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Processo n®: E-12/003/040/2016

Data de autuag@o: 06/01/2016

Concessiondria: CEG e CEG Rio

Assunto: Ageéncia de Atendimento aos Usudrios. Servigo Prestados pelas Concessiorrias em suas

Lojas de Atendimento.

Sessdo Regulatéria: 30 de julho de 2019.

RELATORIO

Trata-se de processo instaurado em decorréncia da Deliberagio AGENERSA n® 1509/2013,

avaliar os servigos prestados nas agéncias de atendimento das Concessiondrias CEG e CEG Rio.

Consta as fls. 06 copia da Resolugdo CODIR n® 520/2016, onde pode ser constatada a distribyi

relatoria deste Gabinete.

Os autos sdo encaminhados @8 CAENE para instrugio' que, em conjunto com a Ouvidoria d:

com vistas a

¢éc do feitoa

ACENERSA

.« . 2 . . r ~
apresenta cronograma de visitas para 0 ano de 2016”. Instadas a se manifestarem, as Concessipnarias ndo se

opuseram ao cronograma apresentado’.

Consta as fls. 26/69 relatorio detalhado, datado de 18/05/2017, das visitas conjuntas Ouvidotia-CAENE, “a

todas as agéncia (exclusivas das Concessiondrias) e postos de atendimento (Rio Poupa Tempo) da CEG/"EG Rio”.

As Concessionaria se manifestam informando que esses procedimentos “irdo auxiliar na avaliagdo e pdequagdo das

lojas as conformidades legais e melhor atendimento aos clientes™.

A Procuradoria da AGENERSA “sugere que a CAENE apresente manifestagdo conclusiva acerca das

informagdes obtidas em conjunto com a Ouwvidoria™. Ao que a Camara Técnica’ responde aponfando ajustes a

serem realizados em 5 agéncias. Nesse sentido, as delegatarias informam que estio tomando as devidas

providéncias’.

'Fls. 07.
* Fls. 08/11.
¥ Fls. 16/21.
*Fls. 75.
S Fls. 77/78.
“Fls. 79.
" Fls. 85.
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Instada a se manifestar, a Procuradoria da AGENERSA aponta® a inexisténcia di

comprobatérios de que foram realizados os ajustes apontados pela CAENE e Ouvidoria.

e documentos

Em nova visita a Ouvidoria apontou a realizagdo vérios dos ajustes necessarios. Restando pendentes,

conforme bem aponta a Procuradoria da AGENERSA, a instalagdo de painéis nas lojas da Bar

Copacabanag.

. 5w 0 . . 5
As Concessionarias'® se manifestam pontualmente sobre todos os ajustes realizados

documentagéio comprobatéria e esclarecendo que a instalagéo de painéis para senha “estdo em andd

prazo previsto para finalizagdo é junho/2018”. Em parecer de julho/2018, a Procuradoria'' da AGE

a necessidade de afericdo do cumprimento da referida pendéncia.

A Ouvidoria da AGENERSA informou que “a instalagéo e operacionalizagdo do sistema
Atendimento Ceg da Barra da Tijuca e de Copacabana (prevista para Jjunho/2018), entendo pode se
final do corrente ano, em atendimento ao proposto no Processo E-12/003.080.2018”. A Procurad

que seja realizada nova vistoria.

Em 26/12/2018, a Ouvidoria da AGENERSA"? informa que realizou vistoria “nas Agéncias
¢ Barra da Tijuca, quando pude verificar que o novo sistema de senhas com Painel Eletrénico el
perfeitamente”. Juntou fotos das referidas Agéncias.

Instadas a se manifestarem, as Concessionérias pugnam pelo encerramento do presente Proc

A Procuradoria da AGENERSA'" constata que “da andlise dos autos, verificou-se que

CAENE cumpriram com o previsto na Deliberagdo AGENERSA n® 1509/2013, que determinou

quanto ao servi¢o nas agéncias de atendimento das Concessiondrias C. EG e CEG Rio™; e que “consi

devidas comprovagdes, por parte da CEG e CEG Rio, de que foram adotadas as consideragoes

CAENE e Ouvidoria da AGENERSA”. Entende que “os atos administrativos pendentes ao feito fi

ndo restando mais demandas a serem praticadas™ e sugere o encerramento e arquivamento do feito.

% Fls. 90.

’ Fls. 91/92.

1 Fls. 100/139.
"' Fls. 142.

12 Fls. 153/156.
" Fls. 165/167.
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Processo n° : E-12/003/040/2016
Data de autuagdo: 06/01/2016
Concessionaria: CEG e CEG Rio
Assunto: Agéncia de Atendimento aos Usudrios. Servigo Prestado pelas Concessiofdrizs em suas

Lojas de Atendimento.

Sessdo Regulatoria: 30 de julho de 2019.

VOTO

Trata-se de processo instaurado em decorréncia da Deliberagio AGENERSA n° 1509/2013, com vistas a

avaliar os servigos prestados nas agéncias de atendimento das Concessionarias CEG e CEG Rio.

Os autos sdo encaminhados 8 CAENE para instrugdo’ que, em conjunto com a OuvidoriajJda AGENERSA
apresenta cronograma de visitas para o ano de 2016 e respectivo relatorio detalhado, “a todas as agencia (exclusivas
das Concessiondrias) e postos de atendimento (Rio Poupa Tempo) da CEG/CEG Rio”. A Camara Técnica’
apontando ajustes a serem realizados em 5 agéncias. Nesse sentido, as delegatarias informam que pstao tomando as

§ o e
devidas providéncias .

Em nova visita realizada pela Ouvidoria, pode ser constatada a realizagdo varios dos ajfistes necessarios.
Restando pendentes, conforme bem aponta a Procuradoria da AGENERSA, a instalagdo de painéis nas lojas da

Barra da Tijuca e Copacabana5 p

. , 6 ‘ 3 .
As Concessionarias® se manifestam pontualmente sobre todos os ajustes realizados, apresentando
documentagdo comprobatoria e esclarecendo que a instalagdo de painéis para senha “estdo em andamento, e que 0

prazo previsto para finalizagdo é Jjunho/2018”.

' Fls. 07.
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Em 26/12/2018 a Ouvidoria da AGENERSA’ informa que realizou vistoria “nas Agéncias
e Barra da Tijuca, quando pude verificar que o novo sistema de senhas com Painel Eletronico e

perfeitamente”. Juntou fotos das referidas Agéncias.

Instadas a se manifestarem, as Concessionarias pugnam pelo encerramento do presente Proc

A Procuradoria da AGENERSA® constata que “da andlise dos autos, verificou-se que ¢
CAENE cumpriram com o previsto na Deliberagdo AGENERSA n* 1509/2013, que determinou
quanto ao servi¢o nas agéncias de atendimento das Concessiondrias CEG e CEG Rio”; e que “cons
devidas comprovagées, por parte da CEG e CEG Rio, de que foram adotadas as consideragoes
CAENE ¢ Ouvidoria da AGENERSA”. Entende que “os atos administrativos pendentes ao feito j

néio restando mais demandas a serem praticadas™ € sugere o encerramento e arquivamento do feito.
Em razdes finais as Concessiondrias corroboram com o Parecer da Procuradoria da AGENH
Apbs analise dos autos, corroboro com os pareceres da CAENE, Ouvidoria e Procuradoria

de que os ajustes apontados foram cumpridos pelas Concessionarias e, por essa razao proponho ao C

ajustes apontados pela CAENE e Ouvidoria da AGENERSA e que, durante
prestaram servigos satisfatorios nas lojas e postos de atendimento.

Encerrar o presente processo.

Conselheiro Presidente-Relator
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de Copacabana

std juncionando

£SS0.

y Owvidoria e a
avaliagdo anual
am 1os autos as
[apcntadas pela

oram exauridos,

RSA.

da AGENERSA

onsclho Diretor:

Pelo que consta dos autos, considerar que as Concessionéarias CEG e CEG Rio implementaram os

o ano de 2016,

Conselheiro Presidente Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/003/40/2016
Péagina 2 de 2




GOV

RIO DE

ado de Desenvolvimento

Secretaria de Est
dora de Energia e

Agéncia Regula

DELIBERACAO AGENERSA N’

CONCESSI
Atendimento aos Usuérios. Servig

suas Lojas de Atendimento.

ERNO DO ESTADO

Econdmico, Emprego
Saneamento Basico do Es

Servico Publico Estal
processo n® £ -2

JANEIRO Qubrica:

e Relagdes [nternacionais
tado do Rio de Janeiro

,DE 30 DE JULHO DE 20

) 3
X i ¢
\ ,“.4

ONARIAS CEG E CEG R
o Prestado pelas

IA E SANEAME

LADORA DE ENERG
mentais,

Data__0k J_0Ct Jgole

19.

10 - Agéncia de

Concessionarias em

TO BASICO DO
tendo em vista 0 que

O CONSELHO-DIRETOR D
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
° E-12/003/40/2016, por unanimidade,

A AGENCIA REGU

consta no Processo Regulatorio n

DELIBERA:

Art. 1°
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