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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de E;udn da Casa Civil ¢ Desenvalviments Econdmioo
Agéncin Reguladora de Energia e Saneamento Bhsico do Estado do Rio de Janeiro

Processo nf: E-12/003.023/2017
Autuacao: 04/01/2017
Concessionaria: CEG e CEG RIO
Assunto: Avaliagdo dos servicos de atendimento nas agencias
de atendimento das concessionarias.
Sessao: 28/03/2018
RELATORIO

Trata- se de processo regulatorio aberto em razao da Deliberacao
AGENERSA n ° 2159, de 31 de julho de 2014, que determinou
instauracao |anual de processo para avaliar os servigos de atendimento
nas agéncias das concessionarias CEG e CEG RIO.

emas nas agéncias de Capacabana e Macae. Na pnme:ra
), os prepostos desta Agéncia presenciaram um mau

em especis

atendimenta

A Procurady
prestados n
uma espec
tratamento

| & uma pessoa idosa (fls. 27-54).

hria, as fls. 57-58, entendeu pela regularidade dos servigos
as agéncias de atendimento. Porém salientou que carece de
al atencdo o "relato da Ouvidoria no que se refere ao
dispensado em Copacabana com relagdo a uma_usuaria

idosa conforme fls. 29 — 30" Também sugeriu a o das
concessionarias.
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~ As fls. 83-67, as concessionarias se manifestaram esclarecendo que os

atendentes

comportame

da unidade de Copacabana estdo recebendo treinamento
ntal e de reciclagem de processos e a atendente Gisella,

que prestoy o mau atendimento a usuaria idosa, recebeu uma

adverténcia.

de oferecer (

Em novo [
descumprims

fato gue ens

Por meio da

prazo para

Pontuou que permanece em busca de melhorias, no intuito
im atendimento de exceléncia aos seus clientes.

varecer, a Procuradoria, as fls. 69-70, entendeu pelo
ento da Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessao,
eja a aplicagao de penalidade.

Of. AGENERSA/ASSESS/JCSA n° 12/2018 foi concedido
a concessionaria se manifestar em forma de alegacoes

finais, o qual se encerrara dia 23.03.2018.
E o relatério.
' i
José Carlos do$ Bantos Aratjo
Conselheifo Relator
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Processo n°: E-12/003.023/2017 -

Autuagao: 04/01/2017 ;

Concessionaria: CEGe CEG RIO i

Assunto: " Avaliacdo dos servicos de atendimento nas agéncias.
de atendimento das concessionarias.

Sessao: 28/03/2018

VOTO

Trata-se de processo inaugurado para cuidar das avaliagOes
provenienteés dos servicos de atendimento nas agéncias das
concessionarias CEG e CEG RIO, referentes ao ano de 2017,

' DELIBERAGAQ AGENERSA N° 2159 DE 31 DE JULHO DE 2014

CONCESSIONARIAS GEG E CEG RIO ~ AGENCIA DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS. SERVICO
PRESTADC PE CONCESSIONARIAS EM SUAS LOJAS DE ATENDIMENTO.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENGIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADD DO RID DE JANEIRO — AGENERSA, uso de suas atribuighes legais & regimentais e, tendo em
vista o gue consta no Processo Regulatdrio n® E-12/003/210/2013, por unanimidade,

DELIBERA: _
An. 1° - Aprovar|o procedimento proposto pela Ouvidoria CAENE, para gue, em conjunto, visitem, umas
vez por ano, a Agéncia de Atendimento das Concessiondnas CEG e CEG RIO, a fim de avallar o
atendimento, utiizando-se das ferramentas e métodos propostts, conforme fundamentacgio constante no
volo,
Arl 29— Determinar que a SECEX instaure processo especifico para o ano de 2014 & seguintes, para gue,
anualmente, sdiam avaliados os senigos de atendimento nas agéncias de atendimenio das
Concessionaria
Art, 3° - Encerraf o presente processo. .

Arl. 4° - Esta dellberagio entrara em viger na data da sua publicagdo. -
Rio de Janeird, 31 de julho de 2014

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA !
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Consoante ja relatado, procedida a fiscalizacao em todas ‘as unidades,
identificou-s¢ 2 (duas) irregularidades: uma na agéncia de Copacabana,
onde a funcipnaria "Gisela" prestou um mau atendimento a uma senhora
idosa, e a outra na agéncia de Macaé, onde havia insuficiéncia de
funcionarios,| Abaixo, passo a colacionar os fragmentos dos relatos da
Quvidoria:

"Copacabana (27/12/17)

« 5 atendentes, além da supervisora (Tatiana), que & "movel” e
visita outras agéncias tambem. Fui atendida pelo Valbert;

« Nao ha mais atendimento exclusivo da GNS:

« Ainda assim, toda a loja permanece muito voltada aos servigos
da GNS: cartazes, banners, parede eic;

* Nas Agéncias da Tijuca,’ Copacabana e Méier, ha uma triagem
(papa-fila), que atende solicitagbes simples como 2° via de
fatura, nada consta e comprovacao de pagamento, agilizando o
atendimento do local; '

 Recebe muito idoso, moradores das redondezas, clientes
catives, Atendimentos mais lentos por conta disso;

e Pico de atendimento no inicioc do més (de 1 a 15), com
predominancia ' de solicitagbes de 2° via, ligagao, troca de
titularidade;

« Em novembro/2017, a média foi 1489 atendimentos diarios;
Nessa visita, observei um péssimo atendimento da funcionaria
Gisela, que estava na triagem e tratou mal uma cliente idosa. A
atendente nao demonstrou nenhuma paciéncia com a senhora,
que nao estava conseguindo entender o que ela tentava
explicar. Quando acabou, me aproximei da cliente e me ofereci
para ajuda-la. Com a ajuda da atendente Valbert, conseguimos
resolver seu problema e esclarecer todo o ocorrido.

()

Macaé (29/01/18) ]

« 1 atendente, com necessidade urgente de outra;

« N de clientes aumentou muito, pois o governo gsta entregando
condominios do Minha Casa, Minha Vida e ‘d/Correios nao
chegam a esses lugares,
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« Media de 80/80 atendimentos diarios, a maioria para solicitar 2°
via de fatura. Em dias de pico, passa de 100 atendimentos
diarios;

« Atendente reclamou também que o computador esta
funcionando mal sistema fica constantemente inoperante e,
embora ja tenha solicitado ajuda, nao resolvem o problema;

» Durante a visita do Fabricio®, a atendente precisou ligar para
outra Agéncia para que um cliente fosse atendido por telefone, o

que obviamente congestiona ainda mais o atendimento no local,”

Em sede de [alegacoes finais (fls. 78-79), as concessionarias sustentam
que, nas visitas as agéncias, foi possivel constatar a prestacdo de um
‘servigo adeguado e eficiente, ndo havendo prejuizo ao interesse pliblico,
motivo pelo qual ndo cabe, aqui, aplicagio de penalidades.

Contudo, diante dos relatos narrados pela Ouvidoria as fls. 27-54, os
argumentos de defesa trazidos pelas concessionarias nao se sustentam,
Senao vejamos: :

E dever das concessionarias a prestacao de um servico adequado, que
e entendido| como aquele servico que preenche, dentre outras, as
condicoes de eficiéncia, atualidade e cortesia na sua prestacao,
segundo disposto no artigo 6°, §1° da Lei 8.987/95° (reproduzido na
Clausula Primeira, §3° dos Contratos de Concessao das
concessionafias CEG e CEG RIO). -

Especificamente quanto a atualidade, reza o §2° do artigo 6° da Lei
8.987/95:

"§ 2° A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do
equipamento e das instalacées € a sua conservacao, bem como a
melhoria e expansao do servi

- Fundmnanu desla Agéncia, lotado na CAENE. ;
* At B¢ Toda cofcess&o ou permissao pressupbe a prestagcdp de senvigo adeguado ao pleno
atendimento dos usuarios, conforme estabeleciklo nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo
contrato.
§ 1*Sewvico adequado & o que satisfaz_as condigies de regularidade, continuidade, eficiéntia,
seguranca, atuafidade, generalidade; cerlesia na sua prestacao e modicidade das tarifas.
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Nas fiscalizacbes procedidas nas agéncias de Copacabana e Macae,
claramente, ditas condigdées nao foram observadas, ficando evidente o
descumprime¢nto, por parte de ambas as concessionarias, de
dispositives ¢ontratuais.

Ora, a possibilidade de aplicacao de penalidade as concessionarias esta
atrelada a identificacdo de uma conduta infracional, o que, in casu,
restou comprovada com os relatos apresentados pela Ouvidoria & em
momento algum foram afastadas pelas concessionarias em qualquer
manifestaca nestes autos. Ao contrario, as concessionarias
reconheceram as falhas nos servicos e adotaram medidas para repara-
las, através da manifestacdo de fls. 63-67*.

Alias, as medidas saneadoras adotadas pelas concessionarias, estao
sendo levadas em consideracao para fins de dosimetria da sancao a ser
aplicada peld descumprimento verificado.

-

Por fim, insta acrescentar que, a respeito do mau atendimento prestado
a idosa na agéncia de Copacabana, ao meu sentir, faltou, nestes autos,
sua identificacdo para contato futuro, apresentando os resultados deste
processo, motivo porque sugiro que eventuais futuras identificagées de
irregularidades, nas visitas as agéncias das concessionarias CEG e
CEG RIO envolvendo usuarios, sejam registradas por meio da lavratura
de Termo Cjrcunstanciado de Ocorréncia, no qual devera constar os
dados e contatos pessoais do usuari

* "A CEG & CEQ RIO informam que a atendente da Agéncia de Copacabana e todos os outros
atendentes das agéncias das Concessiondrias estdo recebendo mensalmente um treinamento
comportamental € um treinamento de reciclagem dos processo. Inciusive a atendente Gisella da
Agéncia de Copacabana recebeu uma adverténcia pela pessima forma que atendeu a clente
(Documento em apexo mmpfwandu a adverténcia).

)
Em relagdc os atendimentos realizados pela Agéncia de Macae a Concessionaria informa a
quantidade médialdidria de 44 atendimentos, com volume maximo de 63 atendimentos/dia apenas no
meés de julha/17. dendo 99% de informacoesisolicitacbes € apenas 1% de reclamagbes. Dessa forma
o dimensionamento estaria adequado ao volume de atendimentos. A atendente foi devidamente
advertida pela infdrmacdo passada sem exalidac.”
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Pelo exposto, VOTO por:

1. Aplicar a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG pelo

descumprimento da Clausula Primeira,

§3° identificado na

fiscalizacao procedida na agéncia de Copacabana, com fulcro na
Clausula Dez, inciso |V, ambas do Contrato de Concessao,

2. Apl
' pel

ar a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG RIO
descumprimento da Clausula Primeira, §3° identificado na

fiscalizacdao procedida na agéncia de Macae, com fulcro na
Clausula Dez, inciso IV, ambas do Contrato de Concessao,

3. Determinar @ OQuvidoria e @ CAENE passem a lavrar Termo
Cirgunstanciado de Ocorréncia, informando os dados e contatos
pessoais do wusuario, para os casos de identificagao de
iregularidades envolvendo usuarios, nas visitas as agéncias de

ater dimento.

4. Declarar

cumprida,

para o ano de 2017, a Deliberagao

AGENERSA n.® 2.159, de 31 de julho de 2014.

E como voto.

Jose Carlos df

antos Araujo
Conselhelfo Relator

Conselheiro José Clanos oos Sanios Araujo
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Processo n°: E-12/003.023/2017
aini.utu:a\:;rsur::-:5 04/01/2017
Concessianaria: CEG e CEG RIO
Assunto: Avaliagao. dos servigos de atendimento nas agéncias
de atendimento das concessionarias.
Sessao: 28/03/2018
VOTO COMPLEMENTAR

T, f Y e gl
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Por ocasiap do julgamento ocorrido na presente data, 28.03.2018, ante
as modificacoes oralmente produzidas no voto ja apresentado, as quais
foram aprovadas por unanimidade do Conselho Diretor, venho, por
intermédio deste, apenas consignar nestes autos que a parte dlsposmva
do voto praferido ficou da seguinte forma:

1. Aplicar a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG RIO
pelo [descumprimento da Clausula Primeira, §3° identificado na
fiscalizacao procedida na agéncia de Copacabana, com fulcro na
Clausula Dez, inciso IV, ambas do Contrato de Concesséo;

2. Aplicar a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG pelo
descumprimento da Clausula Primeira, §3° identificado na
fiscalizagdo procedida na agéncia de Macaé, com fulcro na
Clausula Dez, inciso IV, ambas do Contrato de Concessao;

3. Aplicar a concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, ante a
identificagdo de divulgacdo e oferecimentc aos usuarios dos
servicos da GNS, dentro de suas dependéncias - agéncia de
Copdcabana - conforme restou demonstrado pela, Ouvidoria, com

fulcra na Clausula Dez, inciso IV, do Contrato de Ggf]tesséa:

Conselheir José Cafios dos Santos Ao ~ Processo E-120003.023/2017 Pagina 1 de 2
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4. Determinar a SECEX que se proceda com a abertura de processo
especificq para apurar a divulgacgao e o oferecimento dos servigos
da GNS dentro das dependéncias das concessionarias CEG e
CEG RIO, analisando, inclusive, guanto a cobranga dos servigos e
prnduth da terceirizada nas contas dos usuarios;

|
5. Determinar a SECEX, em conjunto com a CAENE, que procedam
com aT lavraturas dos respectivos Autos de Infracao;

6. Determinar a QOuvidoria e @ CAENE passem a lavrar Termo
Circunstanciado de Ocorréncia, informando os dados e contatos
pessn{is do usuario, para os casos de identficagdo de
irregularidades envolvendo usuarios, nas visitas as agéncias de
atendiﬁnenta;

T Deciar'_hr cumprida, para o ano de 2017, a Deliberagdo
f AGENERSA n.° 2.159, de 31 de julho de 2014.

E o voto.
1
' José Carlos d antos Aratjo
Conselheiro Relator
|
|
1
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DELIBERAGAO AGENERSA N.° 5~ FO

DE 28 DE MARCO DE 2018
CEG E CEG RIO - AVALIACAO DOS
SERVICOS DE ATENDIMENTO NAS
AGENCIAS DE ATENDIMENTO DAS
CONCESSIONARIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA
E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, [no uso de suas atribuigées legais e regimentais, e tendo
em vista o que consta no Processo Regulatorio n.® E-12/003/023/2017,
por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG pelo
descumprimento da Clausula Primeira, §3° identificado na fiscalizagao
procedida na| agéncia de Copacabana, com fulcro na Clausula Dez,
inciso IV, ambas do Contrato de Concessao.

Art. 2° - Aplic‘.";lr a penalidade de adverténcia a concessionaria CEG RIO
pelo descumprimento da Clausula Primeira, §3° identificado na
fiscalizagao procedida na agéncia de Macae, com fulcro na Clausula
Dez, inciso |V, ambas do Contrato de Concess3o.

Art. 3° - Aplicar a concessionaria CEG a penalidade de adverténcia,
ante a identificacdo de divulgacdo e oferecimento aos usuarios dos
servicos da | GNS, dentro de suas dependéncias - agéncia de
Copacabana + conforme restou demonstrado pela Ouvidoria, com fulcro
na Clausula Dez, inciso |V, do Contrato de Concessao.

Art. 4° - Determinar a SECEX que se proceda com a abertura de
processo especifico, para apurar a divulgacao e o oferecimento dos
servicos da GNS dentro das dependéncias das concessionarias CEG e
CEG RIO, apalisando, inclusive, quanto a cobran¢a dos servigos e
produtos da terceirizada nas contas dos usuamps’ mﬁ
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Art. 5° - Determinar a SECEX, em conjuntd—com a - que

procedam curﬁ as lavraturas dos respectivos Autos de Infracao.

Art. 6° - Determinar a Ouvidoria e 8 CAENE passem a lavrar Termo
Circunstanciado de Ocorréncia, informando os dados e contatos
pessoais do usuario, para 0s Casos de identificacdo de irregularidades
envolvendo usuarios, nas visitas as agéncias de atendimento.

At T2 - Déclarar cumprida, para 0 ano de 2017, a Deliberagao
AGENERSA n.° 2 159. de 31 de julho de 2014.

by
Art. 8° - A |presente deliberacao entrara em vigor na data de sua
publicagao.

| Rio de Janeéiro, 28 de marco de 2018.

Conselhéiro Presi

uidgi/Eduardo Troisi Si
Conselheiro Conselhei
Tiago %ﬁamed José Carlos dos (Santos Araujo
Conselheiro Conselheito Relator
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