Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Béasian Bstado do Rio de Janeiro

MINUTA DO MANUAL DE PROCEDIMENTOS
DAS OUVIDORIAS DA AGENERSA E DA CEDAE NAS RELACOES COM OS
CONSUMIDORES DA CEDAE.

1. DA OUVIDORIA A
1.1) DEFINIGAO E COMPETENCIA

A Ouvidoria pode ser entendida como sendo um canal de wagim entre o cidadao e o
Poder Publico, mecanismo interlocutor da sociedade,atpa@gs de reclamacdes, denuncias,
sugestdes e elogios, estimula a participacéo do odasw&ontrole e avaliacdo dos servicos
publicos.

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil zadbase sélida fundamental na dimenséo
da participacdo do cidaddo usuario na AdministracBlicR@ireta e indireta.

Disp0de o artigo 37, 83°, in verbis:

Art. 37. A Administracdo publica direta e indire@ qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios oloed® aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficér¢citambém, ao seguinte (...)

83° A lei disciplinara as formas de participacdouwmario na Administracdo Publica direta e
indireta, regulando especialmente:

| - as reclamac0Oes relativas a prestacdo dos sesvigublicos em geral, asseguradas a
manutencao de servi¢os de atendimento ao usuariavaliacdo periddica, externa e interna,
da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administestie a informagdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art.5°, X, e XXXIII;

Il - a disciplina da representacéo contra o exeiginegligente ou abusivo de cargo, emprego
funcdo na administragdo publica.

Em reforco a dicgdo constitucional, a Lei n° 12.5271&lde novembro de 2011, em diversas
passagens, ressalta o dever dos 6rgaos e entidatieaspde facilitar o acesso, no ambito de
suas respectivas competéncias, de informacdes dess#eroletivo ou geral, 0 que impde a
obrigacdo da adocao de procedimentos objetivos e ag&isirdetransparente e de facil acesso
a coletividade.
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Por sua vez, o Regimento Interno da AGENERSA estabealen@ principais objetivos da
Ouvidoria, as seguintes atividades: i) atuar juntaianérios de servicos publicos outorgados e
Poder Outorgante, com o propésito de dirimir duvidasstar esclarecimentos, mitigar
conflitos e sugerir solu¢des nas divergéncias entstapires de servigos publicos outorgados e
usuarios, nas etapas iniciais, quando ndo houver sitlauriado processo regulatorio; ii)
registrar reclamacgfes e sugestdes da populacdo aelservicos publicos regulados pela
Agéncia; iii) acompanhar e coordenar os servicosatelmento (call-center) da Agéncia; iv)
encaminhar reclamacgfes dos usuarios dos servicos oorgaeincaminhar ao Conselho-
Diretor, através da Secretaria Executiva, as dessi@zou reclamacdes que ndo tenham sido
resolvidas pela intermediacdo da Ouvidoria, visando duedoele processo regulatorio se o
Conselho Diretor assim o entender; v) organizar e maalanco permanente das ligacoes
recebidas, atendidas e resolvidas.

A Ouvidoria da AGENERSA é um canal direto para ostelieda CEG, CEG Rio, Aguas de
Juturnaiba, Prolagos e CEDAE registrarem suas regi@siauma vez esgotadas as instancias
de comunicacgéo junto as prestadoras de servico eipdesa insatisfagdo quanto a qualidade
do servico prestado pelas mesmas.

A Ouvidoria da AGENERSA atua como mediador nas relagiies o cidadéao e a prestadora
de servigo publico, buscando dissipar e minimizaroodlitos, contribuindo para a promog¢éo
da eficiéncia, eficacia e efetividade do servigotpdes

1.2) PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

Em atencdo aos principios constitucionais, da legalidadpessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, diretamente aplicaveisdanivistracdo Publica, a Ouvidoria observa
0s principios especificos, tais como:

e transparéncia nos procedimentos administrativos;
e agilidade no atendimento as demandas;

e sigilo das informacdes e fatos;

e imparcialidade no tratamento das demandas;

e tratamento isonomico aos interessados;

2. DEFINICOES

Para a adequada utilizacdo deste Manual foram cdafiag0es e classificacdes, objetivando
faciltar a comunicagéo entre o publico-alvo e a Ouiadda AGENERSA. As definicdes
foram agrupadas em dois macrogrupos: ATENDIMENTO e [DENCACAO DO
CLIENTE.

ATENDIMENTO: meio pelo qual a Ouvidoria recebe as restacOes realizadas pelo
publico,consubstanciadas em informacgéo, solicitacddamacdo, elogio, sugestdo ou
denuncia.

IDENTIFICACAO DO CLIENTE: ndo é obrigatoria, mas épontante, sempre que possivel,

na medida em que contribui qualitativamente em pratidguada instrucdo das manifestagoes.
O anonimato sera garantido quando solicitado, nos tefanles
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2.1) ATENDIMENTO:
2.1.1) Natureza dos Atendimentos:
a) Denuncia - comunicagdo que indica alguma irredaldei afeta ao servico publico prestado.

b) Elogio - comunicacdo que demonstra satisfacdo oueagrahto pelo servico puablico
prestado.

¢) Reclamacéo - queixa ou manifestacdo que objetiN@anat ndo prestacdo de um servigo
publico em sentido amplo, consideradas aqui a prestsgtesfatoria de um servigo publico
solicitado ou o atendimento inadequado por partprdatadoras de servico.

d) Informacéo - pedido de informac¢des ou esclarecimeotws & atuacdo da AGENERSA
e/ou servigo publico prestado pelas prestadorasvdgoser

e) Solicitacdo - pedido de informacgdes ou esclarecimsolwe a atuacdo da AGENERSA e/ou
servico publico prestado pelas prestadoras de servigard& pertinéncia com assuntos
pontuais, sem prejuizo de requerimentos de atendimemtovigem ao acesso as acdes
realizadas pela Autarquia.

f) Sugestdo - comunicagdo que proponha acdo em prol lHarimelos servigcos publicos
prestados pelas prestadoras de servico, ou até meimales a AGENERSA em relacdo a
sua atividade finalistica.

2.1.2) Situacgao do Atendimento (status):

a) Atendimentos Cadastrados - Manifestacbes que satem no Sistema da Ouvidoria,
condicionados a andlise prévia de seu contetdo peldd@uvi

b) Atendimentos Encaminhados - Manifestacbes encansiehadCEDAE para andlise e
providéncias;

c¢) Atendimentos Pendentes - Manifestagoes em abgaardando solu¢cdo da CEDAE;

d) Atendimentos Respondidos - Manifestacfes responpidasCompanhia, sujeitas a analise
do Ouvidor da AGENERSA;

e) Atendimentos com Respostas Incompletas - Manifestagdgse ha necessidade de reenvio
a Companhia para novas providéncias, concedendo-lheoum prazo e levando-se em
consideracao a veracidade das informacdes apresguesmasuario;

f) Atendimentos Concluidos - Manifesta¢des devidameeraias.

2.2) IDENTIFICACAO DO CLIENTE:

Quando a identidade do cliente for essencial a tomagaodidéncias, tal situacdo devera ser
por ele autorizada. Havendo recusa, cabera o anggmta do expediente.
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Apenas quando encontrados elementos de verossimilhaoicaneio de uma cautelosa
apuracao preliminar de veracidade, a Ouvidoria gmréedimento, quando o interesse publico
assim recomendar.

Quanto a identificacéo, os atendimentos sdo claskifoam:

a) Atendimentos Identificados - Aqueles nos quaisdadéio se identifica na Ouvidoria,
permitindo o registro das informacdes prestadas rastadnformatizado da Ouvidoria (nome,
e-mail, telefone, endereco)

b) Atendimentos Andnimos - Agueles nos quais o cidadasadentifica e/ou ndo informa
um meio de contato (endereco, e-malil, telefone edsuéficacdo).

3. ATENDIMENTOS E PROVIDENCIAS

O publico deve ser atendido de forma cortés e efciemd suas manifestacdes junto as
Ouvidorias da AGENERSA e da CEDAE.

Objetivando facilitar o acesso a Ouvidoria da AGENERBAsistematizado o procedimento
para atendimento das manifestagdes dos usuarios, mos @o presente manual, e para fins
didaticos.

3.1) ATENDIMENTOS NA CEDAE

a) O usuario devera, no primeiro momento, entrar enmatconbm o Call Center, ir a uma
Agéncia de Atendimento, ou se dirigir a uma Agéneidtgndimento Operacional da CEDAE.
Em todos os casos devera aguardar, no prazo deterparsmlocdo de sua demanda.

b) Inexistindo solugéo satisfatdria a sua demandaeessado devera entrar em contato com a
Ouvidoria da CEDAE, ocasido em que devera fornecer wmemo de protocolo (formato
especifico) disponibilizado pelo seu Call Center ou Agésicias de Atendimento Comercial e
Operacional.

c) A CEDAE devera responder ao usuério, de forma t@amsie, sobre o andamento ou
conclusdo da sua solicitagéo.

d) Concluido o atendimento, a CEDAE devera, em todoasos.cdar ciéncia ao usuario via e-
mail, SMS ou telefone, da solucéao alcancada.

3.1.1 ATENDIMENTOS DO CALL CENTER E OUVIDORIA DA CBAE

a) A Central de Atendimento (Call Center) € o pass@irpara o registro das manifestagdes.
Ela funciona como a "primeira instancia" para atendiaresncaminhamentos para demandas
relativas a solicitagBes, duvidas, criticas, recléeme@ elogios, gerando informacgbes para a
melhoria dos processos de trabalho. Sua funcéo é aténdedes rotineiras e realizar acbes
corretivas.

b) A Ouvidoria é a "segunda instancia" para a solacwinistrativa dos conflitos dentro da
organizacao. As situagdoes que ndo forem resolvidasjgmerh das instancias normais da
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empresa, sao tratadas pela Ouvidoria, cuja funcaendeatsituacdes excepcionais e realizar
acoes corretivas, atuando de forma estratégica.

c) Para acionar a Ouvidoria, € necessario esgotanrbat@s com 0sS canais de acesso aos
servicos de atendimento ao cliente (Call Center, Agénde Atendimentos Comercial e
Operacional). E necessério que a demanda levadaido@aresteja registrada com um nimero
de protocolo recebido no primeiro atendimento.

3.1.2 RESPOSTAS DA.OUVIDORIA DA CEDAE:

Os usuarios ou qualquer interessado deverdo obtepaper da CEDAE, retorno de suas
reclamacdes junto a Ouvidoria da Companhia dentro desspestabelecidos no item 4. Esta
compreendida nesse periodo a obrigatoriedade do enmédspista a AGENERSA na forma do
topico 3.2.2.

3.2) ATENDIMENTOS NA AGENERSA (OCORRENCIAS):

Para registrar uma manifestacao junto a Ouvidoria@BEMERSA, é necessario o esgotamento
das vias de contato com a CEDAE (Call Center e Ou&)ldnformando o numero do
protocolo fornecido pela Ouvidoria da CEDAE (formato propobservando-se, ainda, como
condigdo prévia, 0 esgotamento do prazo de respostiatma cada tipo de demanda.

A Ouvidoria da AGENERSA é quem recebe as manifessag@@ublico, por meio telefénico,
eletrbnico (site e email) ou presencial, as quaisesgfistradas, de forma clara e precisa, no seu
sistema informatizado, que gera automaticamente urarn(ge protocolo.

3.2.1) ANALISE DOS ATENDIMENTOS E PROVIDENCIAS DABENERSA:

A Ouvidoria da AGENERSA, de posse do contetudo apresepeld interessado, analisara
previamente o atendimento, organizando-o e encamirdzaads segmentos responsaveis, para
providéncias necessarias, nos termos das letrasi{’a"¢”, “d”, “e”, “f", “g” e “h”) abaixo.
Caberd, ainda, ao interessado, acompanhar a reapteativitacdo e avaliar o contetdo das
respostas para fins de conclusao e informacgéo devida.

Em homenagem ao Principio da Eficiéncia, a OuvidorilAGENERSA devera realizar
pesquisas das manifestacdes ja existentes e lewardtendimentos ja realizados ou pendentes
de solucéo, de contetido similar aquele que foi ragete esta sob analise.

Para os casos de varios atendimentos tratando de contiéiriicoi ou similar, deve-se
formalizar nova ocorréncia, exceto se a identificacaondaifestante, data de registro no
sistema informatizado ou outra informacéo, levarem dusfiw de que se trata, na verdade, de
duplicidade de atendimento. Nessa ultima hipotesieceasiderado o primeiro registro.

Os interessados poderdo acompanhar o andamento dososetsq® através do Call Center,
email ou qualquer meio disponibilizado para este fim.

Seguem abaixo as regras rotineiras que sistematg@rprocedimento:

a) A Ouvidoria da AGENERSA encaminhard a OuvidorieC8#DAE, por meio do sistema
operacional de gestao, as ocorréncias, para adocpms@gencias cabiveis e apresentacdo de
reposta a Ouvidoria da AGENERSA dentro dos prazosidied no item 4;
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b) As Ocorréncias serdao enviadas pela AGENERSA starsa, mas serédo recebidas pela
CEDAE através de e-mail, com aviso de entrega, onadgéam link com as informac¢des dos
interessados e o contetdo de suas manifestagoes;

¢) Quando do recebimento da resposta/solucdo da CE®AB)vidoria da AGENERSA
avaliard qualitativamente o seu contetdo;

d) Considerado satisfatorio o contetido, a Ouvidoria daMEFHSA entrara em contato com o
interessado, por meio telefénico ou eletronico, paramaoe/ou confirmar os fatos relatados
pela CEDAE. Em caso de insatisfacdo, havera inteagéaljunto & Ouvidoria da CEDAE em
prol da complementacdo dos elementos necessarios;

e) Na hipotese de solugédo concluida, ou na impossibildadm®ntato com o interessado, a
ocorréncia sera encerrada no sistema da OuvidoAGHAIERSA,;

f) Na hip6tese de solucéo insatisfatoria, constatadio lavo apresentado pelo interessado e/ou
cabendo providéncias complementares, a ocorrénciaemndada a Ouvidoria da CEDAE
para nova avaliagcéo;

g) Quando do recebimento da nova resposta/solucéo, idoGanda AGENERSA entraréa
novamente em contato com o interessado, por meio tetefuieletronico, para informar e/ou
confirmar se a nova solugéo apresentada € satisfatoria,;

h) Na hipotese de solucdo satisfatoria, nos termosrdaitgerior, ou, ainda, esgotadas todas as
providéncias cabiveis no pleno atendimento a ocorréaamanifestacdo sera encerrada no
sistema interno da Ouvidoria da AGENERSA.

A qualquer tempo, constatada a inobservancia de negaka a ocorréncia sera imediatamente
comunicada a Secretaria Executiva da AGENERSA, acasifique verificard, junto com o
Conselho Diretor, a necessidade de abertura de proegstaiorio, afericdo esta que devera se
apoiar nos principios da razoabilidade e proporcionalidsea prejuizo da consideracdo em
relagcdo aos casos solucionados a partir da intermediag@ovitioria da AGENERSA, os
quais deverdo ser analisados a luz dos citados prineimo® a consideracdo da leséo ao
interesse publico.

3.2.2) RESPOSTAS DA OUVIDORIA DA AGENERSA

O interessado podera ser informado, de forma tramspad® andamento ou conclusdo acerca
de sua ocorréncia junto a Ouvidoria da AGENERSA, Eevas® em consideracdo o prazo de
resposta da CEDAE a esta Autarquia, resguardadoragn pninimo de 72 (setenta e duas)

horas.

3.2.3) PROCEDIMENTOS PARA  CONTROLE DOS  ATENDIMENTOS
(ACOMPANHAMENTO)

a) Controle Diario
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A Ouvidoria da AGENERSA devera realizar monitoramentmtinuo das ocorréncias
registradas, observando-se rigorosamente 0sS prazos @estaesaos interessados
(tempestividade).

b) Controle Mensal

A Ouvidoria da AGENERSA encaminhara a Secretari@liika, por meio de correspondéncia
interna, até o 5° dia util de cada més, relatorioetmiat 0 histdrico de todas as ocorréncias que
nao foram respondidas pela Ouvidoria da CEDAE dentro @dasgestabelecidos no Iltem4,
objetivando apurar o cabimento de abertura de procegstatorio. Nessa mesma ocasiao,
também sera enviado o quantitativo das ocorrénciegreetfis e solucionadas no més vencido,
sem prejuizo do controle continuo sobre a qualidade idiranto.

4. DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS.A OUVIDORIA
DA CEDAE. (DEFINICAO DE PRIORIDADES DE ATENDIMENTO DAS
MANIFESTACOES)

Em funcdo da caracteristica e complexidade de cadaag@dlo, a AGENERSA adota, como
classificacdo de prazos, o critério de prioridades; Média e Baixa.

A Ouvidoria da CEDAE devera enviar respostas as gsafoes nos prazos estabelecidos, de
acordo com a prioridade do assunto tratado, a saber:

a) Prioridade Alta (conforme lista de servicos em anegm prejuizo de outros a serem
atribuidos pelo Conselho Diretor). Prazo para resgoétinco) dias;

b) Prioridade Média (conforme lista de servicos em @nsem prejuizo de outros a serem
atribuidos pelo Conselho Diretor). Prazo para respti3i@ez) dias;

c) Prioridade Baixa (conforme lista de servicos em @nsem prejuizo de outros a serem
atribuidos pelo Conselho Diretor). Prazo para resptisi@uinze) dias;

6. DIVULGACAO
A Ouvidoria da AGENERSA devera emitir, semestral@entelatérios gerenciais,
acompanhados da devida publicidade em seu site,ais dpyverdo abordar, sem prejuizo de

outras, as seguintes gquestoes:

a) Quantidade de manifestacbes registradas e soldamig@eclamacdes, sugestdes, elogios,
informacgdes, dendncias, etc.);

b) Relatorios estatisticos em relacéo aos assuntamsata

) Sugestdes e recomendacdes para a melhoria do geedtamlo, quando assim couber.

7. DOS PROCEDIMENTOS DE PUBLICIDADE DA OUVIDORIA DEEDAE

A Ouvidoria da CEDAE enviard semestralmente a AGESKkRelatério estatistico contendo o

namero de atendimentos mensais por ela cadastradaspsatios e pendentes, sem prejuizo
da publicacdo mensal desses dados em seu sitio efetrém atencdo a Lei de Acesso a
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Informacdo. Os referidos relatérios também servirdo bdse para a apuracdo dos
descumprimentos dos Indicadores.

8. DOS INDICADORES DE QUALIDADE

Para fins de estabelecer os indicadores de desempenberdcos prestados pela Ouvidoria da
CEDAE, serao considerados, sem prejuizo de outros pavénieicialmente os seguintes:

8.1) INDICADORES DE QUALIDADE DA UNIVERSALIZACAO DG SERVICOS DA
OUVIDORIA

a) Capacidade de atendimento das ligacOes recebidas

8.2) INDICADORES DE QUALIDADE RELACIONADOS AO ATENIMENTO DO
SERVICO, TAIS COMO:

a) Falta de resposta a todos os assuntos abordadosimagéd.
b) Tecnicidade da linguagem utilizada nas respostas.

c) Falta de resposta para as reclamacdes registradas.

d) Nao cumprimento do prazo informado.

Para a efetiva introducéo dos indicadores descritogremente tdpico serdo obedecidas as
etapas de implementacgéo, adaptagéo e aplicagéo.

A etapa de implementagdo se dara apds o periodo de agnishlica e servird para que esta
Autarquia, no prazo de 90 (noventa) dias, estab&legagsse das contribuicbes eventualmente
apresentadas em consulta publica e com as informagéesifias pela CEDAE, os indicadores
e seus respectivos indices.

Os indices estabelecidos servirdo de parametro paraliacao da prestacdo dos servicos
especificos da ouvidoria da CEDAE.

As etapas de Adaptacéo e Aplicacéo serédo defin@asazo méaximo de 180 (cento e oitenta)
dias, e dentro desse periodo sera elaborada InsMogdativa dispondo sobre as penalidades
por descumprimento dos indices.

9. DO PROCEDIMENTO REGULATORIO

O descumprimento dos indices fixados no item 8 semliadw em processo regulatorio,
assegurando-se a observancia ao principio do devidsgodegal.

O processo regulatério sera instaurado pela Secrekacativa da AGENERSA. Em seguida,
o Protocolo devera comunicar o nUmero do feito a OuvidarlRGENERSA, que viabilizara o
repasse da informacéo ao interessado.

AplGs decisdo final exarada pelo Conselho Diretor da ABEDRA, a Ouvidoria devera
informar o contetdo da deliberacdo a parte interassad
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