Publicada no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro
Parte | — 06 de junho de 2011 - pagina 10
DELIBERAGAO AGENERSA N°. 767 DE 24 DE MAIO DE 2011.

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO. RELATORIO DE
OCORRENCIA NO SISTEMA DA OUVIDORIA COM MAIS
DE 120 DIAS.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA,
no uso de suas atribui¢8es legais e regimentais, tendo em vista o que consta
no Processo Regulatério n°E-12/020.182/2009, por u nanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°- Baixar o processo em diligéncia, para que uma comissao formada por
representante da Procuradoria, da Ouvidoria e da CAENE desta
AGENERSA, indicados pelo Conselheiro-Presidente, junto com
representante das areas operacional e juridica das Concessionarias,
apresente, em 30(trinta) dias, proposta para fixacdo dos prazos de que trata
0 presente processo, a ser submetida ao Conselho-Diretor.

Art. 2° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicagéo.
Rio de Janeiro, 24 de maio de 2011.

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
Presidente da Sesséo
DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE
Conselheira
SERGIO BURROWES RAPOSO
Conselheiro-Relator



SECRETARIA L voliUU LA LACR BITT=

AGENERSA - Agéncia Regularor Energia @

J

Saneamento Bésico do Estade do nio de Janeire

DATA: 1O/ OO0 7 28

aastiuanl wveeeevesesl eviessmende

AGENERSA

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Processo n°.: E-12/020.182/2009

Autuacao: 29/05/2009

Concessionaria: CEG e CEG RIO

Assunto: Relatorio de ocorréncias no sistema da Ouvidoria
com mais de 120 dias.

Relato: 24 de maio de 2011
VOTO

Trata-se de processo regulatorio iniciado pela Cl AGENERSA/SECEX n°. 25/09, de 29/05/09,
para analisar o relatorio de ocorréncias no sistema da Ouvidoria.

Através dos oficios SECEX n°. 122/10 e n°. 123/10, de 12/05/09, as concessionarias CEG e
CEG RIO foram informadas de ocorréncias que constam pendentes de atendimento por mais
de 120 dias.

Em resposta, a Concessionaria CEG e CEG RIO, protocolizou nesta Agéncia correspondéncia
DJRI-E-203/09, com consideragdes, cComo segue:

“Em relagdo as 94 ocorréncias encaminhadas através dos referidos oficios, detectamos 0
seguinte:

“Ocorréncias que nunca recebemos 22

Ocorréncias ja respondidas 63
Ocorréncias em analise 09
TOTAL: 94"

Segue planilha em CD anexo, onde a Concessionéria comprova as respostas oferecidas as
ocorréncias tidas como ja respondidas.

Quanto as ocorréncias em analise, informamos que ja foram contatados os ysetores
responsaveis das Concessionarias e que 0S Mmesmos estdo seriamente empenh; dos em
solucionar tais ocorréncias o mais rapido possivel. r'7
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Ressalta-se que estdo também inseridas na referida planilha, as ocorréncias que sinalizamos
nunca termos recebido.”

Em 01/06/07 o processo foi enviado a Ouvidoria, via SECEX, para que se pronunciasse em
conformidade com as informacdes proferidas pela Concessionaria as fls. 06/07.

Em complemento a correspondéncia DJRI-E-203/09, a Concessionaria CEG e CEG RIO
protocolizou nesta Agéncia a correspondéncia DJRI-E-232/0, suas consideragoes, COmo segue:

“Em continuidade ao atendimento aos oficios em referéncia, servimo-nos da presente para
expor o que segue:

“Ocorréncias ja respondidas 03
Ocorréncias em anélise 06
TOTAL: 09”

Quanto as ocorréncias em andlise, informamos que ja foram contatados os setores
responséaveis das Concessionarias e que 0S Mmesmos estdo seriamente empenhados em
solucionar tais ocorréncias o mais rapido possivel. No entanto, necessitamos de mais prazo
para resolvé-las, conforme justificativa acostada na planilha anexa.”

Em 22/06/09 a Ouvidoria da AGENERSA, encaminha & SECEX pronunciamento a respeito de
cada uma das ocorréncias que constam na listagem enviada a CEG, conforme tabela abaixo e
e-mail as fls. 12 a 26 do presente processo.

CEG 1 RESPOSTA CEG | - ~ sTATUS

93.114 NUNCA RECEBIDA i ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM NOWV/O08. (")

89767 | EM ANALISE ! AINDA EM ABERTO -
81035 4 pend adimissibilidade #) | . AINDA EM ABERTO (VER ANEXOS) -
87964 | pend adimissibilidade (#) _AINDA EM ABERTO (VER ANEXOS) . -

90 579 RESPONDIDA ! OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE

91.061 | RESPONDIDA I OK JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE

92.606 i RESPONDIDA RESPONDIDA EM 14/05/089 (AF’OS OFICIO)

89.723 RESPONDIDA OK, FOI TRATADA PELA OCORRENCIA 89594

}

;
91.550 | RESPONDIDA | OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
92 429 [EM ANALISE | o ~ AINDA EM ABERTO ) .
91.770 | RESPONDIDA | OK, FOI TRATADA PELA OCORRENCIA 17 / 92206
62009 | RESPONDIDA | OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
85017 | pend adimissibilidade (#) ’ __AINDA EM ABERTO (VER ANEXOS) -
81.755 | fi respondeu na listagem | AINDA EM ABERTO o -
92 597 EM ANALISE ! ]  AINDA EM ABERTO _ ) -
20.759 | pend adimissibilidade (#) | AINDA EM ABERTO - pendencia improced. (em anexo)
78.555 | RESPONDIDA | AINDA EM ABERTO -
89.778 | RESPONDIDA | OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE

/ 7
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87.106 | pend adimissibilidade (#) AINDA EM ABERTO, NUNCA RECEBI RESPOSTA (*) *
90.923 RESPONDIDA ~ RESPONDIDA EM 26/05/08 (APOS OFICIO)
82044 | NUNCA RECEBIDA 1  ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 08/01/08. (*** )
82.413 pend adimissibilidade (#) AINDA EM ABERTO (VER ANEXOS) .
90.942 | RESPONDIDA OK, FOI TRATADA PELA OCORR 90879
85.001 RESPONDIDA | RESPONDIDA EM 21/05/09 (APOS OFICIO)
81088 pend adimissibilidade (#) | NUNCA RECEBI RESPOSTA (***) -
93.738 RESPONDIDA RESPONDIDA EM 25/05/09 (APOS OFICIO)
82785 RESPONDIDA B - AINDA EM ABERTO () :
91.274 RESPONDIDA : N LOCALIZAMOS A RESP ENVIADA PELA CEG (™)  °
81352  |RESPONDIDA | ~ RESPONDIDA EM 19/05/09 (APOS OFICIO) o
91742 NUNCA RECEBIDA ‘ "ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 30/09/08 (*)  °
82.754  NUNCA RECEBIDA : ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 25/01/08. (**) -
90.743 RESPONDIDA ! OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
82345 RESPONDIDA RESPONDIDA EM 26/05/08 (APOS OFICIO)
93 646 RESPONDIDA RESPONDIDA EM 22/05/09 (APOS OFICIO)
91.765 NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 30/09/08. (*)
87.995 NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 30/06/08. (***)
81.077 | RESPONDIDA 'RESPONDIDA EM 21/05/09 (APOS OFICIO)
91093 RESPONDIDA OK, FOI TRATADA PELA OCORR 91090 .
93233 RESPONDIDA RESPONDIDA EM 21/05/09 (APOS OFICIO)
92626 'RESPONDIDA | RESPONDIDA EM 26/05/09 (APOS OFICIO)
80.921 ' RESPONDIDA ~ ; RESPONDIDA EM 19/05/09 (APOS OFICIO)
85.055 RESPONDIDA 1 ~ OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
91402 | NUNCA RECEBIDA | ~ ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 18/09/08. (*)  *
93.711 RESPONDDA | AINDA EM ABERTO enviei SNS apos referida resposta ¢
88016 | RESPONDIDA | RESPONDIDA EM 21/05/09 (APOS OFICIO)
93332 RESPONDIDA 1 RESPONDIDA EM 21/05/09 (APOS OFICIO)
93153  |NUNCA RECEBIDA " ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 17/11/08.(*) _ +
500303 RESPONDIDA ~ RESPONDIDA EM 20/05/09 (APOS OFiciO)
500334 | EM ANALISE AINDA EM ABERTO .
500348 |RESPONDIDA | RESPONDIDA EM 15/05/09 (APOS OFICIO) ,
500764 | NUNCA RECEBIDA ! 'ENV A CEG PELO OUTLOOK EM 05/01 (VER ANEXO) -
91.875 NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 26/09/08. (*™*) -«
82762 | NUNCA RECEBIDA ‘ _ ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 24/01/08. (*)
91.371 | NUNCA RECEBIDA  ENVIADA A CEG PELO SISTEMA El EM 17/09/08. (*)
91413 RESPONDIDA i OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
91154 pend adimissibilidade (#) | AINDA EM ABERTO - NUNCA RECEBI RESPOSTA (*) »
91.292 RESPONDIDA _ OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
90.299 | pend adimissibilidade (#) Em aberto, nunca recebi resp - pendencia improced. (* L..
93.142 | NUNCA RECEBIDA " ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 17/11/08. (")
88.015 NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 27/06/08. (*) -«
93339  RESPONDIDA ~ RESPONDIDA EM 22/05/09 (APOS OFICIO) -
92.871 RESPONDIDA  RESPONDIDA EM 11/05/09 (1 DIA ANTES OFiCIO)
90 418 RESPONDIDA OK, FOI TRATADA PELA OCORRENCIA 90255
91.548 'RESPONDIDA_ _ RESPONDIDA EM 2 22/05/09 (APOS OFICIO)
91.389 RESPONDIDA " OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
89375 | pend adimissibilidade ® "AINDA EM ABERTO, NUNCA RECEBI RESPOSTA (") -
- 88.004 'NUNCA RECEBIDA

 ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 27/06/08. (*) I
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88018 NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 27/06/08_ (*
92795 RESPONDIDA RESPONDIDA EM 19/05/09 (APOS OFICIO) _
90486  RESPONDIDA OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERI IORMENTE
93761 | RESPONDIDA AINDA EM ABERTO (fi recebi a refenda resposta) .
77.486 RESPONDIDA _ ~ OK.FOI TRATADA PELA OCORR 77165
82498  RESPONDIDA RESPONDIDA EM 19/05/09 (APOS OFICIO)
90314  RESPONDIDA OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE _
92275 RESPONDIDA OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA / ANTERIORMENTE
82786 NUNCA RECEBIDA 'ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 24/01/08. (™) *
88.003  RESPONDIDA RESPONDIDA EM 26/05/09 (APOS C OFiCI O)
91676 NUNCA RECEBIDA "ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 26/09/08. (*
85.181 ' RESPONDIDA OK_ JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERI ORMENTE ,
89.572 | pend adimissibilidade (#) AINDA EM ABERTO (VER / ANEXO) .
93553  RESPONDIDA RESPONDIDA EM 15/05/09 (APOS OFICIO)
88.013  NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 27/06/08 (*) o
90854  RESPONDIDA OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
80.922  RESPONDIDA N RESPONDIDA EM 19/05/08 (APOS OFICIO) _ ,
91678 |NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 26/09/08. (* )
92036 | RESPONDIDA RESPONDIDA EM 17/06/09 (APOS OFICIO)
93093 RESPONDIDA OK, JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE

CEGRIO | RESPCEGRIO STATUS
92389 RESPONDIDA 'RESPONDIDA EM 16/06/09 (APGS OFICIO)
82327 | NUNCA RECEBIDA “ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 14/01/08. (*) _*_
92396 | NUNCA RECEBIDA ENVIADA A CEG PELO SISTEMA EM 22/10/08. (") *
86154 | RESPONDIDA OK. JA HAVIA SIDO RESPONDIDA ANTERIORMENTE
92887 | EMANALISE AINDA EM ABERTO .
500447  RESPONDIDA RESPONDIDA EM 03/08/09 (APOS OFICIO)
500612 | RESPONDIDA RESPONDIDA EM 20/05/09 (APOS OFICIO) _ B
500892 | RESPONDIDA RESPONDIDA EM 04/06/09 (APOS OFICIO)

Em 08/07/09, as concessionarias CE
processo, para vista e oferecimento das consi

nesta Agéncia correspondéncia com consideracdes, como segue, em parte:

G e CEG RIO, receberam copias de inteiro teor do
ideracdes cabiveis e em resposta protocolizaram

“Inicialmente, informamos ter feito uma nova andlise da relagdo de ocorréncias com mais de
120 dias em aberto, conforme critérios dessa Ouvidoria, bem como dos novos fechamentos
realizados, sendo certo que foram detectadas apenas 8 (oito) ocorréncias em aberto (...).

No que se refere as ocorréncias que afirmamos nunca ter recebido, reiteramos a afirmativa de
termos procedido a realizagdo de uma busca em todos nossos e-mails e sistema de
atendimento ao cliente (...) ndo encontramos 0S numeros apontados na tabela comparada.
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Além disso, o critério estabelecido pela Ouvidoria, no sentido de ter enviado e-mail ao cliente
questionando-o acerca da existéncia ou ndo de pendéncias, nos seguintes termos: “(*) ENVIEI
MAIL AO CLIENTE PERGUNTANDO SE HA PENDENCIA. (caso ainda haja, abrirei nova
ocorréncia face tempo decorrido)”, afasta qualquer resquicio de responsabilidade de nossa
parte, tendo em vista que ndo recebemos qualquer outra reclamagéo acerca do caso.

Quanto & afirmativa dessa Ouvidoria no sentido de que “(**) A RESPOSTA CITADA NA
RESPOSTA DA CEG AO OFICIO REFERE-SE A OCORRENCIA 82899”, cumpre informar que
ndo encontramos qualquer registro de recebimento ou cadastro da ocorréncia 82785, sendo
certo que as informagdes referentes a essa ocorréncia foram erroneamente enviadas em
resposta ao oficio.

(...) esclarecemos que néo foi recebida (...) por essa Concessionaria qualquer ocorréncia sob o
n° 82785, o que pode ter ocorrido em virtude de erro no recebimento do nosso correio
eletrénico ou erro no envio do correio eletrébnico da AGENERSA, problemas corriqueiros no
passado, que passaram a ser uma excegdo hoje em dia gragas a adogdo do novo sistema de
recebimento de ocorréncias - Sistema Internadtica Callcenter.

A ocorréncia 92597 recebeu trés informagbes de SNSs - Solugdes néo Satisfatorias, entretanto,
esclarecemos, que em 07/07/2009, foi enviada a terceira resposta e (...) ndo mais recebemos
qualquer e-mail dessa AGENERSA quanto a ocorréncia em questao.

E importante destacar que nos casos em que sdo enviadas respostas a AGENERSA, e essa
Agéncia considera que as mesmas se apresentam incorretas, incompletas ou n&o
esclarecedoras o suficiente, (...) a ocorréncia em questdo permanece em aberto no Sistema da
Ouvidoria da AGENERSA, porém, fechada no Sistema de Atendimento das Concessionarias,
até o recebimento de uma mensagem da Agéncia informando que a Solugdo N&o é Satisfatoria
e as razbes de ngo serem.

A explicagdo acima € importante, pois demonstra a possibilidade de as Concessionarias terem
considerado uma ocorréncia no status de fechada, enquanto a Ouvidoria teria considerado a
mesma ocorréncia ainda no status em aberto.

Em vérias ocorréncias analisadas por essa Ouvidoria, foi adotado o seguinte critério:
“Conforme critério estabelecido pela Ouvidora (***) O PROBLEMA DO CLIENTE NAO EXISTE

MAIS, sendo assim, a mesma foi fechada”. Na maioria das ocorréncias em que as mesmas
foram classificadas com o critério acima, a Concessionaria havia respondido a ocorréncia como
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“Pendente de requisito de Admissibilidade’, critério este adotado pela CEG em 2006 e
efetivamente informada & Ouvidoria da AGENERSA, sendo observado até entao.

S3o classificadas como ocorréncias ‘pendentes de requisitos” as que ‘ndo preenchem o0s
requisitos de admissibilidade para o recebimento pela CEG/CEG RIO. Assim, solicitamos que a
ocorréncia seja encerrada no sistema da Ouvidoria da AGENERSA e, ap6s a verificagdo dos
dados pendentes para sua admissibilidade junto as Companhias, que seja novamente aberta,
no mesmo sistema, com um novo numero de ocorréncia, devendo ser enviada com os dados
corretos e completos para a CEG/CEG RIO.

A titulo de esclarecimento, & importante destacar a razdo de solicitarmos ao cliente/reclamante
um numero de atendimento junto as companhias, previamente ao cadastro de eventual
reclamagéo na Ouvidoria da AGENERSA, consignando-se que esse motivo ja foi exposto varias
vezes ao orgédo regulador.

Nos casos em que o cliente néo fica satisfeito com a resposta transmitida pela Companhia, (...)
o mesmo se encaminhara & Ouvidoria do Orgdo Regulador, com o numero de atendimento
junto a empresa, o que comprovaréa sua tentativa de resolver o problema através dos meios de
comunicagdo que a empresa oferece.

Vale lembrar que, atualmente, qualquer acordo entre a Ouvidoria e essa Concessionaria é
registrado em nosso sistema de atendimento ao cliente, e nos casos em que a ocorréncia ja
tenha sido encerrada, qualquer registro que deva ser incluido no histérico de tratamento do
caso, sera documentado.

Com referéncia ao procedimento adotado nos casos supramencionados, (...) segue, abaixo, a
metodologia utilizada:

“_ A ocorréncia recebida da AGENERSA deve trazer o numero de atendimento do cliente
junto as Concessionarias e, através desse numero de atendimento, a concessionaria ira
checar em seu Sistema de Atendimento os seguintes aspectos:

« O nimero de atendimento junto as Concessionarias existe?

« O assunto registrado no numero de atendimento junto as Concessionarias é 0 mesmo
descrito na ocorréncia da AGENERSA?

.A data de abertura do niimero de atendimento junto as Concessionérias se deu em data
razoavelmente inferior ao da data de abertura da ocorréncia na AGENERSA?” |

/)
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(...) desde o ano de 2006 até o meio de 2008, a Geréncia de Assuntos Regulatérios era quem
fazia toda a gestdo de cadastramento de ocorréncias no sistema, acompanhando tais
ocorréncias, solicitando e analisando as respostas enviadas pelos diversos setores e
gestionando a aplicagédo de penalidade junto as areas pelo ndo envio de resposta em prazo
razoével. Eram também gerados e analisados dados estatisticos sobre as reclamagoées.

Desde entdo, o OFGAN - Oficina de Garantia de Servigo ao Clien bte possui como principal
objetivo estabelecer uma relagdo mutua de confianga e cooperagdo com todas as entidades
que representam os clientes, sindicos e formadores de opinido que se relacionam junto a
empresa.

A Oficina de Garantia atua como facilitadora, buscando internamente, em parceria com as
4reas, solucionar as pendéncias/indagagdes de seus clientes, visando conhecer e compreender
as necessidades dos consumidores e apresenta-las as Companhias, priorizando mudangas nos
procedimentos para a continua satisfagéo do cliente.

(...) a mudanga na comunicagdo com a Ouvidoria da AGENERSA, que se tornou mais rapida
através da adogdo do sistema on-line Skype, (...) trouxe agilidade e praticidade na resolugéo de
muitos casos.

Vale apontar (...) que, na andlise aos dados abaixo, 0S numeros de reclamagbes originarias
enviadas por essa Ouvidoria vém diminuindo a cada ano e a cada més, o que demonstra que o
trabalho preventivo (...) pela empresa frente ao objetivo de diminuigéo das reclamagées, esta
surtindo efeito.

Ocorréncias Ouvidoria AGENERSA - CEG e CEG RIO

158 154

113 |
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Em resumo, ndo se pode dizer que houve piora no tratamento conferido ao cliente, ao contrario,
0 que se constata é uma gradativa e crescente melhora, (...) apesar do constante aumento do
numero de clientes.

Diante de todo o exposto, esta Concessionaria vem requerer o ARQUIVAMENTO do presente
feito, por ndo se vislumbrar qualquer culpabilidade de sua parte (...).”

Instada a se manifestar a Procuradoria desta AGENERSA antes de oferecer parecer solicita
primeiro pronunciamento da Ouvidoria sobre a manifestacdo da Concessionaria.

Em 25.09.09 a Ouvidoria oferece seu parecer, como segue:

“Em prosseguimento & instru¢do do presente processo, conforme solicitagdo da Procuradoria

da AGENERSA, apresento as seguintes consideragoes:

1) Com relagdo as ocorréncias (...) do presente processo, afirmei encontrarem-se ainda em

aberto, informo abaixo sobre cada uma delas:

i CEG 1 RESPOSTA CEG STATUS
_ 89.767 EM ANALISE - B AINDA EM ABERTO .
81.035 pend admissibilidade | AINDA EM ABERTO (ver anexos fls 15 e 16)
___B7.964 pend admissibilidade | _AINDA EM ABERTO (ver anexos fis 19 e 20)
82429 EM ANALISE -~ ! AINDA EM ABERTO B
85.017 pend admissibilidade ~_ AINDA EM ABERTO (ver anexos fis 21 e 22)
_81.755 | A respondeu na listagem | __AINDAEM ABERTO B
92,597 | EM ANALISE ) AINDA EM ABERTO _ b
90759 | pend admissibiidade | AINDA EM ABERTO - pendencia improced. (em anexo)
78555 | RESPONDIDA AINDA EM ABERTO
87.108 pend admissibilidade ~AINDA EM ABERTO, NUNCA RECEBI RESPOSTA
82 413 pend admissibilidade AINDA EM ABERTO (VER ANEXOS)
81.088 | pend admissibilidade NUNCA RECEBI RESPOSTA o
82.785 | RESPONDIDA B S AINDA EM ABERTO -
91.274 | RESPONDIDA N LOCALIZAMOS A RESP ENVIADA PELA CEG
93.711 RESPONDIDA " AINDA EM ABERTO - enviei SNS apos referida resposta
500334 | EM ANALISE ; - ~ AINDA EM ABERTO . A
91.154 | pend admissibilidade | AINDA EM ABERTO - NUNCA RECEBI RESPOSTA
. 90.299 | pend admissibilidade _Em aberto, nunca recebi resp - pendencia improced.
~ 89.375 | pend admissibilidade | 'AINDA EM ABERTO, NUNCA RECEBI RESPOSTA
__93.761 | RESPONDIDA i ~ AINDA EM ABERTO (fi recebi a referida resposta) e
89.572 | pend admissibitidade AINDA EM ABERTO (VER ANEXO)
[ ceEcriO RESP CEG RIO | STATUS
92887 'EM ANALISE ~ AINDA EM ABERTO

y
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2) Com relagéo a informag&o da CEG de que nunca havia recebido algumas das ocorréncias
constantes na listagem, esclarego que n&o questionei (...) tal afirmagéo.

3) No que diz respeito ao critério estabelecido por esta Ouvidoria, de enviar e-mail aos clientes
de algumas das ocorréncias em aberto, com o objetivo de apurar se a reclamagédo ainda
persistia (...) é importante esclarecer que foi adotado recentemente, como forma de solucionar o
problema das ocorréncias antigas ainda pendentes, e foi realizado somente apés a abertura do
presente processo. Desta forma, (...) a demora no envio das respostas por parte da CEG né&o
pode ser justificada por este feito,

4) Quanto as ocorréncias que informei terem sido respondidas apos oficio, em (...) esclarego
que minha intengéo foi evidenciar que muitas delas s6 foram respondidas pela Concessionaria
ap6s correspondéncia emitida por nossa Secretaria Executiva (...) quando foi apresentada
listagem das ocorréncias pendentes de resposta por mais de 120 dias. Portanto, (...) deve-se
levar em consideragdo que algumas das ocorréncias que levaram 0 status de “respondidas”
tiveram, na verdade, uma resposta somente apés o envio do citado oficio (...),

5) Com relagéo a algumas ocorréncias que considerei ainda “em aberto”, mas que a CEG alega
terem ficado “Pendentes de Requisito de Admissibilidade”, informo que foram todas atendidas
por mim quanto as pendéncias exigidas, (...) conforme pode ser verificado nos documentos as
fls. 12 a 26, (...) o que me parece ter sido ignorado pela Concessionaria. Portanto, (...) a
Concessionéria ndo deveria ter considerado estas ocorréncias como ‘fechadas’, ja que as
falhas cadastrais apontadas por ela foram, por mim, imediatamente atendidas (...). E importante
esclarecer que nunca recebi qualquer retorno da CEG de questionamento a estes e-mails nos
quais eu informava ao regulatério que as “pendéncias de admissibilidade” ja estavam
devidamente sanadas; e

6) Gostaria de esclarecer, (...) que a apresentagao de um “protocolo de atendimento junto a
CEG” sempre foi um pré-requisito adotado por esta Ouvidoria para que o usuario pudesse
registrar sua ocorréncia em nosso Call Center, embora ndo haja qualquer obrigatoriedade legal
para isto. Porém, (...) com relagdo ao prazo para resposta da Concessionaria, antes que O
cliente possa efetuar seu registro nesta Agéncia Reguladora, nunca houve qualquer acordo
entre o regulatério e a Ouvidoria da AGENERSA. Assim, reitero que esta questdo deve ser
devidamente discutida em reunido antes de ser acatada, ja que implica em dificuldades
operacionais (...).

Concluindo, ressalto que, embora as ocorréncias listadas neste processo, pendentes de
resposta ha mais de 120 dias, ja estejam quase todas solucionadas (apenas duas ginda estao
em aberto), é necessario adotarmos medidas preventivas para que este _jacumulo de
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pendéncias ndo volte a ocorrer. Assim, proponho que, em reunido com as Concessionarias, (...)
sejam estabelecidos prazos para resposta das ocorréncias enviadas, de acordo com a
prioridade de cada uma, no ambito de um trabalho em parceria.”

Através de e-mail enviado a Concessionaria, pela Ouvidoria, aos cuidados do Sr. Gustavo
Ribeiro Tergolino, ap6s reunio realizada em 11/09/07, foi proposto os seguintes prazos:

< PRIORIDADES:

% 1) ALTA (prazo para resposta: 3 dias) - vazamento de gés / religagéo de gas / ligagéo de
gas / agendamento n&o cumprido por 2 vezes.

< 2) MEDIA (prazo para resposta: 7 dias) - troca de titularidade / baixa de titularidade /
agendamento ndo cumprido.

< 3) BAIXA (prazo para resposta: 15 dias) - reclamagéo de tarifa / demais reclamagoes.
Em 22/09/1, as Concessionarias, em resposta a solicitagao do Relator teceram consideragoes,
como a seguir, em parte:
“Apresentamos a nova apuragéo acerca das ocorréncias em aberto, salientando que do total de

62 ocorréncias, apuradas pela Ouvidoria da AGENERSA, somente 17 permanecem em aberto,
conforme se pode observar do documento anexo.”

Para que se tenha um melhor entendimento, destacarei, a seguir, somente as ocorréncias
pendentes:

4

A\
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‘No que tange ao prazo de atendimento, ressaltamos que as Concessionéarias observam 0S
prazos fixados nos Contratos de Concesséo.

(...) depois de prestado o atendimento, é necessario que se entre em contato com as diversas
4reas encarregadas de cuidar do assunto, além de muitas vezes ser imprescindivel a propria
atuagdo do cliente/solicitante.

Nesse sentido, considerando que os atendimentos devem ser minuciosamente verificados, caso
a caso, atendo-se as peculiaridades de cada situagdo, temos que nao hé como se definir um
prazo fatal para finalizag&o do atendimento, com o conseqtiente envio de resposta ao cliente.

(...) As Concessionarias tém se empenhado em atender com a maior celeridade possivel 0s
casos registrados na Ouvidoria, sendo certo que a fixagdo de um prazo peremptorio para a
atuagdo, sem que se observe (...) as peculiaridades de cada situagdo, acabaria por gerar
problemas na solugéo das ocorréncias.

Por fim, considerando as justificativas acima expostas, (...) entendemos que Sé revela
desnecessaria e desarrazoada a imposigdo de prazo para finalizagdo das ocorréncias,
ressaltando a inexisténcia de tal previsdo nos Contratos de Concesséo.”

Em 25/09/10, a Procuradoria oferece seu parecer, COmo segue.

“(...) a Concessionéria através da correspondéncia DIJUR-E-3596/10 (...) traga um apanhado de
sua atuagdo, ressalvando que néo é interessante a fixagdo de prazo para solugdo das
ocorréncias.

Por, sua vez, a Ouvidoria da GENERSA, (...) ressalta que ha em aberto 61 ocorréncias com
mais de 120 dias sem resposta, propondo que sejam definidos e estabelecidos prazos para as
respostas enviadas.
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(...) No nosso entender a fixagdo de um prazo para as respostas das Concessionarias torna-se
relevante, pois a néo fixagdo do prazo tem gerado constantes desavencas entre a OUVIDRIA e
as Concessiondérias, além de ser interessante para o cliente.

Some-se a isso, estar aleatoriamente fixado, um prazo de 120 dias, que n&o esta consignado
em lugar algum, mas que serve para basilar um tempo de resposta.

Por outro lado, tal iniciativa tem que partir do Conselho Diretor, que através de uma Instrugéo
Normativa ou Deliberagdo, poderia estabelecer o tempo justo e necessario para o envio das
respostas solicitadas pela (...) AGENERSA.

No que concerne ao processo, (...) notadamente a OUVIDORIA discorre sobre 61 ocorréncias
em aberto, o que por si s6 revela flagrante descumprimento ao Contrato de Concesséo (...).

Portanto, (...) sugerimos ao Conselho Diretor, a analise do aqui proposto, (...) aplicagéo de
penalidade as Concessionarias (...) em razao do descumprimento da QLAUSULA QUARTA-
OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA, DO CONTRATO DE CONCESSAOQO.”

As Concessionarias tecem consideragdes finais, como segue, em parte:

“Nesse sentido, reafirmamos a desnecessidade de fixagdo de prazos para a concluséo do
atendimento ao cliente, a uma porque os prazos de atendimento previsto no Contrato de
Concessdo sdo devidamente observados e, a duas, porque a auséncia de determinagédo de
prazo para a concluséo do atendimento se traduz como siléncio eloquente e ndo como omissao

().

Conforme j& exposto, ha ocorréncias que demandam um maior tempo para sua solugéo, sendo
certo que em determinados casos 0S proprios clientes sdo os responsaveis pelo prazo maior
para atendimento, como por exemplo, naqueles em que ha necessidade de realizagéo de
adequagdes para o recebimento do gas.

(...) Assim, considerando que as Concessionarias vem atuando dentro dos limites legais e
contratuais, nenhuma penalidade pode ser imposta pelos fatos narrados, requerendo que seja
determinado o arquivamento do presente processo.”

Antes de mais nada, considero o objeto do presente processo bem interessante. Chamo a
atencdo de que se encontra em discussao pelas partes em conflito um objetivo co ncidente: o
atendimento das reclamagdes dos usuarios. E ébvio que a Concessiondria interegsa prestar o
melhor servico sempre, pois da qualidade do servico, entre outras coisas, depende até mesmo

<J
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a eventual renovagao da Concessdo. Além disso, em um ambiente de satisfagdo, obviamente, a
atividade empresarial sempre tem melhores resultados. Nossa Ouvidoria também s6 deseja que
as reclamacées julgadas procedentes tenham solugao e no menor prazo possivel. Assim, nao
me parece dificil que as partes, no caso as Concessionarias e a propria AGENERSA,
encontrem um consenso capaz de atender ao melhor interesse do consumidor sem qualquer
agressao aos principios registrados nos contratos de concessao.

Manifesto ainda meu entendimento de que ndo havera qualquer dificuldade para as
Concessionarias em se submeter a prazos pré-estabelecidos para solugao de problemas,
desde que tais prazos sejam razoaveis e acordados previamente com as Concessionarias.
Registro ainda ndo concordar com a avaliagao de nossa Procuradoria sobre a possibilidade de
penalidade as Concessionarias pelos cerca de 60 casos de reclamacgdo ainda em aberto
quando da avaliagado. Entendo que idealmente nao deveria haver qualquer caso pendente por
qualquer tempo, porém, se ha hoje no ambito das Concessionarias cerca de 60 reclamagoes
relativamente antigas e ainda sem solugdo, embora nao seja o ideal, ndo me parece um indice
ruim, considerando as centenas de milhares de clientes que as Concessionarias tém em todo o
estado.

Parece-me que antes de penalizar as Concessionarias cabe ao Conselho Diretor, como
sugeriram nossa Ouvidoria e nossa Procuradoria, emitir instrugdo normativa que defina os
prazos razoaveis para os diferentes tipos de atendimento de seus servigos, como bem
preconizado pela nossa Ouvidoria no corpo desse Processo.

Assim, sugiro ao Conselho Diretor:

1. Reconhecer que nao ha ainda suficientes evidéncias para penalizar as Concessionarias
pela possivel lentiddo no atendimento de reclamacées de usuarios, por falta de
parametros adequados para os respectivos prazos.

2. Baixar o presente processo em diligéncia, para que uma comissao formada por
representantes da Procuradoria, da Ouvidoria e da CAENE desta AGENERSA, junto com
represéntantes das areas operacional e juridica das Concessionarias, apresente com
prazo/de 30 dias proposta para fixagao dos prazos de que trata o presente processo,

para/avaliacdo e possivel aprovagao deste Conselho Diretor.

,//

Sérgio Raposo
Conselheiro-Relator.
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DELIBERAGAO AGENERSA N° 4 b‘L DE 24 DE MAIO DE 2011.

CONCESSIONARIA CEG e CEG RIO — RELATORIO
DE OCORRENCIA NO SISTEMA DA OUVIDORIA COM
MAIS DE 120 DIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais
e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°. E-12/020.182/2009,
por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Baixar o processo em diligéncia, para que uma comissao formada por representantes da
Procuradoria, da Ouvidoria e da CAENE desta AGENERSA, indicados pelo Conselheiro-Presidente,
junto com representantes das areas operacional e juridica das Concessionarias, apresente, em 30
dias, proposta para fixagédo dos prazos de que trata o presente processo, a ser submetida ao
Conselho Diretor

Art. 2° - Esta Deliberacéo entrara em vigor a partir da data de sua publicacéo.
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