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Processo n°: , E-12/003/214/2016

Autuagio: : 27/04/2016

Concessiondria: CEG RIO ; .

Assunto: OBRIGATORIEDADE DD  CALL

CENTER DA CONCESSIONARIA CEG
RIO DE RECEBER LIGACOES SEM -
CUSTOS - ESTUDOS ACERCA DOS
POSSIVEIS IMPACTOS DA{MATERIA
NO EQUILiBRIO DO'CONTRATO DE
CONCESSAO.

Sessao Regulatéria: - 28 de Junho de 2016.

RELATORIO A

O presente processo foi instaurado em razdo do art. 5° da |Deliberagdo

AGENERSA n°. 2855, de 31 de margo de 20167l . Referida decisdo foi edifada no bojo |

! DELIBERACAO AGENERSA N°. 2855 DE 31 DE MARCO DE 2016.

CONCESSIONARIA CEG - OBRIGATORIEDADE DO CALL CENTER DAS CONCESSIQNARIAS
DE RECEBER LIGACOES SEM CUSTOS - ESTUDOS ACERCA DOS POSSIVEIS IMPACTOS DA
MATERIA NO EQUILIBRIO DO CONTRATO DE CONCESSAO.OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA N°. 2015/004684.

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigde$ legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°. B-12/003/4l3//2015 por unaninjidade,

' DELIBERA:

Art. 1° - Considerar que a Concessionaria CEG ndo violou o Contrato de Concessdo no que tange aos fatos
narrados pelo usudrio na ocorréncia n°. 2015/004684, uma vez que a vigente IN CODIR n°. 042/2014{ fixou, em
observancia ao equilibrio econdmico-financeiro do Contrato de Concessdo, a gratuidade de chamadas apenas
para as ligagGes provenientes de telefones fixos.

Art. 2° - Determinar, conforme fundamentagio constante no voto, que a Concessionaria CEG implemente, de
imediato, servigo de atendimento telefonico gratuito que contemple a realizagio de ligagdes para o Chll Center
da Concessionaria CEG por meio de telefones moveis.

Art. 3° - Aprovar Instrugio Normativa a'fim de dar nova redagdo ao art. 3° da Instrugdo Normativh CODIR
N°. 042, de 16 de abril de 2014.

Art. 4° - Determinar que, ap6s a efetiva implementagdo do servigo de que trata o art. 2°, eventuais impactos no
Instrumento Concessivo sejam levados a conta da proxima revisdo quinquenal da Concessionaria CEG,

Art. 5° - Determinar que, tal como ocorreu nos presentes autos, a SECEX proceda 2 abertura de
processo regulatdrio para os estudos, em relagio a2 Concessionaria CEG RIO, acerca dos |possiveis (j

impactos da matéria no equilibrio do Contrato de Concessio.
-
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do processo E-12/003/413/2015, o qual tratou, com relagdo a Concessionhria CEGea

partir de reclamag@o registrada na Ouvidoria da AGENERSA, do assunto

do presente feito.

Distribuidos os autos para a minha relatoria em 10/05/20162
processo no meu Gabinete em 13/05/2016, instei a Concessionéria a se m

meio do Of icio AGENERSA/CODIR/RB N°. 40 de 17 de maio de 201

concedido o prazo de 05 (cinco) dias.

; Depois de requerida e deferida a dilagéo de prazo para pronimciarr
RIO expde, nos termos da DIJUR - E - 542/16, que "(...) jd estd liberado n
baseada nos mesmos critérios da ligagdo de telefones fixos, o recebiment(

de celular”, ressaltando que "(..) agiu de maneira diligente, buscando

»

clientes da melhor forma possivel.”.

&

b

que ¢ objeto

recebido o
anifestar por

6 sendo-lhe

lento, a CEG
1 operadora,
) de ligagdes

atender aos

Remetidos os autos 8 CAPET, a Cémara Técnica exara o seguinte despacho (fl.
33):
Em atendimento ao despacho de folhas 32,
esta CAPET replica a manifestagdo exarada no
processo  EI-12/003.413  [E-12/003/413/2015],
referente a mesma situa¢do para a Concessiondria
)
Art. 6° - Esta Delibefacﬁo entrard em vigor a partir da data de sua publicago.
Rio de Janeiro, 31 de margo de 2016.
JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA - Conselheiro — Presidente; LUIGI EDUARDO [TROISI -

Conselheiro, MOACYR ALMEIDA FONSECA - Conselheiro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro - Relator

SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA
Conselheiro

2 Através da Resolugio AGENERSA CODIR N°. 537, com copia a fl. 14.
? Fls. 30/31.
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CEG, por ser plenamente aplicdavel ao caso tratado
no presente feito para a Concessiondria CEG-Rio.

'Face a todos os argumentos apresentados,
reiteramos o entendimento de que a adogio da
gratuidade para as ligagoes via celulares em nada
alterd os custos da Concessiondria, em virtude das
compensagoes de redugdo de custos que podem ser
obtidas pela mesma. Caso haja alguma pequena
variacdo, esta poderd ser estudada por ocasido da
proxima Revisdo Quinquenal’ | ‘

Vale ressaltar que a CEG-Rio ja estd
‘adotando o mesmo critério definido para a CEG,
conforme teor da carta DIJUR - E - 542/16, as fls.
30/31."" '

Encaminhado o feito a Procuradoria da AGENERSA, o juridico® faz breve

relatério do processo. Quanto as questdes de fundo, entende, sob
Possibilidade do recebimento de ligagdes de celulares gratuitas pelo call

lei 8078/90 (CPDC) impde o dever de informac¢do do prestador de s¢

o item "I -
center", que a

TVIgOS € essa

obrigagdo ¢ cumprida por diversos meios, entre eles o call center, "(...) que nada mais é

o atendimento ao publico por telefone, com previsdo na Parte I do
Contrato de Concessdo", ressalta que referida clausula esta em conformid
3° do Decreto 6523/2008, que "(...) determina que o SAC ndo deva res
para o consumidor”; salienta que ambas as normas tém abrangéncia
especificar "(..) o tipo de ligagdo a ser gratuita”, o que "(...) impde a |
chamada telefonica também aos aparelhos celulares"”; registra que o art
garante o equilibrio econdmicp - financeiro do contrato e que "em virtude

andlise do equilibrio econdmico financeiro do contrato, a CAPET foi

Anexo II do
ade com o art.
ultar em Gnus
1 ampla, sem
gratuidade da
37 da CF/88
do custo e da

instada a se

manifestar, ratificando a sua Nota Técnica apresentada no processo regulatério E-

* Grifo como no original.
* Fls. 36/41.

b
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12/003.413/2015", refor¢a que a CAPET entendeu "(...) que ndo havera glteragdo, pois
existe compensagdo com a redugdo dos custos da telefonia fixa", sendq essa redugdo
"oriunda da migragdo da utilizacdo da telefonia fixa para movel”; acresce¢nta que, "(...)
ante a nova realidade, ’cabe a Concessiondria se adequar e prestar o servigo
abrangendo os consumidores que utilizem tal telefonia;', morr!hénte em razdo da
Cl4usula Quarta do Contrato de Concessdo; expde que a Concesisionéria informa ter
implantado o sistema que permite o recebimento de ligagSes graiuitas via celulares,
"(...) adequando-se a nova realidade"; opina, "(...) ante a implantagdo da medida, (..)
que eventuais impactos no Instrumento Concessivo sejam levados a contq da proxima
revisdo quinquenal, conforme eﬁtendimento da CAPET em seu Des})acho de fls. 33", e
conclui, seb o item "II- Conclusdo", "(.) que houve adequag:d)lo ‘dos| servigos de

telefonia ao Decreto n° 6523/2008, sugerindo que eventuais impactos financeiros

sejam levados a conta da proxima revisdo quinquenal da Concesszonarn*a CEG Rio,

conforme manifestagdo da CAPET de fls. 33."
Em 15/06/2016 instei a CEG Rio a apresentar razdes finais.

E o relatério. _ . !

O

Roosevelt B}asﬂ Fonseca
Conselheiro-Relator
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Processo n°: , S E-12/003/214/2016

Autuagio: | ‘ - 27/04/2016

Concessionaria: o CEG RIO |

Assmto: . . "OBRIGATORIEDADE DO CALL.

CENTER DA CONCESSIONARIA CEG
RIO DE RECEBER LIGACOES SEM
: . ‘ CUSTOS - ESTUDOS ACERCA DOS-
‘ | e " POSSIVEIS IMPACTOS DA MATERIA
: . NO EQUILIBRIO DO CONTRATO DE
. CONCESSAO

Sesséio Regulatéria; ' 28 de Junho de 2016.

VYOTO
O presente pr_oces_so’ foi instaurado em razfio do art. 5° da Delibérac;_ﬁo

-

- AGENERSA n°. 2853, de 31 de margo de 20161,. a fim de analisar, tal como feito em

l DELIBERACAO AGENERSA N°. 2855 DE 31 DE MAR.(;;O DE 2016.

CONCESSIONARIA CEG - OBRIGATORIEDADE DO CALL CENTER DAS CONCESSIONARIAS
DE RECEBER LIGACGES SEM CUSTOS - ESTUDOS. ACERCA DOS POSSIVEIS IMPACTOS DA
MATERIA NO EQUILIBRIO DO CONTRATO DE CONCESSAO, OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUYIDORIA DA AGENERSA N°. 2015/004684,

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-12/003/413//2015, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1"~ Considerar que a Concessiondria CEG nio violou o Contrato de Concessio no que tange aos fatos
narrados pelo usuério na ocorréncia n°. 2015/004684, uma vez que a-vigente IN CODIR n°. 042/2014 fixou, em °
observancia ao equilibrio econdmico-financeiro do Contrato de Concessdo, a gratuidade de chamadas apenas
para as ligaqﬁcs provcnientcs de telefones fixos. : '

Art. 2° - Determinar, conforne fundamcntagao constante no voto, que a Concesstonéria CEG 1mplemente de
imediato, servigo de atendimento telefdnico gratuito que contemple a realizagio de ligagBes para o Call Center
da Concessionaria CEG por meio de tc[efones méveis,

Art. 3° - Aprovar Instrug@io Normativa a fim de dar nova redagiio-ao art. 3° da Instrugﬁo Normativa CODIR
N7, 042, de 16 de abril de 2014. .

Art, 4° - Determinar que, apds a efetiva implementagio do servige de que trata o art. 2°, eventuais impactos no
Instrumento Concessivo sejam levados 4 conta da proxima revisdo quinquenal da Concession4ria CEG.

Art. 5° - Determinar que, tal €OMo 0COrreL mos presenteé autos, 8 SECEX proceda & abertura de
processo regulatéric para os estudos, em relagiio A Concessnonﬂrla CEG RIO, acerca dos possiveis
|mpactos da matéria no equtllbrlo do Contrato de Concessﬁo . . .
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rela(;ao a CEG, se a 1mplementa9ao de llgag:oes gratuitas para o Call Center da
Concessmnana CEG RIO, quando advindas de telefones méveis, causariam impacto no

Contrato de Concessio.

Assim, observando-se todo o constante no relatorio disponibilizado, que a CEG
RIO apresentou suas razbes finais. para ratificar que (. ) ja estd liberado. (..) o

recebimento de ligagdes de celular”, e considerando: .

1) as razdes de decidir expostas nos autos do processo E-12/003/413/2015, o
qual entendeu, inclusive em homenagem a Cléusula Quarta, caput,” do Contrato de
Concess#o, pela gratuidade das ligag8es para o Call Center da CEG quando advindas de

telefones maveis; . ' .

2) que, assim como ocotreu em relag:ao a Concesswnarla CEG, a CAPET
entendeu que a adoc;ao da gratuidade objeto. dos autos ndo alterard os custos da
Concessionéria e que, caso haja variacfio, ela poderi ser estudada por ocasifo da

préxima revisio qulnquenal

r

‘

3) o parecer da Procuradoria da AGENERSA as fls. 36/41;

Proponho ao Conselho - Diretor:

Art. 6° - Esta Deliberagfo entrard em vigor a partir da data de sua pﬁblicégﬁo.
Rio de Janeiro, 3.1 de margo de 2016,

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA - Conselhelro — Presidente; LUIGI EDUARDO TROISI -
Conselheiro; MOACYR ALMEIDA FONSECA - Consalhenro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro - Relator

SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA
Conselheiro
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Art. 1°, Considerar que a Concessiondria CEG RIO atendeu o art. 5° da
Deliberagio AGENERSA n° 2855/2016;

Art. 2°. Aprovar instrug:'eio Norniativa para dar nova redagéo ao § 1° do art, 3°
da Instrugﬁo Normativa CODIR N°, 042, de 16 de abril de 2014, alterada pela Instrugdo
. Normativa CODIR N° 061/2016%, a fim d§ que as ligagdes gratuitas provenientes de

telefones méveis abarquem o 4mbito da Concessiondria CEG RIO;,

Art. 3°. Determinar que eventuais impactos, no Instrumento Concessivo, do

servico objeto dos autos, sejam levados & conta da préxima revisdo quinquenal da

/

Concessionaria CEG RIO.

Assim voto.

Roosevelt Brfsi'l Fonseca

Conselheiro-Relator - ) | .

? publicada no Diério Oficial dé 27/04/2016.
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CALL CENTER abe‘ﬂaA":ga;{;e\ha‘w

CONCESSIONARIA CEgGosRIO® 2150
DE RECEBER LIGACOES SEM "
CUSTOS - ESTUDOS ACERCA o
DOS POSSIVEIS IMPACTOS
DA MATERIA NO EQUILiBRIO
- DO CONTRATO = DE

 CONCESSAO.

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 0 que consta:no Processo

Regulatorio E-12/003/214/2016, por unanimidade, '

DELIBERA:

Art.1° - Art. 1° Considerar que a Concessionaria CEG RIQO atendeu o art. 5° da
 Deliberagio AGENERSA n°. 2855/2016; - _ |

Art. 2° - Art, 2° Aprovar Instrugéo Normativa 'paré dar nova redagdo.ao § 1° do art, 3°
da Instrugfio Normativa CODIR N°. 042; de 16 de abril de 2014, alterada pela Instrugo
 Normativa CODIR N° 061/2016 , a fim de que as ligagdes grafuitas provenientes de

‘telefones méveis abdrquem o Ambito da Concessionaria CEG RIO;

S
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objeto ‘dos autos, sejam Jevados & conta da proxima |
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Rio de Janeiro, 28 de Junho de 2016. _ . , 7 \

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Conselheiro — Presidente
D: 44089767

:3923473-8

‘et

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
ID: 4356807-6

i

ROOSEVELT BRASIL FONSECA
-Conselheiro — Relator
ID; 4408294-0




