Outros caminhos

As informacdes prestadas pela Ouvidoria Setorial
da ANEEL buscam a aplicacdo de medidas
alfernativas para a solucdo das controvérsias
surgidas, com objetivo de atender aos principios da
celeridade, eficiéncia e isonomia. Resultam do
conhecimento adquirido a partir do atendimento as
solicitacdes recebidas, da ampla e constante
discussdo interna entre diversas dreas da Agéncia
envolvidas em cada questdo e do posicionamento
reiterado da Diretoria Colegiada da ANEEL.

Essas informacdes, entretanto, ndo possuem
cardter decisério e, portanto, ndo sdo passiveis de
recurso. Poressa razdo, o consumidor pode requerer
a abertura de processo administrativo, em acordo
com a Lei n° 9.784/1999 e com a Norma de
Organizagdo ANEEL n° 001/1998, anexa a Resolucdo
n° 273/2007. A peticGo deve ser protocolada na
agéncia estadual conveniada, quando houver, ou
na ANEEL, diretamente ou por correspondéncia.

Ressalta-se que a Ouvidoria Setorial da ANEEL &
canal administrativo e representa uma das opcoes
de protecdo aos direitos do cidaddo. Cabe o
consumidor escolher o meio mais eficaz para a
solucdo de sua demanda, denfre 0s Quais se
enconfram os ¢rgdos de defesa do consumidor e a
via judicial.
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Ouvidoria Setorial

Dentre as competéncias da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (ANEEL) previstas na Lei n° 9427/1996,
distingue-se a funcdo de zelar pela qualidade dos
servicos publicos de energia eletrica por meio da
recepcdo, apuragcdo e solugcdo das reclamagdes de
consumidores.

A Superintendéncia de Mediacdo Administrativa,
Ouvidoria Setforial e Parficipagdo Publica — SMA -
ANEEL, por meio da Ouvidoria Setorial, fem como
Oobjetivos:

0 solucionar 0os guestionamentos apresentados;
© propor aprimoramento na prestacdo dos
servicos das distribuidoras;
proporcionar melhorias no relacionamento
entfre o consumidor e a distribuidora;
identificar lacunas na regulagcAo;
oferecer subsidios ao aprimoramento da

regulacdo, e

subsidiar a acdo de fiscalizacdo.

Quando identifica casos semelhantes, a SMA
procura, além de solucionar a questdo pontual,
encaminhar a correcdo das praticas e procedimentos
gue motivaram a reincidéncia do problema, com
atuacdo proativa, em beneficio da coletividade.

Assim, encaminhar uma reclamacdo, critica,
denuncia ou elogio constitui um ato de cidadania, na
medida em que o0s registros sdo utilizados em favorda
sociedade.

Ndmeros da Ouvidoria Setorial
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Reclamagées

Outros @

Total Total

626.041

565.112 84.720

14,51

2014 | 710.245 85,1 121,162

999.139 164.758

(1) Inclui elogios, denuncias e criticas;

%

Total

1.587

2374

3.331

703.417

652.206

629.861

834.738

(2) Inclui solicitagdes registradas na CTA da ANEEL e nas Agéncias Estaduais -

exclui registros duplicados.

Ranking por tipologia das reclamagoes

registradas na ANEEL (2015)

InterrupgGo no Fornecimento - (Falta de Energia)
Variagao de cons. / Cons. Elevado / Erro Leitura
Ligagdo

Ressarcimento de Danos Elétricos

Extensdo de Rede

Qualidade de Atendimento da Concessiondria
Faturamento por Média

Flutuaggo / Variagdo / Oscilagéo de TensGo
Apresentagéo e Entrega de Fatura

Cobranga Indevida

Religagéo normal

Aferi¢ao e Substituicao de Medidor

Alteragao de Carga

Suspensdo Indevida do Fornecimento [£[sfo)

Total de Reclamagoes: 164.758

S) O caminho do entendimento S)

Se estiver insatisfeito com a qualidade dos servicos
prestados pela distribuidora de energia elética, o
consumidor deve, primeiramente, contatd-la de forma
direta ou por meio do servico gratuito de telefonia. O
numero encontra-se No verso da conta de luz.

Caso o atendimento ou servico prestado tenha
sido insatisfatdrio, o consumidor poderd contatar a
ouvidoria da distribuidora, que avaliard as
providéncias adotadas no tratamento da questdo.
Se persistir a insatisfacdo, o consumidor podera,
ent@o, registrar uma solicitacdo de ouvidoria na
Agéncia Estadual conveniada ou diretamente na
ANEEL.

O consumidor que precisa contatar a Ouvidoria
Setorial da ANEEL tem diversos canais a disposic&o:

telefone/fax 167,
sisterna de atendimento on-line via chat;
sistema de atendimento on-line via formuldrio;

envio de cartqg, e

atendimento presencial.

As solicitacdes que ndo podem ser
imediatamente solucionadas pelos atendentes da
central 167, por necessitarem de posicionamento
das distribuidoras, sdo registradas no Sistemna de
Gestdo de Ouvidoria — SGO - e somam-se dguelas
recebidas por chat, formuldrio, carta etc. Esse
conjunto de solicitacdes € analisado em segundo
nivel, pelo corpo técnico da SMA e das Agéncias
Estaduais conveniadas, para adequado fratamento
da questdo, seja pela prestacdo de informacodes
acerca de temas relativos a regulacdo ou pela
busca de esclarecimento nas distribuidoras sobre a
prestacdo dos seus servicos.



	1: capa
	2: conteudo

