
����������

��������	
����
����

���������	
����
����

�
�
�����������������
����������������

����	
�����
��������������
����
����
	�������������������������������

�
�����������������
����������������
�
�
��
���
������
��
���
�
��
���
������
��
��

�
����
���



O PAPEL DAS AGÊNCIAS REGULADORAS 

COMO MEDIADORAS DE CONFLITOS   –

A EXPERIÊNCIA DA ARCE NA ÁREA DE A EXPERIÊNCIA DA ARCE NA ÁREA DE 

ENERGIA ELÉTRICA.
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CONSIDERAÇÕES TEÓRICAS

1. MÉTODOS CONSENSUAIS DE SOLUÇÕES DE CONFLITO

• NEGOCIAÇÃO – Não há mediador

• MEDIAÇÃO – Mediador facilita, mas não intervém

• CONCILIAÇÃO – Mediador intervém formulando sugestões• CONCILIAÇÃO – Mediador intervém formulando sugestões

• ARBITRAGEM – Decisão por um árbitro aceito pelas partes



2. MEDIAÇÃO NA REGULAÇÃO 

• Mediação no sentido amplo

• Pro – atividade do mediador: proposta de solução 

do conflito.

• Decisão arbitrada por autoridade competente• Decisão arbitrada por autoridade competente



3. PREMISSAS PARA UMA MEDIAÇÃO EFICAZ:

• INTERATIVIDADE COM AS PARTES NA COLETA DE

INFORMAÇÕES

Contatos com o prestador de serviço e com o reclamante, na

busca de informações - dentro de um sistema de registro.

Audiência entre as partes ou com as partes, se considerada eficazAudiência entre as partes ou com as partes, se considerada eficaz

pelo mediador.

• CUIDADOS NA ANÁLISE TÉCNICA

Um grupo técnico exclusivo examina criteriosamente as 

informações coletadas com base na legislação do setor.



• APRESENTAÇÃO DE PROPOSTA DE SOLUÇÃO DE

CONFLITO

Após a análise técnica é elaborado uma manifestação contendo

a posição da Agência sobre a questão - proposta para solução

do conflito, encaminhada a conhecimento do reclamante e da

concessionária.

• REVISÃO DA ALTERNATIVA• REVISÃO DA ALTERNATIVA

Reexame da alternativa diante de fatos novos apresentados

pelas partes.



� ENCAMINHAMENTO PARA DECISÃO ADMINISTRATIVA

Proposta não aceita - manifestação das partes: o caso é levado

para decisão de autoridade competente da Agência – processo

administrativo: relatório, elementos comprobatórios e parecer

técnico .



METODOLOGIA

1 - PROCEDIMENTOS UTILIZADOS PELA OUVIDORIA ATÉ 

2007

• Breves considerações sobre a Ouvidoria da ARCE :

- A Ouvidoria da ARCE é subordinada diretamente ao Conselho

Diretor da ARCE;

- Foi instituída tendo como principais funções: receber,

processar e tramitar as reclamações dos usuários

relacionadas com a prestação dos serviços.

- Implementação do Sistema de Gestão de Ouvidoria (SGO).



2 - PROCEDIMENTOS UTILIZADOS PELA OUVIDORIA NO ANO 

DE 2008

FLUXOGRAMA:
A) O usuário registra uma reclamação na Ouvidoria da ARCE;

B) A solicitação é enviada via sistema (SGO) à concessionária com
prazo para manifestação;

C) A Ouvidoria analisa a reclamação:



– Concessionária agiu em conformidade com as normas:

A Ouvidoria emite um posicionamento e dar conhecimento ao

consumidor.

– Concessionária agiu em desacordo com as normas:

A Ouvidoria emite um posicionamento onde será indicada a

providência a ser adotada e encaminha via sistema para a

concessionária, concedendo novo prazo para resposta.



A concessionária pode ter dois posicionamentos:

• Adotar as providências indicadas pela ARCE – Solução do

conflito;

• Não concordar com o posicionamento da ARCE – Reuniões

com a concessionária visando um consenso na interpretação

legal da fórmula a ser indicada no conflito.



D) Não havendo concordância do consumidor ou da

concessionária quanto a fórmula indicada pela Ouvidoria, abre-

se processo administrativo;

E) O processo administrativo é encaminhado para decisão da

autoridade competente, acompanhado de relatório comautoridade competente, acompanhado de relatório com

elementos de provas colhidos na Ouvidoria e parecer técnico;



De um total de 1092 reclamações encerradas em

2008, apenas 4 (quatro) não foram solucionadas

no âmbito da Ouvidoria.

PRAZO MÉDIO DE SOLUÇÃO DOS CONFLITOS –

RESULTADOS OBTIDOS

30 (trinta) dias
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