiondria ¢ satisfatdrio, conforme despacho da Ouvidoria, ds
M5 31 e 32, Inclusive considera "que o alendimento, ax insialagdes e todoe o ambiente sdo bem
semelhantes, o que sugere que hd uma unidade entre eles. Corroboramos o parecer da
Ouvidoria®,

Pela Resoluchio do (onselho-Diretor N 314, de 08/08/12, conforme sorteio em Reunidio Intema,
o processo foi diaﬂ:n?uid& para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n‘} 23/12 em 15/02/12, para a Concessiondria apresentar suas consideragies
finais.

&

Comselheire Moacyr Almeida Fonseca - ‘Relattrio Processr E-12/020473/2011 _ Paginah de7




D'E-I'TIE.D FHOINTLR CSlddEa)

Processo " E-A1[090 - 433 1 30
Data_ 11/ 40 | M Fis:_ BA

Rubica:

o

SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

As fls. 41/42 foi acgstado ao processo comrespondéncia, DIRUR-E-419/12 de 27/02/12, da
Concessiondria CEG. em resposta ao oficio AGENERSA/MF n® 023/2012, apresentando suas
consideragbes que “(...) O Processo Regulaidrio n® E-12/020.473/2011, foi aberto em virtude da
matéria publicada ng Jornal O Globo de 091011, no caderno Economia, que (ratou de
suposias falhas detectadas nas lojas de algumas concessiondriay de servigos pablicos, dentre
elus as da CEG. (...) |Segundo a matéria, embora as lojas estivessem cumprindo os requisitos
formais do atendimento, as falhas encontradas, relacionadas & solugdo de conflitos sdo um
ponto importante a ser melhorade para maior satisfagdo do conswumidor”,

Acrescenta a iondria que "f..) o Conselheiro Presidente da AGENERSA solicitou a
Chvidoria da agéncia, que efetuasse visitas as agéneias CEG, com o objetivo de confirmar as
informagdes da matdria ¢ apurar todas as fathas no atendimento pessoal presiado pela
Companhia.(..) Foram visitadas rés Agéncias da Concessiondria, a primeira, Rio Poupa
Tempo, fica na Rua dip Ajuda. n®5 - Subsolo — Centro/RJ, onde também funcionam servigos de
atendimento da Cedad, Light, Bilhete Unico, INSS ete. () hordrio de atendimento da CEG ¢ das

8has 17Th".

segunda wisita foi a uma Agéncie de atendimento exclusive da
tona das 9h ax 18hs & Bua Conde de Bonfim, 645—FE — Tijuca" e "{...)
fta, foi realizada também em uma agéncia de atendimento exclusive da
joma das 9h ds 18h & Rug Raimunde Correig, 40 / C ¢ D —

Registra que "(..)
Concessionaria, que
A terceira ¢ tltima
Concessiondria, gue
Copacabana'.

..) Apos as visitas realizadas, a Ouvidora desta Agéncia, Sra. Maria Clara
tisfardrio o servigo prestado pelas agéncias da Concessiondria por ela
de verificar gue o atendimento, ay instalagdes ¢ fodo o ambiente sdo bem
ere que ha uma unidade entre todas elas”.

Informa, ainda, que
Canedo, considerou
vigitadas, nas quais
semelhantes, o gue 5

Por fim. conclui que ..} Dianfe do exposio, a CEG entende que os servigos presiados por efa,
atendem plenamente ay melas estabelecidas no Contrato de Concessdo” e requer "(_) que seja o
presente processo administrative ARQUIVADCO, sem a aplicagdo de qualquer sangdo”

Em 05/03/12, o processo foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando|seu pronuncizmento.

As fls. 44/46, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parccer informando que “f..)
corrobaramos com as|manifestagdes da Ouvidoria e da CAENE no sentido de que as condigdes
enconiradas nas ias de atendimento da CEG, narradas pela owvidora desta agéneia, ndo
implicam em &mfmem& do contrato de concessdo, razdo pela qual ndo vislumbramos
impropriedades em face da CEG". Acrescenta que "(...) Confudo, observamos que o objeto do
presente processo também engloba as agéncias de atendimento da CEG-RIO, sendo que ax
visitas relatadas na instrugdo do processo em epigrafe concentraram-se Somente na drea de
concessdo da CEG™,
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Por fim, destaca a P ria que "f.. )} visande uma melhor instrugdo em relagdo aos servigos
prestados  aos  usudrios nas agéncias da CEG-RIO, opinamos que sefam feitas visitas
semelhantes nas lojas de atendimento desta, ¢ apds, ouvida a CAENE, os awtos retornem a esta
FProcuradoeria para parecer conclusive.

Remetidos os autos 3 Ouvidoria desta Agéncia, em 25/04/12, para que aquela serventia, em
atendimento a sugestio da Procuradoria desta Apéncia, no sentido de uma melhor instrugio do
processo, em relagho (408 servigos prestados aos uswdrios nas agéncias da CEG-RIO, realizar
visitas semelhantes nas lojas de atendimento,

Despacho da Ouvidpria, em 21/09/12, informando que efetuou visitas 4s agéncias de
atendimento da CEG RIO de Resende e de Petropolis "f..) Elas estavam vazias e fui atendida
imediatamente. Ox ambientes sdo limpos, organizados e confortdvels, com TV, dgua e cafezinho
disponivels para os |clienfes. Hd egquipamenios a gds (fogdo. aguecedor e secadora)l em
expoyiydo, além de ry informativos distribuidos nas paredes das lofas ¢ folders disponiveis
em displays" ¢ gque "lf..) Em ambas, hd atendimento prioritario para gestanies, deficienies,
idosos etc. Também na parede, uma placa com ax informacdes da AGENERSA, como a
logomarca e o nosso telefone 0800

Destaca a Ouvidoria que "(..) Cada agﬂm:!ﬂ tem apenas uma atendente, o que, segundo elas, é
suficignte, jd gue o imento de clientes é muito fraco. A de Resende recebe wuma média de 10 a
15 clientes/dia, ¢ a de Petrdpolis cerca de 5 clientes/dia™ e "(..) Nas duas apéncias, me
apresentei como cliente ¢ pedi informagdes sobre instalagdo de aguecedor e, yomente apos
receber as instrugles, me ideniifiguei como Ouvidora da AGENERSA. (..) Tantoe em uma
agincia, como na Quira, fiui muite bem atendida, com esclarecimentos satisfatirios e
arendimento cortés e educado”.

vidoria que "Y..) Diante do exposto, considero satisfaidrio o servigo
CEG RIO de Resende ¢ de Petrdpolis, nas qualy pude verificar gue o
ey ¢ todo o ambiente sdo bem semelhantes aos das agénciay da CEG
. 0 gue sugere que ha uma unidade entre todas elas”.

Por fim, conclui a
prestado pelas agénci
afendimento, ax insia
anferiormente visi,

idoria, em 11/10/12, informando que em continuidade efetuou visitas ds
da CEG RI1O de Campos e de Macaé ") Elax esiavam vazias ¢ fui
atendida imediatamenie. Enguanio exiava falando com as alendenies, chegou apenas um cliente
em cada uma delas. ambientes sdo limpos, organizados ¢ confortdveis, com TV, dgua e
cafezinho disponiveis para os clientes. Ha equipamentos a gds (fogdo, agquecedor ¢ secadora)
em exposigdo, além banners informativos distribuldos nas paredes das lojas e jolders
disponiveis em displays” ¢ que "(..) Em ambas, hi atendimento priovitdrio para gestanies,
deficientes, Idosos efc. Também hd, na parede, uma placa com as informages da AGENERSA,
como a lopomarca e o nosso lelefone U800",

Destaca a Ouvidoria que "(..)Cada agéncia fem apenas uma atendente, o gue, segundo elas, &

suficiente. A loja de € s recebe uma média de 16 clientes/dia, ¢ a de Macaé uma média de 8
clientes/dia. A acessibjlidade das duas lojas & simples, jd que estdo localizadas no nivel da rua.
. Tanto enm tmea nAcia, como na outra, fui muite bem alendida, com esclarecimenios

saiisfatdrios e atendimenio cortés e educado™ @
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Por fim, conclui a Quvidoria que "f..) Diante do exposto, considero satisfatorio o servige
prestado pelas agénoias CEG RIO de Campos e de Macad, nas quais pude verificar que o
atendimento, ax instalacdes ¢ todo o ambiente sdo bem semelhanies aos das agéncias da CEG
anieriormente visil . 0 que sugere que hd uma unidade enire todas elas”,

Em 15/10/12, o processo foi enviado & CAENE, por intermédio de minha assessoria, solicitando
sen pronunciamenio conclusivo, tendo em visia as visitas realizadas pela Ouvidona nas agéncias
de atendimento da <RI

Através do despacho |de fls. 70/71, a CAENE corrobora com os pareceres apresentado pela
Ouvidoria.

Em 17/10/12, o pmmissa foi enviado @& Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando seu pronunciamento conclusivo,

As fls, 72/73, a P l oria desta Agéncia ofereceu seu parecer concluindo que (.. ) Tendo em
vista soffcitagdo do ifustre assessor do Gabinete do Conselheira Moacyr Almeida Fonseca,
M. 71v., temos a i que apds despachos da Chvidoria da AGENERSA, fls. 48/4% e 60/61,

referentes as vistorias realizadas pelo Orgdo, nas agéncias de atendimento da Concessiondria
CEG RIO, nax lojas localizadas em Resende/Petrdpolis, Campos ¢ Macaé, ¢ ainda, em atengdo
ao Parecer da Procuradoria da AGENERSA, que solicitou essay vistorias complementares, face
as autras terem sido realizadas (do somente nas lojas da Concessiondria CEG, informamaos que
o servigo prestado pelas agéncias da CECG RIO, foram considerados satisfatdrios. (.. ) Some-se a
ixso, a corrobaragdo da CAENE aox entendimentos da Ouvidoria do AGENERSA™.

Por lim, Conclui a P radoria que “f... } de acordo com o contelido dos autos administrativos, o
atendimenio aos usugrios pelas lojas das duas Concessiondrias - CEG e CEG RIO, foi
considerado satisfatirio®

As fls. 76 foi 0 a0 processo correspondéncia, DIRUR-E-2266/12 de 14/11/12, da
Concessiondrin CEG, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n® 145/12, apresentando suas
consideragbes: “(..) a Duvidoria da AGENERSA realizou visita em diversas Agéncias da CEG ¢
da CEG RIO, concluindo que o atendimento prestado pelas mesmas era satisfatorio. (..) Ato
continmio, CAENE ¢ uradoria sdo unissonas no sentido de que o Parecer da Cuvidoria da
AGENERSA de gue o servigo prestado pelas Concessiondrias ¢ adeguado”. Por fim, a
CEG “(..) solicita que sefa arquivade o processo em comento, por ndo ter sido verificado
descumprimenio Conirgiual”

I o relatdrio. C@z‘
g

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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BECRETARIA DE ESTADD DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GARINETE ) CONSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n®.: E-1 20204732001

Autuagio: Hida2all

Concessiondrias: CEG/CEG RIO

Assunto: Agéncia de atendimenio aos wswirios. Apuragido de eventual

irregularidade ou descumprimento de cldusula confrainal,
Nessdo Regulatiria: 26 de fevereiro de 2013

roro

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado em raziio da matéria veiculada no Jornal O Globo de
0910/11, no caderno| Fconomia, na qual ressalta falhas detectadas nas lojas de algumas
concessiondrias de servigos publicos, entre elas as da Concessiondria CEG.

Entre as falhas identificadas nas lojas da Companhia de Gés, cita questdes ligadas @
infraestrutura das lojas! (acessibilidade, controle de atendimento, atendimento prioritdrio etc.), &
entrada ¢ receptivid (prontidio para o atendimento, dispersiio, seguranca ¢ clareza na
informagdo etc.) e 4 qxpcﬁﬂm:ia do cliente (saber responder 4 guestio colocada, empatia do
atendente, intercsse em resolver a questiio ete. ).

Segundo & matéria, ra as lojas estejam cumprindo os requisitos formais do atendimento, as
falhas encontradas, relacionadas & solugiio de conflitos, sho um ponto importante a ser melhorado
para maior satisfa¢do do consumidor.

Consta naguela publi gque o Concessiondria CEG esclarecen que “(..) estd tragando um
plang para solucionar, os pontes de melhoria sugeridos, o que incluird treinamento para as
afendentes ainda em owubro ™. Além disso, explicou que “fem atendimento priovitdrio em fodas
a5 agéncias, porém ex d wma nova forma de identificagdo ™. Disse ainda que “os atendentes
sdo orientados a tirar yodas as dividas dos clientes”, e, quanto & acessibilidade, informou gue
“providenciard as adaptagies necessdrias”.

Instada a colher info des e se pronunciar a respeito da reportagem, a Ouvidoria desta
Agéncia, apos visitar plgumas lojas da Concessiondria CEG e, posteriormente da CEG RIO,
conforme sugestio da Procuradona, colher material, fotografar ¢ realizar um extenso relatorio
nos autos, considerou satisfatdrio o servigo prestado nas agéncias das Concessiondrias, nas quais
verificou que o atendimento, as instalagdes e todo o ambiente sio bem semelhantes, o que sugere
gue hid uma unidade todas elas.

em ambos os pareceres, corroboraram com o pronunciamento da
Ouvidoria desta Agéncia no sentido de considerar satisfatério o atendimento prestado pelas

Frise-se que a i realizadn por nossa Ouvidoria foi procedida apds aguela publicagio e,
provavelmente as Concessiondrias, influenciadas com aquela matéria, resolveram colocar em
pritica o citado plano| para solucionar os pontos de melhoria, o gue, a0 meu entender, surtiu

efeito positivo. 1
[
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SECRETARIA DE ESTADOD DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO D40 ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Desta forma, bascando-me nos parcceres dos drglos técnicos desta Casa, com os quais concordo,
proponho ao Consel iretor considerar satisfatorio o servigo prestado pelas Concessiondrias
CEG ¢ CEG-RIO em suas lojas de atendimento.

o voto. @‘
e s

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRQL, i o 5o,
ATO DO CONSELHO DIRETOR
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DELIBERACAO AGENERSA N 155
DE 26 DE FEVEREIRO DE 2013.

CONCESSIONARIA CEG ¢ CEG RIO - AGENCIA DE
ATENDIMENTO AOS USUARIOS. APURACAO DE
EVENTUAL IRREGULARIDADE o
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULA CONTRATUAL.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso

de suas atribui¢bes leghis e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatdrio
n’ E-12/020.473/201 1, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Considerar satisfatdrio o servigo prestado pelas Concessionarias CEG e CEG-RI0 em
suas lojas de atendimento visitadas até o exercicio de 2012,

Art. 2° - Determinar que a SECEX instaure processo anualmente, para que seja avahado o
atendimento nas lojas das Concessiondrias.

Art. 3° - Determinar que a CAENE e a Ouvidona preparem procedimento para a consecugdo
do objetivo prescrito no artigo 2°., incluindo no mesmo eritérios de amostragem a fim de se
parantir representatividade no método ¢ na avaliagio.

Art. 4"- Esta lJnijberJ;ﬂu entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2013.

José arck Vl,tun hum
nselheiro-Presi
C@u vl

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

Roosevell Jmi‘l Fonseea

Conselheiro

Carlos Santos Ferreira
Conselheiro




