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Secretaria de Estado da Casa Civil ‘ s
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro .

Gabinete do Conselheiro Roosevelt Brasil Fenseca

Processo n’ E-12/003.210/2013

Autuaciio: ' 15/03/2013
Concessionaria: CEG E CEG RIO
Assunto: ’ Agéncia de ztondimento aos usudarios.

Servige prestado pelas Concessiondrias
~em suas iojas ¢: atendimento.

Sessio Regulatdria: ; 31 de Julho de 2614.

RELATORIO

Cuida-se de processo instaurado em razdo dos Aitiges 2° e 3° da Deliberagdo
AGENERSA n° 1509/2013", tendo por objetivo a criagdo de critérios para avaliagfo das.

Agéncias de Atendimento das Concessionarias CEG e CEG-RIO.

Por meio do despacho de folhas 12/13, CAENE .e Ouvidoria apresentam
proposta de procedimento para avaliagio do atendimento prestado - pelas

Concessiondrias aos seus usudrios, qual seja:

"Visita anual as agéncias, quando serdo avaliadas e fotografadas
suas instalagdes e ambiente, beni como festado o atendimento e a
cortesia dos atendentes. Além disso, também serd preenchido um
Jformuldrio sobre o local e aplicada, em alguns clientes, uma pesquisa

de satisfagdo.

A vistoria serd efetuada durante todo o periodo de expediente nas

. agéncias com média de . afendimento didrio acima de 08 (oito) .

I o ; vy :
Art. 2° - Determinar que a SECEX instaure processo anualmente. para qué seja avaliado o atendimento nas lojas
das Coneessionarias. . ;
o0 . ¥ . 1o g . £ Z ' .
Art. 3° - Determinar que a CAENE e a Ouvidoria preparem procedimento para a consecugdo do objetivo prescrito no
Pt 2 bive ; ]
art 2°, incluindo no mesmo critérios de amostragem a fim de se garantir representatividade no método e na avaliaggo.
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clientes. Nas demais agéncias, cuja média didria é inferior esse

niimero (...), ela terd a duragdo de meio periodo."

Em anexo ao despacho, € juntado estatistica com numero médio de

atendimento/dia por cada Agéncia de Atendimento das Concessiondrias, bem como

Formulério a ser preenchido pelo pesquisador ¢ Pesquisa de Satisfagio de Atendimento.

No entendimento da Procuradoria, o objeto do processo "possui cunho que ﬁ:ge

— a seara juridica, cabendo-nos asseverar, apenas, que aquele apresentado em conjunto

pela CAENE e Ouvidoria desta Autarquia ndo encontra qualquer objeg¢do legal e/ou

contratual.”

Em razdes finais, a Concessiondria faz suas consideraces, opinando "pela

homologagdo do presenté procedimento estabelecido pelas casas desta respeitavel

Autarquia.”

E o relatério.

Roosevelt Jl"asil Fonseca
Conselheiro - Relator
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i : : ANEXO - Pesquisa e Formulario
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

“Gabinete do Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca

Processo n’: ; E-12/003.210/2013

Autuagio: 15/03/2013 ' '
Concessionaria: CEG E CEG RIO

Assunto: : i ' i Agéncia de atendimento 2ao0s usudrios.

. Servico prestado pelas Concessiondrias
em suas lojas de atendimento.

Sessdo Regulatéria: & 31 de Julho de 2014.

VOTO

O presente processo foi instaurado para que seja estabelecido- critérios para
avaliagdo das Agéncias de Atendimento aos Consumidores das Concessionarias CEG e

CEG-RIO, conforme determinado na Deliberagio AGENERSA n° 1509/2013".

Em cumprimento ao Art. 3°, a CAENE e a Ouvidoria apresentaram a seguinte
proposta de procedimento para . avaliagdo do atendimento prestado pelas

Concessionarias:

"Visita anual as agéncias, quando serdo avaliadas e fotografadas
suas instalagbes e ambiente, bem como testado o atendimento e a
cortesia dos atendentes. Além disso, também serd preenchido um
formuldrio sobre o local e aplicada, em alguns clientes, uma pesquisa

de satisfagao.

A vistoria serd efetuada durante todo o periodo de expediente nas

agéncias com média de atendimento didrio acima de 08 (vito)

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

Comncessiondrias. :
Art. 3° - Determinar que a CAENE e a Quvidoria preparem procedimento para a consecugdo do objetivo prescrito no
art 2°, incluindo no mesmo critérios de amostragem a fim de se garantir representatividade no método e na avaliagdo.

4| A A
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clientes. Nas demais agéncias, cuja média didria é inferior esse

niimero (...), ela terd a duracdo de meio periodo.”

Vale destacar qﬁe, atualmente, CEG ¢ CEG RIO possuem- 13 Agéncias de

Atendimentos e um dos critérios sugeridos refere-se a visita anual em cada um desses
locais, para preenchimento de formularios com informagdes acerca das instalagdes e

ambiente, bem como, pesquisa de satisfagdo dos clientes.

H4, inclusive, um cronograma proposto para fiscalizagdo das 13 Agéncias de
Atendimentos, para o periodo de Julho e Agosto, com acompanhamento das

Concessionarias.

O outro procedimento sugerido foi a realizagdo de vistoria durante todo o
periodo de expediente nas agéncias com média de atendimento diario acima de 08 (oito)
clientes ¢ meio expediente nas agéncias que possuem média didria de atendimento

inferior a 08.

No sentido de analisar a aludida proposta, a Procuradoria ndo encontrou
"qualquer objec¢do legal e/ou contratual”, sendo prontamente acompanhada pelas
Concessiondrias, que sugeriram "homologagdo do presente procedimento estabelecido

pelas casas desta respeitdvel Autarquia."

Sendo assim, levando em conta que o procedimento proposto pela Ouvidoria e
CAENE apresenta cunho fiscalizador, entendo que as visitas devam ocorrer nos moldes
propostos, porém, de forma aleatoria, sem prévio aviso as Concessionarias, porque um
anuncio prévio do dia e local a ser visitado, podera interferir no resultado que se

pretende medir.

Diante do exposto, proponho ao Conselho-Diretor:

. / P
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Art.1° - Aprovar o procedimento proposto pela Ouvidoria e CAENE, para que,
em conjunto, visitem uma vez por ano, cada Agéncia de Atendimento das
Concessionérias CEG e CEG RIO, a fim de avaliar o atendimento, utilizando-se das
ferramentas e métodos propostos, conforme fundamentag@o constante no voto.

Art, 2° - Encerrar o presente processo.

Assim voto.

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro - Relator
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERACAO AGENERSA N° 4159
DE 31 DE JULHO DE 2014

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO - Agencla de atendimento aos usuarios. Servng:o prestado
pelas Concessionarias em suas lojas de atendlmento .

O CONSELHO DIRETOR' DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e

regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio E-12/003.210/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aprovar o procedimento proposto pela Ouvidoria e CAENE, para que, em conjunto, visitem, uma
vez por ano, cada Agéncia de Atendimento das Concessionarias CEG ¢ CEG RIO, a fim de avaliar o
atendimento, utilizando-se das ferramentas e métodos propostos, conforme fundamentagdo constante no

voto.

Art. 2° - Determinar que a SECEX instaure processo especifico para o ano de 2014 e seguintes, para que,
anualmente, sejam avaliados os servigos de atendimento nas agéncias de atendimento das Concessiondrias.

Art. 3° - Encerrar o presente processo.

Art. 4° - Esta Deliberagéo entrara em vigor na data da sua publicagdo.

. Rio de Janeiro, 31 de Julho de 2014

JOSE BI cxé ANNADE SOUZA

onselheiro - Priente
NS

< “Luier EDYARDO TROISI

0 nselhelro

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Consglheito

" ROOSEVELT BRASIL FONSECA
‘COnselheiro - Relator




