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: Data da Retificagis: R-f?) R ‘-’U
Data de autuacio: 07/01/2015. Respomaivol: 111-%
Concessiondrias: CEG e CEG RIO. ' ik | '
Assunto: AGENCIA DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS.

SERVICO PRESTADO PELAS CONCESSIONARIAS EM

SUAS LOJAS DE ATEND]MENT'D..
Sessiio Regulatiria: 22/09/2016.

RELATORIO

Trata-se de processo regulatério instaurado pela Secretaria Executiva, tendo por

justificativa o disposto na Deliberagio AGENERSA/CD n® 1.509/2013', que versa-

sobre “avaliacio dos servigos de atendimento nas agéncias de atendimento das

Concessiondrias”.
As fls. 05, consta oficio encaminhado ds Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO

informando da instauragdo do presente Processo Regulatdrio.

Em reunifio interna, através da Resolugio n.® 477, de 27/01/2015%, o processo

em anidlise foi distribuido a minha relatoria.

Encaminhados os autos & CAENE, esta Camara Técnica (fls. 09) solicitou

manifestagio da Ouvidoria, quanto & “programacdo de visitas para avaliagdo dos

DFL[BERACA‘D AGENERSA/CDN®. 1.509 DI::. 26 DE FEVEREIRO DE 2013,
CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO - AGENCIA DE ATENDIMENTO AQS USUARIOS, APURACAQ DE
EVENTUAL IRREGULARIDADE C'U DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULA CONTRATUAL, |
O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO RASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuiphies legais e regimentais, tendo em vista o

gue consta 1o Processo Regulatdrio E-120020.473/2011, por unanimidade,

DELIBERA:
Art. 1° - Considerar satisfalirio o servigo prestado pelas Concessionarias CEG e CEG-RIO em suas lojas de
| atendimento visitadas até o exercicio de 2012,
Art. 29 - Determinar que a SECEX instaure pmc.essn anualmente, paa que seja avaliado o atendimento nas lojas das
Concessiondrias.
Art. 3° - Detenminar que a CAENE e & Ouvidoria preparem procedimento para a consecugio do ohjetivo prescrito o
art. 2%, inchuindo no mesmo critérios de amostragem a fim de se garantir mpﬂentanmdade no método e na avaliagho.
Art. 47 - A presente Deliberagiio entrard em vigor na data de sua publicagio.
Rio de Janeine, 26 de feversir de 2013,
JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA — Conselheiro-Presidente; LUIGI EDUARDO TROISI - Conselheiro;
MOACYR ALMEIDA FONSECA — Conselheiro-Relator; ROOSEVELT BRASIL FONSECA - Conselhelro;
SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA - Conselheiro,
¥ Fls. 06,

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Proccsso. n‘J E- [2003422015
Pégna | de B




SER‘U’IQD PUBLICO FSTHDLFP\L
& Processo: 649 /

Data {}‘}_ﬁgﬁ%ﬂ; s g
Rubrica ‘EE" ,5@_.9,;3

Governo do Estado do Rio de Janeiro SERVICO PUBLICO ESTADUAL
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servicos prestados nas Agéncias de Atendimento das Conf &%

. Data da Retificapio:
realizado, conforme consta as fls. 10. Respunidvai:

As fls. 15/52, consta Relatdrio elaborado pela CAENE e Ouvidoria desta 4766-7
AGENERSA, cujo teor segue, em parte: y

“ Conforme solicitado, venho informar que realizei, no ano de
20135, em conjunto com a CAENE, visitas a fodas as agéncias
{exclusivas da Concessiondria) e postos de atendimento (Rio
Poupa Tempo) da CEG/CEG Rio, que jforam divididas da

seguinte forma:

{er)

A agéncia de Sao Gongalo estava interditada por alagamento

durante todo o periodo de nossas vistorias.

Nas agéncias de atendimento exclusivo, pudemos observar um
ambiente limpo, organizado e confortdvel, com TV, dgua e
cafezinho disponiveis para os clientes. Ha equipamentos a gds
(fogdio, aquecedor e secadora) em exposigdo, além de folders e

- banners informativos sobre os mais diversos servigos prestados.

Nos postos do Rio Poupa Tempo, ha apenas alguns folders
informativos no box do atendiménto da Ceg, ja que tudo deve
estar adequado aos padrdes das instalagdes do local.

Hé também atendimento prioritdrio para gestantes, deficientes,
idosos ete., devidamente identificado nas poltronas; bem como

acessibilidade para pessoas com dificuldade de locomogdo.

As informagies da AGENEESA flogomarca e 0800) aparecem
afixadas na parede, em local de boa visibilidade ao publico.

Nas agéncias/postos cuja média de atendimento  didrio
ultrapassa 8 (oito) clientes, estivemos presenies durante quase

todo o expediente. Por outro lado, naquelas em que o mimera de
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clientes atendidos & inferior a 8 (Petrdpolis, Resende, Nova
lguacu, Sdo Gongalo, Sdo Jodo de Meriti e Macad),

permanecemos apenas durante meio periodo.

Nossa abordagem ocorreu da seguinte forma: Ao chegarmos,
aguardamos nossa vez como clientes comuns. No ato do ,
atendimento, antes mesmo de nos identificarmos, jd pudemos
perceber questdes como cortesia, simpatia e educagdo nos
atendentes. Logo em seguida, nos identificamos como servidores
da A GFNERSA e informamos que passariamos o dia (ou metade
dele) na agéncia/posto, observando, folografando e
conversando com alguns clientes. Também indagamos sobre o

: Suncionamento da unidade, come o n” de atendentes, o perfil dos
clientes, o tempo médio de duragdo dos atendimentos, os dias de

maior pico, a quantidade de atendimentos didrios/mensais etc.

i

Optamos ;par entrevistar cerca de 10% do n® médio didrio de
clientes atendidos em cada unidade, e nos aproximamos logo |
apds terem recebido o atendimento. Apos nos identificarmos,
aplicamos uma pesquisa de satisfagio bem simples, indagando
sobre: o atendimento recebido, a cortesia do atendente, o tempo
de espera, as instalagdes da agéncia/posto e se sua solicitagdo
Joi devidamente atendida. A resposta a cada wm desses itens

poderia ser de ‘6timo” a ‘péssimo’, em diferenies escalas.

Peculiaridades de cada agéncia/posto: ]

Petrdpolis (16/10/15)

- { atendente;

*  Chega a 3 atendimento/dia, E L

. Ndo ha acessibilidade para deficientes, mas, segundo a
atendente, a solicitagdo de uma rampa jd [oi efetuada;

L Ndo consepui enfrevisiar ninguém.

Sdo Jodo de Meriti (04/11/15)

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Sousa — Progesso, n®, E- | 200342301 5
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. 2 atendentes;

e O inicio e o final do més tém maior pico, quando o posto
chega a registrar entre 6 e 10 atendimentos/dia;

. Nos demais dias, ndo passa de 5 atendimento/dia;

e Ndo entrevistou o iinico cliente que esteve no local durante
sua permanéncia, ji que observou satisfagdo apds o atendimento
recebido.

Nova fgua;-;: (06/11/15)

. | atendente;

o Nos dias de pico, fica entre 6 e 10 atendimentos didrios;

. Nao entrevistou os 2 clientes ;;'ue estiveram no local durante
sua permanéncia, fd que observou satisfacdo apds o atendimento
recebido.

.T;;',fl{m (17/11/15)

. 1 supervisor (Edson) mais 2 atendentes. {‘J atendente da GNS
{mesa e uniforme separados, para atendimento exclusivo das
demandas da GNS) sd vai agora as segvundas e sextas feiras;

. Toda a loja muito voltada aos servigos da GNS: cartazes,
banners, parede etc.

o Recebe muito idoso, moradores das redondezas, e por isso os ,
atendimentos podem ser mais lentos;

e As informagoes da AGENERSA (logomarca e 0800) ndo
estdo expostas em lugar ideal, de maior visibilidade ao priblico, e
sim em uma parede ja chegando as mesas de atendimento, porém
Jfora do percurso dos clientes e longe da vista enquanto aguardam
SUA Vez;

e A média & de 100 atendimentos didrios, com picos de 163
atendimentos em dias mais movimentados ¢ 81 atendimentos em

dias mais calmos;

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna dé Soue — Processo. s E- 12003422015
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. Entrevistei 10 clientes, todos satisfeitos com o atendimento
recebido,

Bangu (1%/11/15)

. 2 atendentes;

. O niimero' de atendimentos didrios varia muito, desde muito
pouco até 20. Notow um aumento da quantidade de clientes em
relacdo ao ano anterior; :

o Ndao entrevistou os 2 clientes que estiveram no local durante
sua permanéncia, ja que observou satisfagdo apos o atendimento
recebido,

Copacabana (25/11/15)

. 1 supervisor (Angela) mais 5 atendentes;

. Recebe pwito idoso, moradores das redondezas, clientes
carivos,

. Néo ha mais atendimento exclusivo da GNS;

. Toda a loja muito voltada aos servigos prestados pela GNS:
banners, totens e decoragdo das paredes com a logomarca da
empresa;

. A placa com as informagoes da AGENERSA continua afixada
no mesmo lugar de antes, na parte lateral de uma coluna, com md
visibilidade, a despeito da conversa gque tive com a Suelen
fresponsavel pelos rmmﬁmen!a.;* dos atendentes das agéncias) na
vistoria do ano anterior (2014), quando ela se comprometeu a
trocar a placa para um lugar mais visivel, de frente para a entrada;
. Os dias da semana dE." maior pico sdo 2°e 3%

. At o dia 1} de cada més, a agéncia fem mais movimento, -
chegando a registrar até 270 atendimentos/dia;

. Naos outros dics, a média & de 150 atendimentos dicrios;

. A placa de “Ponto de Coleta’" estd sem o bai coletor;

Conselhetro Presidente José Bismarck Vianma de Souza — Processo, n®, E- 12003422015
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% ®  Enirevistei 15 clientes, todos satisfeitos com o atendimento
recebido,
Méier (02/12/15)
. 2 atendentes;
*  Osdias da semana de maior pico sdo 2° ¢ 3° prmrgm!mmre
no inicio e no final do més;
*  Nesses dias, a agéncia chega a registrar até 60 atendimentos
* Nos outros dias (4° a 6°), a média é de 40 atendimentos
didrios.
. Entrevistei 5 clientes, todos satisfeitos com o atendimenio
recebido,
Niterdi (09/12/15)
- | 2 atendentes;
. Meovimento muito pequeno, mmmﬂ;.a'e tem fila;
e  LEntre [0 e 15 atendimentos didrios:
. Entrevistei 4 clientes, todos satisfeitos com o atendimento
recebido.
Barra da Tijuca (10/12/15)
* 2 atendentes, além da Gerente, que também atende quando
ha necessidade;
*  Inicio do més sdo os dias de maior pico, quando a agéncia
chega a regisﬂﬂr mais de 100 atendimentos/dia;
*  Nosoutros dias, a média é de 70 a 80 atendimentos didrios;
*  Havia banners com as informagies da ARSESP. ao invés da
AGENERSA;
*  Ndo ha painel eletronico, o que gera wuma enorme confisdo
quando hd muito movimento, '
® Atendentes falaram da necessidade de mais seguranga, jd que

hd casos de clientes que arrumam confusdo;

Conselheiro Presidente José Bismanck Vianna de Souza — Processo, n E- 124034 2:5015
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. Nao entrevistou clientes, ja que observou satisfacdo em todos |
eles apds o atendimento recebido.
Resende (11/12/15)
. 1 atendente;
*  Inicio do més sdo os dias de maior pico (solicitagdo de 2° via
de fatura ou pedido de religacdo por pagamento), quando a
 agéncia registra no meximo 20 atendimentos/dia;
*  Nos outros dias, atendem no mdximo [0 atendimentos
didrios;
- Havia banners com as informagdes da ARSESP, ao invés da
AGENERSA;
*  Atendente falou da necessidade de mais seguranca, jd que ha
casos de clientes que arrumam confuséo; :
. Nao entrevistou clientes, ja que ninguém entrou na agéncia
durante o periodo em que esteve la.
Campos (14/12/15)
*  2atendentes;
* No meio do més, a agéncia chega a registrar até 40
atendimenios/dia;
. Nos demais dias, a média é de 5 a 10 atendimentor/dia;
. Néo consegui entrevistar ninguém.
Macaé (1512/15)
. ! atendente;
*  No meio do més (periodo de corte), a agéncia chega a
registrar até 15 atendimentos/dia;

= Nos demais dias, a média é de 5 a 10 atendimentos didrios:

Entrevistei | cliente, que ficou satisfeito com o atendimento

recehido.
fate®

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Sowza — Processo, i”, E- 12003432015
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A Procuradoria desta AGENERSA, em parecer fundamentado de fls, 55/56,
opinou por considerar que o artigo 3° da Deliberagio AGENERSA/CD n.° 1.509/2013
for cumprido, ressaltando a visita realizada pelos técnicos desta AGENERSA, conforme
consta is fls, 15/52,

Por meio dos oficios AGENERSA/CODIR/IB n.° 125/126; 130/131 e 140/141 as
Concessiondrias foram intimadas a apresentar razoes finais, o que foi realizado s fls.
103/104 e 107/108, sendo salientado pelas Concessionarias que niio ha 0posicio quanto
ao prosseguimento do f'em::

E o relatério,

José Bis C Vi&a de So

Conselbefro-Presidente-Relalor
1D 44089767

Consefheiro Presidente José Bismanck Vianna de Souwa - Processo. n®, B- 12003422015
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DA CARMIM
Processo n’. : E-12/003/42/2015. f Processa o Eﬂ_ﬁ.{% 2 2415
Data de autuagio: 1 07/01/2015. E::: fgﬁfﬁé:%ﬁﬁ
Concessionsrias: CEG e CEG RIO. | Fespoasivel: St -
Assunto: AGENCIA DE ATENDIMENTO AOS USUARI

SERVICO PRESTADO PELAS CONCESSIONARIAS E
SUAS LOJAS DE ATENDIMENTO.
Sessdo Regulatoria: 22/09/2016.

roro

Trata-se de processo regulatorio instaurado tendo por justificativa o
disposto na Deliberagio AGENERSA/CD n.° 1.509/2013", cujo teor dos artigos 2° e 3°

= segue, in verbis:

()

Art. 2° - Determinar que a SECEX instaure processo anualmente,

para que seja avaliado o atendimento nas lojas  das

Concessiondrias.

Art. 3° - Determinar que a CAENE ¢ a_Ouvidoria_preparem
procedimento para a consecugdo do objetive prescrito no art. 2°
_ incluindo no mesmo critérios de amostragem a fim de se garantir

representatividade no método e na avaliagdo. ™

' DELIBERACAO AGENERSA/CD N°. 1,500 DE 26 DE FEVEREIRO DE 2013,
CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO — AGENCIA DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS. APURACAO DE
EVENTUAL IRREGULARIDADE OL 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 atribuighes legais e regimentais, tendo em vista o
que consta no Processo Regulatdrio E-12/020.473/2011, por unanimidade,

DELIBERA:
Art, 1° - Considerar satisfatorio 0 servigo prestado pelas Concessiondrias CEG e CEG-RIO em suas lojas de
atendimento visitadas até o exercicio de 2012, UL
Art. 2° - Determinar que a SECEX instaure processo anualmenie, para que seja avaliado o atendimento nas lojas das
Concessiondrias.
Art. 3° - Determinar que a CAENE e a Ouvidoria preparem procedimento pard a consecucio do objetivo prescrito no
art. 2% ineluindo no mesmo crilérios de amostragem a fim de se garantir representatividade no método e na avaliago.
Art. 4° - A presente Deliberagiio enitrard em vigor na data de sua publicagso.
Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2013,
JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA Conselheiro-Presidente; LUIGI EDUARDO TROISI - Conselheiro;
MOACYR ALMEIDA FONSECA — Conselheiro-Relator; ROOSEVELT BRASIL FONSECA — Consefhein;
SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA — Conselheino,

Consetheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo, 1%, - 124003422015 H
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Governa do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

As fls. 15/52, consta Relatério elaborado pela CAENE e Ouvidoria desta
AGENERSA, indicando as especificidades de cada agéncia de atendimento visitadas, sendo
avaliadas questdes como: ambiente de atendimento; fluxo de clientes nas agﬁncias'dc
atendimento; tempo de espera entre os atendimentos; publicidades e informagoes
quanto a0s servigos prestados: acessibilidade e prioridades aos clientes idosos ¢ pessoas

com deficiéncia; e numero de atendentes.

A Procuradoria desta AGENERSA (fls. 56) opinou por considerar eficiente o
atendimento prestado pelas Concessiondrias e, consequentemente, pelo " cumprimento do
que esta disposio no artigo 3° da Deliberagio AGENERSA n® 1.509/2013"

Passando a analisar o objeto deste regulatério, constatou-se que niio houve
declaragiio de insatisfagio nas entrevistas realizadas por for¢a da qualidade na prestagdo do
SErvigo aos usudrios. No entanto, irregularidades foram constatadas.

Conforme consta as fls. 16 e 21, no posto de atendimento de Petropolis @

h# rampa de acessibilidade para pessoas com deficiéncia, sendo informado pela atendente

que a solicitagio ja havia sido feita. Porém, niio consta nos autos qualguer comprovagiio

da sua instalagio.

A atuagio da AGENERSA na fiscalizagiio da prestagio do servigo publico
possui 0 conddo de aferir a prestagio adequada’ aos seus usudrios, que engloba,
evidentemente, a acessibilidade aos usudrios que possuem qualquer forma de deficiéncia
(PCD). i

A importincia que se deve ao referido aspecto possui amparo na

Constitui¢io da_Repiblica de 1988" ¢ no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei n®

13.416/2015), além da Convengiio Internacional sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia (promulgada pelo Decreto n.° 6.949/2009).

Logo, deve-se considerar a relevancia da questio em aprego, na medida em
que esta AGENERSA, nos termos da Lei Estadual n.* 4.556/2005, pugnara pela garantia da

2 Ari. 6°, Lei n° 8.987/95 (Estatuto das Concessdes).
3 Artigos 7°, XXXI, 23, 11, 24, X1V, 37, VIIL 40, § 4% 1, 201, § 1%, 203, IV e V, 208, I1L, 227, § 1, I e § 29, ¢
D,

Conselheiro Presidents José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®, E- 124003422015
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Chvil
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“prestacdo pelos concessiondrios, de servico adequade ao pleno atendimento dos usudgrios,

tanto qualitativa quanto quantitativamente " (art. 3, inc. T),

Desta feita, entendo que a Cﬂnccssipﬁéria CEG RIO incorreu em
irregularidade aos preceitos da prestagiio adequada do servigo piablico, de forma que,
por consequéncia, deverd ser passivel de penalidade.

Ademais, entendo que a Concessiondria CEG RIO deverd comprovar nos
autos que a agéncia de atendimento de Petrpolis possui rampa de acesso a pessoas com

deficiéncia,

Ato continuo cabe registrar, ainda no tocante as irregularidades constatadas,
que nas lojas do Méier (fls. 39); Barra da Tijuca (fls. 44) e Resende (fls. 48) constam nos
banners informativos erro material, posto que indicam, com agencia reguladora a "ARSESP"
enido "AGENERSA”, o que poderia ocasionar confusdo aos usudrios. -

Nesse aspecto, ndo vislumbro aplicagio de penalidade, pois 0 contexio
(existéncia de informagdes corretas em outros bammers no interior das lojas) mostra nio

haver prejuizo concreto aos usudrios.

Sendo assim em atengio ao que foi exposto, sobretudo levando em
consideragdio as peculiaridades do presente processo, sugiro ao Conselho Diretor:

* Aplicar a Concessiondria CEG RIO penalidade de adverténcia, em virtude
da prestagfio inadequada do servigo piiblico na agencia de Petropolis, uma
vez que ndo gozava dos meios de acessibilidade adequados aos usudrios
portadores de deficiéncia, com base nos artigo 19, IV da Instrugio
Normativa n.” 001/2007 ¢/c Clausula Décima do Contrato de Concessio:

* Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Céimara de
Energia, a lavratura do correspondente auto de infracéio, nos termos da
Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.” 001/2007:

* Determinar & Concessiondria CEG RIO que apresente, no prazo de 10
(dez) dias, comprovagio da instalagio de rampa de acessibilidade a
pessoas com deficiéncia para atendimento na agéncia de Petropolis;

Consefheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souzs — Processo, n®, E- 1200342 2015
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e Determinar que a Concessiondria CEG retifique os banmers informativos,
passando a constar o nome desta AGENERSA na indicagiio da Agéncia
Reguladora para o contato dos clientes, bem como demonstre nos autos a

realizagdo da retificagfio, no prazo de 30 (trinta) dias.

E como valio.

Vianna de Souza .
0-Presidente-Relator
44089767
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DELIBERACAO AGENERSA N° 29823 DE 22 DE SETEMBRO DE 2016.

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO -
AGENCIA DE  ATENDIMENTO  AOS
USUARIOS. SERVICOS PRESTADOS PELAS
CONCESSIONARIAS EM SUAS LOJAS,

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso
de suas atribuiges legais e regimentais, ¢ tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n®
E-12/003.42/2015, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplican 4 Concessionaria CEG RIO penalidade de adverténcia, em virtude da
prestagdo inadequada do servigo piblico na agencia de Petropolis, uma vez que nio gozava
dos meios de acessibilidade adequados aos usudrios portadores de deficiéncia, com base nos -
artigo 19, TV da Instrugfio Normativa n.° 001/2007 c¢/c Cldusula Décima do Contrato de
Concessao.

Art. 2° - Determinar a Hecrﬂlm'la Executiva, em conjunto com a Camara de Energia, a
lavratura do correspondente auto de infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 3° - Determinar 4 Concessionaria CEG RIO que apresente, no prazo de 10 (dez) dias,
comprovagdo da instalagio de rampa de acessibilidade a pessoas com deficiéncia para
atendimento na agéncia de Petropolis.

Art. 4° -Determinar que a Concessiondria CEG retifique os banners informativos, passando
a constar o nome desta AGENERSA na indicagiio da Agéncia Reguladora para o contato dos
clientes. bem como demonstre nos autos a realizagiio da retificagfio, no prazo de 30 (trinta)
dias. :

Art. 5° - A presente deliberagiio entrard em vigor na data da sua publicagao.

Rio de Janeiro, 22 de setembro de 2016.

Roosevelt il Fonseca
Conselheiro
1D 44082940
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