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PRATICA

1) TITULO

Regulacdo das ouvidorias do setor elétrico

2) DESCRICAO DA PRATICA - limite de 4 (quatro) péginas:

Em 13 de dezembro de 2011, foi publicada a Resolugdo Normativa n® 470, que estabelece as disposi¢des
relativas as ouvidorias das concessionarias de servigo publico de distribuicdo de energia elétrica. O fato
tornou o setor elétrico o segundo setor regulado a tornar obrigatoria a criacdo de ouvidorias — a exemplo do
que ja fizera o setor bancario, de forma pioneira.

Como efeito, empresas que antes nao ofereciam o servigo passaram a fazé-lo, constituindo as suas unidades
de ouvidoria. Entre outros aspectos regulados, sdo pontos também a ser destacados: obrigacdo de a empresa
disponibilizar canal telefonico exclusivo e gratuito ao atendimento da ouvidoria, independentemente de a
ligacdo provir de operadora de servico telefénico fixo ou movel; encaminhamento mensal de relatdrios
quantitativos a ANEEL; capacitacdo dos integrantes das equipes de ouvidoria em nogdes de ética, mediacao,
solucdo de conflitos, direitos e deveres dos consumidores, técnicas de comunicacdo e condicBes gerais do
fornecimento de energia elétrica.

Pelo fato de as ouvidorias representarem uma forma de reconhecimento ao direito da cidadania, foi
estabelecida, ainda, a garantia de acesso das pessoas portadoras de deficiéncia fisica ou com mobilidade
reduzida, bem como a sujeicdo da concessionaria a aplicagdo de multa na hipétese de ndo instituirem as suas
respectivas unidades de ouvidoria.

Apublicacdo da Resolucdo Normativa contribuiu para que as ouvidorias funcionem como instancia adicional
para os consumidores, para a resolucdo de suas ddvidas e reclamagdes, propiciando as empresas a
identificacdo e correcdo de procedimentos e constituindo-se como um verdadeiro mecanismo de melhoria
continua da qualidade dos servigos prestados.

A ampliacdo dos canais de relacionamento com os consumidores, de forma indireta, resulta na reducdo do
volume de processos nos 6rgdos de defesa do consumidor, na justica e no préprio érgao regulador. Outro
importante objetivo da intervencdo regulatéria foi a aproximagdo entre o consumidor e o fornecedor, neste
caso, o distribuidor de energia elétrica.

Seguindo a previsdo de uma boa analise de impacto regulatério — AIR — e buscando avaliar o grau de
cumprimento dos objetivos desejados com a regulamentagdo e identificar potenciais possibilidades de
melhorias da norma, a ANEEL encaminhou as distribuidoras de energia elétrica, em junho de 2013, um
amplo questionario, que visou obter um retrato da estrutura e do funcionamento das ouvidorias das empresas
apos a sua regulamentacdo. O objetivo foi possibilitar a comparacdo entre o periodo que precedeu e o0 que se
seguiu a instituicdo do ato normativo para se aferir a efetividade da norma.




Motivo da Criacao

Sugestdo e/ou recomendacao da Diretoria 53%

Sugestao e/ou recomendacao da ANEEL anterior a
Resolugdo n®470/2011

Determinacéo Legal
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Acordo Coletivo de Trabalho

Figura 1 - Motivo da cria¢do da ouvidoria

Na Figura 1, constata-se que 53% das concessionarias instituiram a ouvidoria por sugestdo ou recomendacao
da sua propria diretoria, denotando que grande parte das empresas ja concedia as ouvidorias uma importancia
especial, mesmo antes da Resolugdo Normativa n® 470/2011. Verifica-se, ainda, que 23% das empresas
alegaram que criaram a ouvidoria por sugestdo ou recomendacdo da ANEEL anterior a Resolugdo, resultado
este que demonstra que a ANEEL sempre fomentou e incentivou o fortalecimento das ouvidorias. Por fim,
destaca-se que aproximadamente 9% das ouvidorias foram criadas por forga da Resolucdo Normativa n°
470/2011. O valor percentual, aparentemente pequeno, representa a criacdo de seis ouvidorias em empresas
gue ndo ofereciam 0 servigco aos seus consumidores. Se somarmos 0s universos de consumidores dessas seis
concessionarias, temos que mais de seis milhdes e meio de consumidores passaram a ter a sua disposi¢ao
0 servigo de ouvidoria apds a regulamentacéo do tema pela ANEEL.

Outro ponto teoricamente negativo constatado pelo mapeamento pré-regulamentacdo havia sido o acimulo
de cargos pelo ouvidor dentro da organizagdo, o que poderia resultar em conflito de interesses. Verificou-se
que, antes da regulamentacdo, 70,1% dos ouvidores desempenhavam alguma outra funcdo dentro da
empresa. Apds a regulamentacdo, este nimero reduziu-se para apenas 34%. Se observarmos apenas as
concessionarias com mais de um milhdo de consumidores, apenas 4,8% dos ouvidores acumulam cargos na
empresa.

Ouvidor acumula outro cargo dentro da Ouvidor acumula outro cargo dentro da
organizagao? (Antes da regulamentacgdo) organizacdo? (Depois da regulamentacio)
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Figura 2 — Acimulo de cargos pelo ouvidor




Porte da Distribuidora
No 50% | 56% |  43% | 9% | 66%|
Sim | s0% | aa% | s5t% | 5% |34%]
Tabela 1 — Acimulo de cargos pelo ouvidor — por porte da empresa

A Resolugdo Normativa n® 470/2011 buscou também uniformizar e padronizar alguns dos procedimentos,
competéncias e prerrogativas da ouvidoria, de modo a reforgar a sua importancia perante a opinido publica e,
principalmente, perante a direcdo das prdprias empresas. O objetivo foi permitir o funcionamento da
ouvidoria como instancia adicional para os consumidores, para a resolucdo de suas ddvidas e reclamacées e
para a melhoria dos servicos prestados.

Observou-se uma valorizagcdo das ouvidorias apds a regulamentacdo, pois, com a melhor definicdo das
competéncias e atribuicbes do ouvidor, a fungdo foi mais respeitada. Exige-se cada vez mais que
profissionais capacitados e experientes ocupem o cargo. A tabela abaixo mostra que, apds a regulamentacéo,
0 cargo de ouvidor passou a ser ocupado por profissionais mais experientes e tornou-se mais estavel, mesmo
sem a obrigatoriedade de mandato.

Médiaem anos

Tempo de Empresa do Ouvidor 16,1 E 22,4 |

Tempo no Cargo de Ouvidor | 3,65 ! 4,2 |
Tabela 2 - Tempo de experiéncia do ouvidor

Percebeu-se em 2009, quando foi realizado o primeiro mapeamento das ouvidorias das distribuidoras do
setor elétrico, que quase um terco das ouvidorias ndo oferecia atendimento gratuito aos consumidores. A
Resolucdo Normativa n® 470/2011 dispds a obrigatoriedade de canal telefénico exclusivo ao atendimento da
ouvidoria no minimo das 8h as 18h em dias Uteis e gratuito em toda area de concessédo, independentemente
de a ligacdo provir de operadora de servigo telefonico fixo ou mdvel. Os resultados e a efetividade desse
dispositivo podem ser observados nos graficos abaixo.
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Figura 3 — Atendimento telefénico das ouvidorias




Apos a regulamentacdo, 93,4% das ouvidorias passaram a ter um nimero 0800 e 70% atendem, no minimo,
das 8h as 18h. As que ainda ndo se adaptaram a regulamentacdo podem ser penalizadas.

A funcdo estratégica da ouvidoria recomenda o treinamento e a capacitacdo de todos os seus membros. O
desenvolvimento de competéncias técnicas e comunicativas especificas dos envolvidos com o fornecimento
das informagdes permite que estes respondam de forma célere e com qualidade as questdes demandadas
pelos consumidores. Assim, a Resolugdo Normativa n® 470/2011 instituiu que as distribuidoras devem adotar
capacitacdo para os integrantes da ouvidoria realizarem o adequado atendimento ao consumidor.

Para tentar aferir a efetividade desse comando, o mapeamento pds-regulamentacdo questionou sobre a
formacao académica dos integrantes da ouvidoria. Constatou-se que aproximadamente 65% das pessoas que
trabalham na ouvidoria possuem nivel superior.
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Figura 4 — Formagéo e quadro de pessoal das ouvidorias

Apobs um ano da entrada em vigéncia da Resolugdo, foi possivel perceber melhoria no servico oferecido pelas
ouvidorias. A expectativa é de que, com a consolidacdo de todas as ouvidorias, tantos o servigos prestados
por elas quanto os indicadores comerciais das distribuidoras apresentem um quadro de melhoria constante,
por conta da mudanca cultural que a resolucéo instiga.

Adicionalmente, podemos citar os beneficios que ndo podem ser diretamente quantificados: melhorias
quanto ao respeito ao consumidor, aos direitos do consumidor, a dignidade da pessoa humana, a
administracdo participativa, no atendimento e agregacao de qualidade ao servico prestado.

Também podemos citar os beneficios do ponto de vista da distribuidora: aproximagao com os consumidores,
por um canal de comunicacdo acessivel e direto; identificacdo de areas da empresa que merecam maior
atencdo dos dirigentes para diminuir ineficiéncias; informagdes sobre a atuacao da organizacdo, permitindo a
correcdo de disfuncBes e redirecionamento das acbes desenvolvidas; identificacdo de necessidades dos
consumidores; relacionamento democratico com a sociedade; maior credibilidade e fortalecimento da
imagem da organizacdo com a populacéo; e inovagdo e melhoria de processos, produtos e servigos, a partir
da participacdo do ouvidor no processo de discussdo de politicas institucionais.

A despeito dos bons resultados ja alcancados, o debate relativo as ouvidorias do setor elétrico ndo esta
esgotado na Agéncia, uma vez que as demandas dos consumidores estdo em constante evolucdo e a ANEEL
deve estar habilitada a acompanhar esse processo. Exemplo do acompanhamento da ANEEL em relagdo ao
tema é a Audiéncia Publica n® 045/2013, que debateu a proposta de regulamentacdo da metodologia e das
metas para os indicadores de qualidade comercial Duracdo Equivalente de Reclamacdo — DER - e
Frequéncia Equivalente de Reclamacdo — FER — e de alteragOes relacionadas ao tratamento das reclamacdes
dos consumidores, incluindo questdes relacionadas ao efeito suspensivo de reclamacGes registradas nas
ouvidorias das concessionarias e de seu prazo para tratamento.




3) HISTORICO DA IMPLEMENTAGAO - limite de 2 (duas) paginas:

Contexto

Desde a sua criacdo, a ANEEL procura zelar pelos direitos e interesses dos consumidores, mediante atuagédo
abrangente na regulacéo, na fiscalizacdo e na solucdo de conflitos surgidos no &mbito do setor elétrico.

Especificamente quanto a solugdo de conflitos, ao longo dos anos a ANEEL vem fazendo investimentos
constantes e vultosos no seu servico de Ouvidoria Setorial, por entender que todo e qualquer incremento
nessa estrutura de atendimento tende a resultar em satisfacdo ao consumidor. Como exemplo disso, é
possivel citar a adogdo do nimero tridigito gratuito (167) telefénico para facilitar o contato do consumidor
com a Ouvidoria Setorial, bem como a implantacdo do Fale Conosco no portal da ANEEL, seja na
modalidade formul&rio ou chat.

Por outro lado, somente o aparelhamento tecnoldgico e a capacitacdo dos servidores da Agéncia ndo trariam
0s resultados esperados se, a0 mesmo tempo, as empresas distribuidoras de energia elétrica ndo
comungassem desse objetivo, ou se houvesse uma dispersdo de esfor¢os.

Assim, dada a maturidade do seu processo de Ouvidoria Setorial, em 2009 a ANEEL deparou-se com 0
desafio de regular a ouvidoria nas distribuidoras de energia elétrica. O objetivo era prevenir potenciais
conflitos e ampliar os canais de relacionamento com os consumidores, 0 que, de forma reflexa, resulta na
reducdo do volume de processos nos orgdos de defesa do consumidor, na justica e no proprio 6rgao
regulador, sempre em beneficio do interesse publico.

Diagndstico

Por ocasido da decisdo de dar inicio aos trabalhos relativos a futura regulagdo da ouvidoria nas
distribuidoras, ndo obstante o incentivo e fomento da Agéncia ao longo dos anos ao fortalecimento das
ouvidorias, tinha-se conhecimento de que ndo havia uniformidade na prestacdo desse servico.

Na época, no plano juridico e regulatdrio, ndo existia obrigacdo por parte das distribuidoras de instituirem
uma ouvidoria; tampouco competéncias, diretrizes e funcionamento estavam formalizados. Apenas em Sdo
Paulo as empresas prestadoras de servigo publico eram obrigadas a oferecer o servico, conforme determinado
pelo Decreto Estadual n® 44.074/1999, o qual regulamentou a composicdo e estabeleceu competéncias das
ouvidorias de servigos publicos no estado de Sao Paulo.

Em funcdo desse cenario, em outubro de 2009 a ANEEL realizou uma grande pesquisa com as distribuidoras
de energia elétrica (concessionarias e permissionarias), no intuito de conhecer a realidade, a estrutura e o
funcionamento das ouvidorias do setor elétrico no pais.

Analisados os dados fornecidos pelas distribuidoras como resposta ao questionario formulado pela Agéncia,
0 mapeamento revelou que aproximadamente 90% das empresas contavam com ouvidorias constituidas.
Entretanto, as praticas e os procedimentos adotados diferiam em diversos aspectos: vinculacdo hierarquica
muitas vezes distante da diretoria das empresas; participacdo em processos do Procon; ouvidor com fungéo
exclusiva ou desempenhando outras fun¢des na distribuidora, resultando em eventual conflito de interesses.
Além disso, foi constatada a inexisténcia da estrutura de ouvidoria em algumas empresas, fato este
sobremaneira prejudicial aos interesses dos consumidores das respectivas areas de concessao.

Tais dados, e todos os demais que foram mapeados em razdo da pesquisa, foram apresentados no Encontro
Nacional dos Ouvidores do Setor Elétrico — Enose — realizado no Rio de Janeiro em meados de 2010. Em
vista das informagdes colhidas, e do historico de relacionamento da Superintendéncia de Mediagdo
Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participacdo Publica (SMA) com as equipes das distribuidoras, houve
consenso entre a Agéncia e o Forum dos Ouvidores do Setor Elétrico no sentido de que, a despeito da
heterogeneidade de praticas adotadas, o setor estava maduro ndo s6 para aprofundar a discussdo sobre o




tema, mas também para evoluir essa discussao para o ambito da regulagéo.

Consulta a sociedade

A fim de promover uma discussao ampla e transparente sobre o tema, a ANEEL submeteu a consulta pablica
a proposta de regulagdo das ouvidorias.

Como questdo primeira do debate, houve uma analise preliminar qualitativa do impacto regulatorio em trés
cenarios possiveis de atuacdo da Agéncia: ndo regular as ouvidorias; regular apenas diretrizes gerais; regular

profunda e exaustivamente.

N&o regular Regulacéo profunda Regulacédo de diretrizes
Qualidade dos Melhora o atenglmento a5 Melhora o atendimento as
. . reclamacoes e ~ e
servigos prestados Mantém S reclamacoes e solicitacdes dos
aos consumidores SOIICItaQQeS dos consumidores
consumidores
Identificagdo de Mantém Permite que as Permite que as distribuidoras
areas da empresa distribuidoras verifiquem|  verifiqguem erros de procedimento
que carecem de erros de procedimento
melhorias
Prevencdo de Mantém Solucdo célere e a eficaz Solugéo célere e a eficaz de
potenciais de conflitos, redugdo do conflitos, reducdo do desgaste
conflitos desgaste emocional e do emocional e do custo financeiro,
custo financeiro, mitigacdo da duracéo e da
mitigacdo da duracéo e reincidéncia do conflito e
da reincidéncia do melhoria dos relacionamentos
conflito e melhoria dos
relacionamentos
Fortalecimento da| Mantém Melhoria da credibilidade Melhoria da credibilidade
imagem da
organizacao para
a sociedade
Flexibilidade na Mantém a Né&o permite a adequacéo Mantém a gestdo a critério do
gestdo da empresa gestdo a 6tima ao perfil da controlador, permitindo a
critério do empresa e dos adequacdo 6tima ao perfil da
controlador consumidores de sua area empresa e dos consumidores de
de concesséo sua éarea de concessao
Canal de Mantém o Estabelecimento de um Estabelecimento de um canal com
comunicagao canal a canal com a ouvidoria, a ouvidoria, melhorando a
entre critério da melhorando a comunicacao
distribuidoras e distribuidora comunicacao
6rgao regulador

Tabela 3 - Andlise qualitativa submetida a consulta pablica

Além disso, buscando aprofundar o debate, foram elaboradas algumas questfes com o objetivo de auxiliar os
estudos do drgdo regulador para a sua tomada de decisdo. Assim, solicitou-se a participacdo de toda a
sociedade, em especial dos consumidores, conselhos de consumidores, distribuidoras, universidades,
representantes da sociedade civil, érgdos de defesa do consumidor e demais interessados no tema para
responder a algumas questdes que foram apresentadas. Nesse processo, houve espaco para manifestacdes que
defendiam posicdes extremas (desde a ndo regulacdo até a regulacdo pormenorizada). Foram apresentadas
perguntas como “A ANEEL deve regulamentar as ouvidorias?” e “O ouvidor deve ter mandato?”. Trazer 0s




pontos polémicos a tona enriqueceu e amplificou o espectro do debate.

A andlise qualitativa da proposta de regulagdo esteve em consulta publica por 90 dias entre 2010 e 2011,
periodo rico em manifestagdes, tanto pelo contelido quanto pela diversidade de participantes (distribuidoras,
associagdes de consumidores, entidades de defesa do consumidor, ouvidores organizados na Associagao
Nacional etc.).

A analise das contribuices da consulta publica resultou na elaboracdo de uma minuta de resolucéo, a qual
foi apresentada a sociedade para o recebimento de novas contribuicdes.

Na audiéncia publica, que esteve aberta para contribui¢des durante 45 dias em 2011e que contou inclusive
com reunido presencial, voltou a pauta o debate a respeito da regulacdo das ouvidorias, tendo havido nessa
ocasido convite expresso para a participagdo das entidades de defesa do consumidor. Houve participagdo
ativa, também, do Férum de Ouvidores do Setor Elétrico, entidade existente desde 2001 e que tem como
finalidade a troca de experiéncias e o compartilhamento de boas préaticas no setor. Assim como no periodo de
consulta pablica, também na audiéncia publica as distribuidoras voltaram a se manifestar, bem como os
préprios consumidores e as suas associag¢des representativas.

Na audiéncia publica, foi realizada uma tentativa pioneira de aplicacdo da metodologia de Analise de
Impacto Regulatorio (AIR) no ambito da ANEEL, com o objetivo de identificar os impactos potenciais da
proposta de regulamentacéo.

.. Resultado
Custos Beneficios liquido Impacto
(R$ milhdes) (R$ milhdes) (RS (rqnilhﬁes) parcela B (%)
Cenério 1 85,1 85,1 - -
Cenério 2 87,7 167,6 79,8 -0,33%
Cenério 3 110,3 205,7 95,4 - 0,40 %
Cenério 4 113,0 205,0 92,0 -0,39%

Tabela 4 — Exemplo de anélise custo-beneficio realizada na AIR de regulamentag&o das ouvidorias

O processo de regulamentacdo das ouvidorias incluiu varias fases e aspectos de participagdo publica,
incluindo a interacdo da ANEEL com os grupos potencialmente afetados, destacando-se o Forum Nacional
de Ouvidores do Setor Elétrico e instituicoes de defesa dos consumidores.

As etapas de participacdo publica foram essenciais no provimento de informagdes utilizadas na estimativa
dos efeitos da regulacdo. Além disso, legitimaram a decisdo tomada, pois por meio delas foi possivel
envolver, além dos agentes econdmicos afetados, toda a sociedade.

4) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS INDICADOS NO
ARTIGO 13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) paginas:

Mudancas e melhoria continua

Conforme ja esperado, no inicio da vigéncia da Resolugdo n® 470/2011 houve um periodo de adaptacdo a
norma, observado tanto nas empresas que ndo tinham ouvidoria constituida (e que tiverem de criar tal
estrutura) quanto naquelas que disponibilizavam o servico (as quais, eventualmente, tiveram de readequar as
suas praticas).

Todavia, nos primeiros meses de aplicacdo das disposicdes da resolucdo ja foi possivel perceber um
incremento nos indicadores dos servigos comerciais das distribuidoras. Por exemplo, o indicador Servicos
Comerciais no Prazo apresentou incremento médio de 1,2 ponto percentual no semestre imediatamente




posterior a data de criacdo das ouvidorias em algumas grandes distribuidoras que ainda ndo ofereciam o
servico antes da regulamentacdo. A mudanga, ainda que pareca timida, € representativa quando se
consideram os diversos servicos executados pelas distribuidoras. E a expectativa é de que, com a
consolidacdo de todas as ouvidorias, os indicadores comerciais das distribuidoras apresentem um quadro de
melhoria constante, por conta da mudanca cultural que a resolucédo instigara — tanto nas empresas quanto nos
consumidores, cada vez mais exigentes quanto aos seus direitos e sabedores dos canais para acessa-los.

Adicionalmente, podemos citar os beneficios que ndo podem ser diretamente quantificados: melhorias
quanto ao respeito ao consumidor, aos direitos do consumidor, a dignidade da pessoa humana, a
administracdo participativa, no atendimento e agregacao de qualidade ao servico prestado.

Também podemos citar os beneficios do ponto de vista da distribuidora: aproximagdo com os consumidores,
mediante o estabelecimento de um canal de comunicacdo acessivel e direto; identificacdo das areas da
empresa que merecam maior atencdo dos dirigentes, definindo-se eixos prioritarios de acdo de forma a
diminuir as ineficiéncias da empresa; informacdes sobre a atuacdo da organizacdo, permitindo a correcdo de
disfuncGes e redirecionamento das acGes desenvolvidas; identificagdo de necessidades dos consumidores;
relacionamento democratico com a sociedade; maior credibilidade e fortalecimento da imagem da
organizacdo pela populacéo; e inovacdo e melhoria de processos, produtos e servicos, a partir da participacéo
do ouvidor no processo de discussdo de politicas institucionais, propondo ac¢des interventivas.

A despeito dos bons resultados ja alcangados, o debate relativo as ouvidorias do setor elétrico ndo esta
esgotado na Agéncia, uma vez que as demandas dos consumidores estdo em constante evolucdo e a ANEEL
deve estar habilitada a acompanhar esse processo.

A Resolugdo n°® 470/2011 dispGe que cada ouvidoria envie relatérios mensais com dados definidos pela
ANEEL. A andlise dos relatorios recebidos subsidia a constituicdo de elementos de comparacdo entre o
periodo que precede e 0 que se segue a instituicdo do ato normativo.

Relacionamento da ANEEL com as ouvidorias

Mesmo antes do processo de regulacdo das ouvidorias do setor elétrico, a ANEEL estimulou a criacdo e
apoiou o funcionamento desse servigo nas distribuidoras — independentemente de previsdo legal, a Agéncia
sempre vislumbrou beneficios que as ouvidorias podem oferecer a sociedade e chegou a recomendar a
instalacdo do servico em algumas distribuidoras. No mapeamento das ouvidorias realizado em 2009, 43,3%
das distribuidoras responderam que ja haviam criado a ouvidoria por sugestdo ou recomendacdo da ANEEL.

A medida que mais distribuidoras passaram a contar com unidades de ouvidoria (por iniciativa propria ou
orientacdo da Agéncia), os ouvidores entenderam que seria benéfico ao trabalho de todos um momento
dedicado a troca de experiéncia entre eles, a fim de compartilhar davidas e refletir sobre possiveis solucdes
para desafios que tinham em comum. Nesse contexto, nasceu, em 2002, o primeiro Encontro Nacional dos
Ouvidores do Setor Elétrico — Enose.

Desde entdo, a ANEEL vem apoiando e participando anualmente do Enose, sempre ajudando na elaboracéo
da programacéo do evento, nos convites aos demais participantes e na cessdo de servidores para proferirem
palestras. O Enose, ja em sua décima segunda edicdo, é considerado um dos maiores e mais importantes
eventos do setor elétrico, pois permite a troca de experiéncias e o compartilhamento de boas praticas em
ambito nacional.

AANEEL também apoiou a criacdo dos Foruns Regionais de Ouvidores em 2001, bem como a sua reunido e
organizacdo em um Fdérum Nacional, o que aconteceu em 2009. E, ao ampliar o alcance do ambito regional
para o nacional, qualificou-se também o debate: da proposta inicial dos Féruns Regionais em organizar o
Enose como espaco para formacao/capacitacao de ouvidores, atualmente o Férum Nacional recebe trabalhos
muito técnicos e aprofundados, que tém como objetivo pensar (e repensar) o processo de ouvidoria de uma
forma muito comprometida com a participacao e o interesse publico.




Apos cada edicdo do Enose, os ouvidores tm o compromisso de internalizar em suas empresas o teor e as
conclusdes dos debates para, assim, ndo s6 valorizar a importancia do trabalho desenvolvido pela ouvidoria,
mas, fundamentalmente, conceder aos direitos do consumidor a distin¢do e o destaque merecidos.

5) EVIDENCIAS - limite de 20 (vinte) paginas:

A ANEEL recebeu o Prémio de Ouvidorias Brasil 2013 pelo processo de regulamentacdo das ouvidorias do
setor elétrico. Entre os selecionados, a Agéncia foi a Unica instituicdo do setor publico. A premiacédo foi
concedida pela revista Consumidor Moderno, com apoio da Associacdo Brasileira de Ouvidores — ABO — e
da Associacdo Brasileira de RelacGes Empresa-Cliente — Abrarec, e foi criada em 2012 com objetivo de
selecionar os dez melhores cases de ouvidoria que incorporem conceitos de inovacdo, desempenho,
governanca, integridade e responsabilidade social.

A premiacdo também destacou a realizacdo de eventos entre ouvidores do setor, a publicacdo da revista
Ouvidoria Setorial em NUmeros e a instituicdo da analise de impacto regulatorio, que ressalta a transparéncia
e a participagdo publica que pautam os processos decisorios da ANEEL.

Observagédo 1: utilizar espacamento simples, fonte Times New Roman, tamanho 12.

Observagéo 2: o limite de paginas nos campos 2, 3 e 4 inclui a possivel utilizacdo de gréaficos, fotos e demais elementos
visuais.

Observagéo 3: no campo Evidéncias podem ser anexados documentos que déo suporte as informagdes prestadas nos
campos 2, 3 e 4, a serem utilizados pela Comissao Técnica e/ou Julgadora.
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N° 245, quinta-feira, 22 de dezembro de 2011

§ 6° O montante de geragdo que eventualmente exceder o
valor programado para geracdo compensatéria deverd ser contabi-
lizado como inflexibilidade e 0 montante de geracdo que eventual-
mente for inferior deve ser considerado como indisponibilidade da
usina.

Art. 3° Os créditos provenientes da geracdo compensatoria
poderdo ser cedidos para outra usina termelétrica que esteja ou ndo
despachada na ordem de mérito de custo, desde que a usina ter-
mel étrica cessiondria esteja localizada no mesmo subsistema da usina
cedente ou, se estiver em outro subsistema, desde que ndo exista
restricdo de intercAmbio, conforme avaliagdo do ONS.

Parégrafo Unico. Caso mais de uma usina termelétrica per-
tencente a um mesmo agente seja despachada fora da ordem de
mérito de custo, a cessdo de geragdo compensatdria obrigatoriamente
ocorrerd em ordem decrescente de CVU das usinas termelétricas
cedentes.

Art. 4° Para fins de apuragdo das indisponibilidades de que
trata o art. 5° da Resolugdo Normativa n° 169, de 10 de outubro de
2005, 0 ONS devera compensar prioritariamente 0 mais recente més
de apuragdo impactado pela indisponibilidade por falta de combus-
tivel e ainda ndo compensado.

§ 1° As compensacdes ndo poderdo alterar os valores de
Disponibilidade Observada - DispO ja apurados, mas apenas a parcela
de indisponibilidade decorrente da falta de combustivel calculada nos
termos do inciso Il do art. 3° da Resolugdo Normativa n° 231, de 19
de setembro de 2006.

§ 2° As taxas de indisponibilidades serdo recalculadas pelo
ONS a partir do més em que for verificada a geragdo compensatoria,
ndo devendo ser atualizadas em eventuais recontabilizagdes dos me-
ses anteriores.

Art. 5° O ONS e a Camara de Comercializacdo de Energia
Elétrica - CCEE deverdo considerar a geracdo compensatéria como
inflexivel para fins de programag&o e contabilizagdo.

Paragrafo Unico. Para fins de apuragdo do montante de in-
flexibilidade de cada usina termelétrica, nos termos da Resolucéo
Normativa n°® 179, de 6 de dezembro de 2005, o ONS devera des-
considerar o montante contabilizado como geragdo compensatéria.

Art. 6° Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua pu-
blicagéo.

NELSON JOSE HUBNER MOREIRA

RESOLUGAO NORMATIVA N° 470,
DE 13 DE DEZEMBRO DE 2011

Estabelece as disposicdes relativas as Ou-
vidorias das concessionérias de servigo pu-
blico de istribuicdo de energia elétrica e da
outras providéncias.

O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE
ENERGIA ELETRICA - ANEEL, no uso de suas atribuicdes re-
gimentais, de acordo com deliberacdo da Diretoria, tendo em vista o
disposto no artigo 29 da Lel n. 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, nos
artigos 2° e 3°, incisos |V eV, daLe n. 9.427, de 26 de dezembro de
1996, com base no artigo 4°, incisos IV, XVI e XIX, Anexo |, do
Decreto n. 2.335, de 6 de outubro de 1997, o que consta do Processo
n. 48500.002489/2010-20, e considerando que:

Ouvidoria é a unidade organizacional composta de estrutura
fisica especifica e corpo de pessoa capacitado, responsavel por re-
ceber, apurar, solucionar e responder as manifestagles relativas a
prestacdo do servico e aos direitos do consumidor que ndo forem
solucionadas pelos demais canais de atendimento disponibilizados
pela distribuidora, bem como por propor melhorias no processo in-
terno e prevenir potenciais conflitos;

no ambito da Consulta Piblica n. 21/2010 e da Audiéncia
Pdblica n. 46/2011, foram recebidas sugestdes de diversos agentes do
setor elétrico, bem como da sociedade em geral, que contribuiram
para o aperfeicoamento deste ato regulamentar, resolve:

CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Estabelecer, na forma desta Resolugéo, as disposi¢des
relativas & Ouvidorias das distribuidoras.

Paragrafo Unico. Distribuidora € o agente titular de con-
cessdo federal para explorar a prestacdo de servicos publicos de
distribuicio de energia elétrica

Art. 2° A implantagdo da Ouvidoria é obrigatéria para todas
as distribuidoras.

§ 1° A estrutura de Ouvidoria deve ser adequadamente di-
mensionada, acessivel a todos os consumidores da sua érea de con-
cessdo, bem como deve possibilitar o requerimento de informagoes,
esclarecimento de ddvidas e o encaminhamento de sugestdes, elogios,
reclamagBes e dendncias.

§ 20 O compartilhamento de estrutura de Ouvidoria entre
distribuidoras pertencentes a um mesmo grupo econdmico deve se
amoldar a regulamentaco especifica

§ 3° Na hipétese prevista no § 2°, as distribuidoras devem
manter estrutura de atendimento presencia em cada area de con-
cessdo, sob a lideranca de representante local da Ouvidoria

CAPITULO I

DA OUVIDORIA

Art. 3° Compete a Ouvidoria, entre outras, as seguintes atri-
buicdes:

| - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento ade-
quado as manifestagOes relativas & prestagdo do servigo que nédo
forem solucionadas pelos demais canais de atendimento disponibi-
lizados pela distribuidora;

Il - quando for o caso, encaminhar a manifestacdo apre-
sentada a area competente, acompanhando sua apreciacéo;

Il - prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos
manifestantes, em caréter objetivo e ndo protelatério, acerca dos pra-
zos e do andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

IV - fornecer resposta conclusiva as manifestagbes com a
maxima brevidade possivel, observado o prazo regulamentar, a qual
deve ser escrita, sempre que solicitado;

V - observar as normas legais e regulamentares relativas aos
direitos e deveres do consumidor, exercendo a func@o de represen-
tante dos direitos do consumidor junto & distribuidora; e

VI - responder as manifestagtes registradas e encaminhadas
a distribuidora pela ANEEL e Agéncias Estaduais Conveniadas.

§ 1° Excepcionamente, caso hgja necessidade de dilatagdo
de prazo para o fornecimento de resposta conclusiva, a Ouvidoria
deve manter contato com o manifestante, dentro do prazo a que se
refere o0 inciso 1V, a fim de justificar e informar 0 novo prazo para
resposta.

§ 2° Em todo atendimento da Ouvidoria deve ser gerado um
nimero de identificagdo como protocolo, o qual deve ser informado
a0 manifestante, ap6s o efetivo registro da manifestacéo.

Art. 4° A Ouvidoria deve manter atualizado sistema infor-
matizado de controle das manifestagGes recebidas, de forma que pos-
sam ser disponibilizados o histérico de atendimentos e os dados de
identificacdo dos manifestantes, com toda a documentacdo e as pro-
vidéncias adotadas.

§ 1° As informacGes e a documentacdo referidas no caput
devem permanecer a disposicdo da ANEEL e dos respectivos ma-
nifestantes pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

§ 2° A OQuvidoria deve disponibilizar meios para o acom-
panhamento do atendimento pelo manifestante, mediante solicitagdo
telefénica ou por escrito, garantindo o acesso a todos os dados re-
gistrados sob 0 nimero de protocolo informado, preservado o sigilo
das informagdes relativas a unidades consumidoras titularizedas por
terceiros. .

CAPITULO I

DO OUVIDOR

Art. 5° Compete ao Ouvidor, entre outras, as seguintes atri-
buicdes:

| - exercer suas fungBes com ética, imparcialidade, justica,
transparéncia, autonomia, isonomia, eficacia, integridade e cortesia;

Il - orientar e zelar pelo cumprimento das normas legais e
regulamentares relativas aos direitos e deveres do consumidor;

Il - zelar pela celeridade do tr@mite de informagdes relativas
a0s processos de Ouvidoriag;

IV - facilitar @ maximo o acesso do consumidor a Ou-
vidoria, simplificando seus procedimentos;

V - agir preventivamente, identificando eventuais pontos de
conflitos e oportunidades de melhorias;

VI - propor as éreas competentes da distribuidora, e/ou,
quando necessario, a sua autoridade méxima executiva, solucoes e
modificagdes nos processos, procedimentos e rotinas da distribuidora,
em decorréncia da andlise das manifestagtes recebidas, com vistas a
melhoria da qualidade dos servicos;

VII - resguardar o sigilo das informagdes, bem como a iden-
tidade do manifestante, quando assim solicitado;

VIII - garantir o direito ao contraditério e & ampla defesa de
todas as partes envolvidas nos conflitos; e

IX - elaborar e encaminhar a autoridade méxima executiva
da distribuidora relatérios semestrais, quantitativos e qualitativos,
acerca da atuagdo da Ouvidoria, sem prejuizo dos relatérios parciais
que se fizerem necessérios.

Pardgrafo Unico. E vedado ao Ouvidor e aos demais in-
tegrantes da Ouvidoria atuarem como prepostos da distribuidora em
processos e procedimentos judiciais ou extrajudiciais relacionados aos
consumidores, bem como desempenharem outras fungdes na distri-
buidora que possam gerar conflitos de interesse com a Ouvidoria

CAPITULO IV

DAS DISTRIBUIDORAS

Art. 6° S8o deveres das distribuidoras;

| - criar condi¢Oes adequadas para o funcionamento da Ou-
vidoria, bem como para que sua atuagdo seja pautada pela trans-
paréncia, independéncia, autonomia e imparcialidade;

Il - assegurar o recebimento, pela Ouvidoria, das informa-
¢Oes necessdrias a elaboracdo de resposta adequada as manifestagdes
recebidas, no prazo pré-estabelecido, e fornecer total apoio admi-
nistrativo, permitindo, inclusive, a requisi¢do de informagGes e do-
cumentos para o exercicio de suas atividades,

Il - garantir a Ouvidor e aos demais membros da Ou-
vidoria o exercicio de suas funcfes sem qualquer ingeréncia politico-
partidéria;

IV - divulgar a existéncia da Ouvidoria, especialmente em
seu sitio eletronico, prestando informagdes completas acerca de suas
finalidades, competéncias, limites de atuagdo, prazos a que estéo
sujeitas e canais de comunicacdo disponiveis para o registro e acom-
panhamento de ocorréncias sob sua responsabilidade;

V - garantir o acesso dos consumidores ao atendimento da
Ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes, respeitados os re-
quisitos de acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia fisica
ou com mobilidade reduzida, na forma da legislacdo vigente; e

VI - disponibilizar, no minimo durante todo o horério co-
mercia estabelecido no municipio da sede da distribuidora, nos dias
Gteis, canal telefénico exclusivo ao atendimento da Ouvidoria e gra-
tuito em toda érea de concessdo, independentemente de a ligagdo
provir de operadora de servico telefénico fixo ou mével.

§ 1° As distribuidoras devem comunicar formamente a
ANEEL o nome do Ouvidor e a data de sua indicagcdo no prazo
previsto no artigo 9°.

§ 2° A cada indicacdo de Ouvidor, as distribuidoras devem
comunicar formalmente a ANEEL, no prazo de até 10 (dez) dias da
indicagdo, o nome do Ouvidor e a data de sua indicagao.

Art. 7° A distribuidora deve encaminhar a ANEEL, em meio
digital, relatério mensal, contendo os registros consolidados acerca:

| - da quantidade de manifestagbes registradas no més, ex-
cluidas as referentes a interagbes com a Agéncia Estadual Conveniada
ou com a ANEEL, classificadas como sugestdo, informagdo, recla
magdo, elogio e/ou denlincia; e

Il - da quantidade de manifestagGes encerradas no més, bem
como do prazo médio para resposta/solucdo, excluidas as referentes a
interagbes com a Agéncia Estadual Conveniada ou com a ANEEL,
classificadas como sugestéo, informagdo, reclamacéo, elogio e de-
nancia.

§ 1° As reclamagBes devem ser classificadas como proce-
dentes ou improcedentes e segmentadas de acordo com a tipologia
definida no Anexo | da Resolugdo Normativa n. 414, de 9 de se-
tembro 2010.

§ 20 Caso 0 manifestante apresente reiteradas manifestactes
com mesmo objeto antes da solugéo pela distribuidora no prazo re-
gulamentar, deve ser considerada, para contabilizagdo no relatério
mensal, apenas a primeira manifestacéo.

§ 3° Na avaiagdo da procedéncia ou improcedéncia da re-
clamacdo, devem ser considerados a legislagdo vigente, o mérito e a
fundamentacdo da reclamacdo, os direitos e deveres dos consumi-
dores, os contratos a que se sujeitam, a existéncia de nexo causal,
bem como a negligéncia ou a imprudéncia da distribuidora ou de seus
contratados.

§ 4° A reclamagdo deve ser computada como procedente ou
improcedente no relatério referente @ més do seu encerramento,
independentemente do més do seu recebimento.

§ 5° O relatério a que alude o caput deve ser encaminhado a
ANEEL até o ultimo dia Gtil do més subsequente ao periodo de
apuracéo.

Art. 8 As distribuidoras devem adotar providéncias com
vistas a que todos os integrantes da Ouvidoria sgjam capacitados a
redlizar o adequado atendimento ao consumidor, devendo possuir, no
minimo, competéncias nos seguintes temas:

| - Quvidorig;

Il - ética, mediagdo e solugdo de conflitos em Ouvidoria;

Il - direitos e defesa dos consumidores no ambito publico e
privado;

IV - comunicagéo; e

V - condicOes gerais de fornecimento de energia elétrica

CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° As distribuidoras devem se adequar ao disposto nesta
Resolucdo em até 180 (cento e oitenta) dias ap6s a sua publicagéo.

Parégrafo Unico. O descumprimento do disposto no caput
sujeita a distribuidora as penalidades previstas nos regulamentos se-
toriais.

Art. 10. Ficaincluido o inciso XX no artigo 5° da Resolugéo
Normativa n. 63, de 12 de maio de 2004, com a seguinte redacéo:

"Art. 5°. [..]

XX - deixar de ingtituir Ouvidoria ou de prover condicoes
para seu adequado funcionamento;"”

Art. 11. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua pu-
blicagéo.

NELSON JOSE HUBNER MOREIRA

DESPACHOS DO DIRETOR-GERAL
Em 29 de novembro de 2011

N° 4.852 - O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE
ENERGIA ELETRICA - ANEEL, no uso de suas atribuicbes re-
gimentais, tendo em vista a deliberagdo da Diretoria e 0 que consta
nos Processos n. 48500.004538/2002-14, 48500.001408/2003-83,
48500.000531/2008-53, 48500.001154/2008-70 e
48500.001155/2008-14, resolve: (i) deslocar as datas de inicio de
suprimento estabelecidas nos Contratos de Energia de Reserva das
Centrais Geradoras E6licas Icarai |, Icarai Il, Talba Aguia, Taiba
Andorinha e Colénia para (i.8) 27 de outubro de 2012, no caso da
EOL Taiba Aguia, (i.b) 15 de dezembro de 2012, no caso da EOL
Taiba Andorinha, (i.c) 13 de dezembro de 2012, no caso da EOL
Colonia, (i.d) 15 de dezembro de 2012, no caso da EOL Icarai I, e
(i.e) 29 de novembro de 2012, no caso da EOL Icarai Il; e (ii)
determinar que o agente, em, no maximo, 30 dias antes de seu
vencimento, renove as garantias de fiel cumprimento referentes aos
empreendimentos em questdo, para que permanegam validas por até 3
meses apds o inicio da operagdo comercial da Ultima unidade ge-
radora da usina, conforme expressamente determinado nas Cléausulas
12.4 e 12.4.1 do edital do Leildo n. 03/2009.

Em 13 de dezembro de 2011

N° 4.824 - O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE
ENERGIA ELETRICA - ANEEL, no uso de suas atribuicdes re-
gimentais, tendo em vista a deliberac&o da Diretoria e o que consta do
Processo n. 48500.000786/2011-11, resolve declarar que, (i) na hi-
potese de a unidade geradora estar em operagéo em teste sem utilizar
0 sistema de transmissdo, ndo sera devido preco de acesso ao sistema
de transmissdo; (ii) na hipétese de a unidade geradora estar em
operagdo em teste utilizando-se do sistema de transmissdo, sera de-
vido 0 prego de acesso, independentemente de quais sejam as ins-
talagOes de conexdo utilizadas; (iii) na hipétese de a unidade geradora
utilizar, para a realizagdo de seus testes, instalagdes de transmissao
também em teste, ndo sera devido o preco de acesso ao sistema de
transmissdo; (iv) a circunsténcia de determinado agente fazer uso do
sistema de transmissdo por meio de conexdo proviséria ndo conduz a
que ele esteja isento do dever de pagamento por esse uso; e (V) o
montante devido em raz&o do uso do sistema de transmissdo durante
o0s periodos de operag@o em teste ou operacdo comercial de unidades
geradoras deve ser calculado em base mensal, e ndo em base di&ria ou
horéria

Este documento pode ser verificado no enderego eletrénico http://www.in.gov.br/autentiadedehtml,

pelo codigo 00012011122200106

Documento assinado digitalmente conforme MP n° 2.200-2 de 24/08/2001, que ingtitui a

Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira - |CP-Brasil.
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PREMIO

de OUVIDORIAS
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2013

A ABO - Associacéo Brasileira de Ouvidores,
a ABRAREC - Associacdo Brasileira das Relages Empresa-Cliente
e a revista Consumidor Moderno certificam que a ouvidoria da

Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL

estd entre as 10 melhores ouvidorias do Brasil segundo a avaliagéo

do juri do Prémio de Ouvidorias Brasil 2013.
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PREMIO DE OUVIDORIAS BRASIL 2013 ELEGE DESTAQUES DO SETOR
Escrito por Marcelo Brand&o. Segunda, 29 Julho 2013

O Prémio de Ouvidorias Brasil faz parte de um
projeto ambicioso denominado,
"Revitalizacdo das Ouvidorias no Brasil”, que
nasceu em 2009, numa parceria entre a
ABRAREC, ABO, PROCON SP e PRODESP

Em sua 22 edicdo, o Prémio de Ouvidorias Brasil elegeu ouvidorias
e ouvidores que se destacaram no eixo institucional, promovendo
0 avanco e fortalecimento das praticas do setor de ouvidorias no
Brasil

O Prémio de Ouvidorias Brasil faz parte de um projeto ambicioso denominado, "Revitalizacdo das Ouvidorias no
Brasil”, que nasceu em 2009, numa parceria entre a ABRAREC, ABO, PROCON SP e PRODESP.

O projeto comegou com uma pesquisa nacional que mapeou as empresas que contam com um setor de ouvidoria, 0
que possibilitou a criacdo do Guia de Ouvidorias Brasil, pelo Grupo Padrdo. Como segundo passo, a Revista
Consumidor Moderno com o apoio da Associagado Brasileira de Ouvidores — ABO e da Associacdo Brasileira das
Relagbes Empresa-Cliente — ABRAREC criaram o Prémio de Ouvidorias Brasil.

Este ano o prémio chega a sua 22 edi¢do. A participacdo das empresas € gratuita. O prémio ndo prevé divisdo em
categorias, apenas os 10 melhores cases de ouvidoria sdo contemplados com a premiacao.

Nesta edi¢do foram avaliadas mais de 50 ouvidorias inscritas, entre publicas e privadas. A relevancia das dez melhores
ouvidorias se deu pela sua criacdo e implementacdo de um projeto de ouvidoria focado em inovagao, desempenho,
governanga, aliangas, integridade e responsabilidade social, avaliadas pelo comité através da analise de cases enviados
pelas instituicdes.

O comité de avaliagdo do Prémio de Ouvidorias Brasil € composto por Ricardo Garcia, Chefe de Gabinete e Ouvidor-
Geral Substituto da Unido, Hélio Ferreira, Ouvidor do Banco Central, Maria Inés Fornazaro, Presidente da ABO, Vitor
Morais, Presidente da ABRAREC, Lucia Farias, VP do Comité Setorial de Ouvidoria da ABRAREC, Stan Bras, Diretor
Executivo da ABRAREC, Jaques Meir, Diretor de Conhecimento e Inteligéncia de Nego6cios do Grupo Padrédo e Roberto
Meir, Publisher da Revista Consumidor Moderno e Presidente do Grupo Padréo.

Segundo Maria Inés Fornazaro, mesmo com um aumento quantitativo de ouvidorias participantes nesta edi¢cdo, em
termos de qualidade “h& muito que se fazer”. “Realmente € nitido que as ouvidorias ainda precisam qualificar melhor
seu ouvidor e estabelecer uma veiculagdo direta com a alta direcdo das organizacdes.”, salienta. Para a Presidente da
ABO, “criar uma ouvidoria como uma extensdo do SAC é um
desperdicio de dinheiro”.

Hélio Ferreira compartilha da mesma opiniao, “as ouvidorias nao
podem se tornar um apéndice do SAC”, e faz um alerta: “muitas

estdo sendo criadas com um carater personalista”.

“A ideia do prémio é que todos os setores comecem a investir




neste processo de melhorias em suas ouvidorias, e assim contribuam para acdes efetivamente concretas na evolugao
dos servicos prestados aos seus consumidores”, ressalta Roberto Meir.

Segundo Vitor Morais, 0 prémio é também um reconhecimento as ouvidorias que se destacaram em 2013, “S&o
aquelas que estdo diretamente ligadas ao presidente da instituicdo e tém total isencéo, isonomia e capacidade de
atuar de forma livre”, completa o Presidente da ABRAREC .

“A medida que as ouvidorias realizem um trabalho e que isso efetivamente seja percebido pelos cidaddos, ndo ha
divida de que o setor também passe a ser referencial em termos transparéncia e respeito ao cidadéo, o que
provavelmente contribuird para a sustentabilidade dos negdcios”, adenda Hélio Ferreira.

Ganhadores do Prémio de Ouvidorias Brasil 2013

Bradesco

Bradesco Seguros

Nova Pontocom

AeC

Sem Parar

Dpaschoal

Paschoalotto - Servigos Financeiros
SulAmérica — Seguros e Previdéncia

Liquigas

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Além das 10 Ouvidorias selecionadas, o comité reconheceu seus "Destaques” para ouvidores e instituicdes por conta
de sua atuacdo voltada para o desenvolvimento do setor e dos profissionais de ouvidoria. Foram eles:

Destaque Empresa Revelagéo
Atento

Lideranca Empresarial Mais Comprometida Com a Causa da Ouvidoria
Luiz Carlos Trabuco Cappi - Presidente do Bradesco.

Contribuicéo Para o Desenvolvimento das Ouvidorias no Brasil
Guilherme Calado - Ex-Ouvidor do Bradesco.

A cerimonia de premiacédo do Prémio de Ouvidorias Brasil 2013 acontecera no dia 18 de setembro durante o
Congresso Nacional das Relagcdes Empresa-Cliente, CONAREC.

Durante o CONAREC acontecera também o Painel “A Ouvidoria como um dos pilares para a construcdo da reputacédo
das instituicdes” - no qual ouvidores convidados debaterdo a importancia e a evolucédo das ouvidorias no Brasil.

Outras noticias sobre ouvidorias vocé encontra no site Guia de Ouvidorias. Informagdes sobre o Congresso Nacional
das Relagbes Empresa-Cliente 2013 estédo no site do CONAREC.
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