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Lavverne do Esindo do Rio de Janeiro
Sevrelaria de Exiade dn Coan Civil

Apgincin Hegnladora de Energia e Sanenmento Biisicn do Extado do Bio de Jansire

Processo n®.; E-12/003/4622014
Data de Autumgdo: 20082014
Comcessiondrias: ~ CEGeCEGRIO
Assunio: Servigo- prestado pelas Concessiondrias em suns agénciny de
atendimento aos Lsudnos
Sessiio Regulatiria: 26 de Novembro de 2015.
RELATORIO

Cuids-se de processo instavrado em melo do artigo 2° da Deliberaglio AGENERSA n® 2.159' de
31 de julho de 2014, relativo a0 Processo regulatirio E-12/003.210¢201 3.tendo por objetivo a avalisglo
ia prestagiio dos servigos nas agéneias de atendimento das Concessiondrias.

Através do OFICIO AGENERSA/SECEX n® 4992 de 26 de Agosio de 2014, foi informado &
Concessiondria a autuagho do presente processo,

Pela Resolugio dor Conselho-Diretor n.* 434", o processo foi distribuido & minha relatoria.

Em 26/08/2005,0 presente processo fol distribuide” 4 minha relatorin,

Agfle. 1419, tem-se o relatorio” das visitas efetuadas pels Ouvidora ¢ Cimara de Energin ds
diversas agéncias/postos das Concessiondrias CEG e CEG RIO. Em parte:

et

Em todos eles, pudemos observar um ambignte limpo, organizade ¢ conforidvel,
com TV, dgnia ¢ caferinko disponiveis para ox clientes, Ha equipamenios de gas
(fogdo, aguecedor ¢ secadora) em exposida, além de bannery informativos sobre
ok mols diversos servigos prestados.

| DELIBERACAD AGENERSA ¥ 1159 DE 31 DE JULHO DE 314

COMCTRSICMARIAS CFG F CEG RID - AGENCIA DE ATENOMENTD ADS DSUARIDS SERVIOO PRESTALDD PELAS CONCESSIONARIAS EM
SUIAS LOAAS DIE ATERDEMENRTO

0 COMSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGUNADORA DE ENRGIA E SANEAMENTD BASKCD DO ESTADD [0 RIO DE JANEIRD -
ACTENERSA, 4 i1 b stas i es b & 1eginersis ¢, Eomde € ¥1948 ¢ a oo no Procens Regulatéric o E-12/009 2102043, por uaninsidade.

DPELIHERA:
A 1% Apeovr o procedmsonin proposin pels Oovidanm e CATRE, pam que, om conjusin, visiesm, @ Ve poe ano, cola Apincin de Atodiments de
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Ha rambém atendimenio prioritario para gesianies, deficienies, idosos eic.,
devidamente identificado nas poltronas, bem como acessibilidade para pessoas
com dificuldade de locomogde.
Ax informagies da AGENERSA (logomarca e 0800) aparecem aflxadas na
parede em local de boa visibilidade ae piblico.
Nas aginciavpostos cuja média de atendimento didrio wirapassa 8 fﬂl'.l'ﬂ}-
clierfes, extivemos presentes durante quase tode o expediente. Por outro lode,
maguelas em que o nimero de clientes atendidos & inferior a 8 (Petrdpolis,
Revende, Nova [gnogu, Sdo Gongalo, Sdo Jodo de Meriti ¢ Macad),
penmanecemor apenas duramte meio perfodo,
Nassa abordagem ocorved da segulnte forma: Ao ehegarmos, aguardamos nossa
ver como clicmles comuns. No ato do atendimento, amtes mesmo de mos
identificarmos, jd pudemos perceber questiies como cortesia, simpatia e edicapdo
mos  atemdentes. Logo em seguida, nos identificarmops como  servidores da
AGENERSA & informomos gue . passariomos o dia ( ouw metode dele) na
apéncia’posto, observando, folografando ¢ comversando com t.d'gum. clienfes.
Também indagamos sobre o fincionamento da wridade, como o n" de atendentes,
o perfil dos ellentes, o tempo médio de duragdo dos atendimentos, os diax de
miciar pice, a qguantidade de atendimentos didrios/mensais efc.
picrmas por enfrevisiar cerca de 1026 do n® médie didrio de clientes miendidos
em cada unidade, ¢ nos aproximamos logo apos terem recebido o atendimenio.
Apds nos identificarmos, aplicamos uma pesquisa de satigfagdo bem simples,
indagandy sobre: o atendimento recebido, a cortesia do atendente, o lemipo dg
espera, o instalogtes da agéncig/posto e se sun soficitapdo fol devidamente
atendida. A resposta a cadea um dessex itens poderia ser de “diimo " a "péssimo ",
em diferemiey excalay,
Peculiaridades de coda agéncia/posto;
Tijuwea (08/70014): | supervisor (Edson), 2 atendentes Ceg ¢ | atendente GNS
(mesa e wiiforme separados, para atendimento exclusive das demandas da GNS); \_\
toda a loja mudto voltada aos servigos da GNS: cartazes, banners, parede eic.
 Recebe mmito idoso, movadores .:im- redondezas, ¢ por isso os alencdimentos
podemt ver mais lentos,; Segundo um dos aiendenies, o tempo mdxima de espera
pura ser agrendido ¢ de 10 mimaos; De menhd (aré as 13h), a agéneia rem maior

Consellseiro Silvio Corbod Santis Ferretra - Processo E- 12003862014
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Agiinels Regulaidern de Energia ¢ Saneamente Basico do Estads da Rin de Jansro

mavimento, com até 5 clientes na fila de espera. A tarde, a partiv das 14, fica
mais vazia, com no priximo 2 clientes na fila, mesmo axsim 50 em alguns
momentos; O dias da semana de maior pico sdo 2% e 67 principalmente ne inicip
da més, Nesses dias, a agéncia chega a registrar aré 100 atemdimentos,
principaimente  sobre Jreclomacdo de conmme elevade e solichagdo de
transferéncia de tindaridade; Nos outros dias (3* e 39, a média ¢ de 70
atenciimentos didrios; Entrevistel 14 clientes, dos quais apenay 2 responderam
gue extavam {nsatlsfeitos com alguns lens, como atendimento fregular), tempo de
espera (riim) ¢ solugdo apreventod,
Méier (I510/14): 2 atendemies (Walbert ¢ Renara); O hordrio de malor
movimento ¢ enfre 11k ¢ I5h, (b dias da semana de malor pico sdo 2% e 37
principalmente no infclo ¢ no final do més; Nesses dias, a agéncia chega a
registrar até 60 atendimentas; Nos outros dias (4% ¢ 87, a média & de 40
atendimentos didrios; Entrevivtei 4 clientes, todos satisfeitor com o alendimento
recebido
Copacabang (2210/14): | supervisor (Angela), 4 atendentes Ceg e [ atendente
GNS OGNS (mesa ¢ wniforme separados, porg atendimenio exclusive das
v demandas da GNS);, Tode a lofa muite voltada aos servipos GNS- cartazes,
banners, parede etc. A placa com as informagles dat AGENERSA estava afivada
ma parte laleral de wma colwna, com md visibilidade. Conversei com Suelen
fresponsdvel pelos treinamentos dos atendentes de todas as agéneias). que esteve
na unidade porgue foi informada da visvoria da Agéncia Reguladors, e ela se
comprometen a frocar a placa para um lugar mais visivel, de fremie para a
entracla; Recebe multo idoso, moradores das redondezas, clientes catives, Toda a
lofa muite voltades aos servigos prestados pela GNS: banners, fofens, decoragdo
day paredes com a fegomarca da empresa, O dias da semana de maior picae siio
2% e 37 quando a agéneia chega a regisivar 150 atendimentos/dia; Nos outros
dias (4" a 67, a média é de 120 atendimentos didries; Entrevistet 14 clientes, dos
quais apenas 2 regponderam  gque  estavam  insatisfeites ecom o solugdo
apresentada. A wm deles, orfentei enviar-me wum e-mail, o que fol feito no dia
seguinte, guando mgﬁ:m'.sm pcorréncia em nosse sisfema, \I*\
Niterdi (29T0714): | atendente (David): Movimento muito pequent, raramente ;
tem fila; Enre 10 ¢ 13 atendimentos didrios; Conversel com Alessandra
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 feoordenadora das agéncias), que esteve na unidade porgue fol informada da
vistaria da Agéncia Regwladora; Emtrevintet 3 cliemies, fodos satisfeitos com o
atendimento recebido,
Mucaé (07/11/14): | atendente; No melo do més [periodo de corte), o agéneia
chega a regisivar até 12/14 ateridimentos/dia; Nos autros dias, registra de 6 a 10
atendimentos didrios; Entrevistei | cliente, que ficou satisfeita com o atendimento
recebidn,
Barra da Tijuca (25/11/14): 2 atendertes (Andrea ¢ Dantele); Infcto da semana ¢
diy més $do o5 diay de maior pice, qumuﬁ a agéncia chega a registrar até B0
arendimentos'dia; Nox outros dios, o média ¢ de 60 atemdimentos didrios;
Entrevistel & clientes, todoy satisfeitos com o atendiménio recebido.
Resende (02/12/14): | atendente (Cristiane); Infcio do més (de 1 a 10) sdo os
chias de maior pico, quando a agéneia chega a registrar até 18 atendimentos/'dia;
Nos outres dias, a média & de 10 atendimentos didrios: A reclamagdo mals
comum ¢ sobre descumprimento de agendamento; Dentro da agineia, em umea
sala seporada, fica o atendimento da empresa Energds, gue comerciallza
equipamenios (pordm ndo oferéce o servigo de manutengdo), Enfrevistel | cliente,
gee ficou satigfeito com o atendimento recebido., :
Buangu 2%10404): 1 arendemies; Média ¢ de 20 a 30 arendimenfos pygnyais
(média de | por dic); Entrevision 2 clientes, todos satisfelfos com o atendimento
recebide.
Sdo Jodo de Meriti (05/11/14); 2 atendentes; O inicio ¢ o final do més ém mlfr
pice, quando o posto chega a registrar aré 10 atendimentos/dia;, Nos demais
dias, a média é de | atendimento/dia; Ndo corveguiu enfrevistar ningudm.
Nova Tguacu (121144): | atendente: nos dias de pico, chega a 1115
atendimentos  didrios; Emireviston | cliente, gue ficou satisfeite com o
atendimento recebido,
Sdo Gongalo (19/11/14): 2 aiendentes; O inicio ¢ o final do més (ém maior pico,
quande os posto chega a vegistrar wié 10 atendimentos/dia; Nos demais dias, a
miédia é de | a 3 atendimemo/dia; Entrevistou | cliente, gue ficou satisfeito com o

atendimenta recebida, \}'\
Campos (05372/14): 2 atendentes; No melo do més tém maior pico, quando a
apineia chega a registrar atd 45 atendimentos/dia; Nos demais dias, a mdelia é de

Comselbeimn Silvie Carlos Santds Ferréwa - Procesio BE- 120003622014
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Secretarm de Extmls di Coms Civil
Agéncia Regulsdora de Energia ¢ Saseaments Bisico do Fxtada do Rio de Janeiro

3 a I wendimentecdia; Entrevistou | cllente, que fleou satisfelto com o
arendimento recebido, .

Petrdpolis (12/12/14): | atendente; Nos dias de pico, a agéncia chega a registrar
aré 7 atendimentosidia; Noy demaily dias, a média & :.rﬁ' 1 atendimentoidin; Ndo
cIvISERNIL emtrevisiar ninguém. (grifo mo original)

As fls. M&mm%&%m@%%mmﬁ@mﬁﬁh
Gongalo, que nio permitiu que fotografasse o local.

A Procuradonn, em seu pmw:r“.mml:qmum}gufduﬂ:libmﬂu AGENERSA n"
215972014 foi cumpndo. '

Emanied:m:ﬁesﬂmif.nfmm:sﬂmdﬂ.a,mmﬂuiﬂamemnduquemm"rquuam

Concessiondrias CEG e CEG RIO se veem de acordo com os ditames dessa Agéncio Reguladora, nio
subsistinds qualquer iregularidade em seu proceder.” y

E o relatbrio,

* b oia
7 b T0Am
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Secreturia e Fsmdo ida Casa Civil
Agdncii Reguladors de Exergin ¢ Senesmsento Bisleo ds Extads de i de Jaarire

Processo n®.; E-12003/46272014
Data de Autusgio: 204082014
Concessiondria: CEGE CEG RIO
Assunto; Servigo prestado pelas concessiondrias em suas agéneias de
alerdimento aos usudrios
Sesslo Regulsoria: 26 de Novembro de 2015
VOTO

O presente processo tem por objetive tratar do cumprimento do ar. 2° da Deliberagio
AGENERSA n® 21592014 de 31072014, que determinou a abertura de processo regulatdnio
especifico pars o ano de 2014 ¢ seguintes, para que anualmente sejam avaliados os servigos
prestados nas agéneins de stendimento das Concessiondrias.

Cumpre ressaltar, de inicio, que 8 pesquisa dos atendimentos recebidos pelos usuwirios foi
realizada pelos servidores da Ouvidoria e da Cdmara Técnica de Energia (CAENE) desta Agéncia, ¢
poderiam ser qualificadas de “otimo a péssimo™ em diversas escalas, tendo obtido, em sus maioria,
avaliaghes positivas (44 pessoas entrevistadas, 4 gualificaram negativamente).

Vale destacar também que as Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO posswem 13 agéncias de
stendimentos ¢ um dos eritérios wtilizado na avaliagio refere-se a0 preenchimento de formulérios
com mformagies scerca das instalagfes e ambiente, bem como, pesquisa de satisfagio dos chientes.
Ressaltando que a realizagio da vistoria foi efetuada durante todo o periodo de expediente, nas
agéncias com média de ﬂ!:lldi[l:.‘l:lllﬂ didgrio acimn de 8 (oito) clientes e, meio expediente nas
agéncias que possuem média didria de atendimento inferior a § (oito).

{Cabe inscrever, por oportuno, que todas as visitas fioram realizadas de forma aleaioria, sem
prévio aviso 4s Concessiondrias, tendo em vista que um anincio prévio do dia e local a ser visitado
poderia interferir no resultado que se almeje. \

u\
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Além disso, insta consignar quée foi observado, durante a avaliaglo, ndo 56 um ambiente

limpo, organizado e confortavel, mas também um bom atendimento prioritirio para gestantes,

deficientes, idosos etc, devidamente identificado nas polironas, bem como scessibilidade para
pessoas com dificuldade de locomogo.

Assim, diante das informagdes constantes nos presentes autos, em especial, 0 que consta no
documento de fls. 14/88, relatdrio das visitas realizadas pela Ouvidoria ¢ pels Cimara de Energia
desta AGENERSA s diversas agéncias/postos das Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO, pode-se!
verificar que o artigo 2° da Delibersglo n® 2159/2014 foi cumpndo, uma vez gue no proprio bojo do
relattrio estd transcrito que:

. "Em todos eles, pudemos observar um ambiente limpo, organizado e
conforidvel, com TV, dgua e cafezinho disponivels para os clientes.
Hd equipamenios a gds (fogdo, aguecedor ¢ secadora) em exposigdo,
além e banners informativos sobre os mais  diversox servigos
prextados”

Isto posto, sugiro a0 Conselho Diretor:;

I -Considerar cumprido o anigo 2° da Deliberagio n® 2.159/2014.

II - Envérrar o presente processo.

E o voio.

O CARLOS 5
CONSELHEIRO -

Comselhero Sitvio Carkos Samos Ferretrn - Processo E- 12003462301 4
Piarima 3 de 2




SEFV ~n ~1ALICO ESTADUAL |
Praces "'-'-"t'«_— 1

Ditim_,fi*ﬂﬂf”‘; 3

@

Geveriae do Estads da Rio e Juneire
Secretaria de Estade dn Cass Civil
Aginein Heguladora de Energin 0 Sapeaments Bisico do Extado

DELIBERACAO AGENERSA N° ﬂ }L""s » DE 26 DE NOVEMBRO DE 2015,

cﬁncmsmwims CEG E CEG RIO -
SERVICO PRESTADO PELAS
CONCESSIONARIAS EM SUAS AGENCIAS
DE ATENDIMENTO ADS USUARIODS,

0 CﬂHSEL]E_[ﬂ - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uwso de suas

atribuiphes legais ¢ regimentais, tendo em vistn 0 gque consta no Processo Regulatdrio n”, E-
12/003/462/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

At 1*, Considerar cumprido o artigo 2* da Defiberaco n° 2.159/2014,

Art. 2°, Encermar o presente processo

Art. 3% A presente deliberagBo entrard em vigor na data de sua publicaglio.

R de Janeimo, 26 de Movembro de 2015,

I.rdi\’ deb

EE?E']"

Moacyr Almeidn Fonseca
Conselhetro
T3 43568076
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