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Processo n".: E-12/003.200/2013
Autuagio: 14/03/2013
Concessionaria: CEG /CEG RIO
Assunto: Instalagiio de Postos de atendimento aos usudirios em cada

Municipio da drea de Concessio. Lei Estadual no. 3878/2002.
Sessio Regulatoria: 20 de outubro de 2016

RELATORIO

Trata-se de rever o cumprimento da determinagfo imposta neste regulatorio, por meio da
Deliberacio AGENERSA n° 1940/2014, devidamente publicada no D.0. em 14/02/14, na gual
aplicou penalidade de multa a cada empresa. CEG e CEG RIO, no percentual de 0,001% (um
milésimo por cento) sobre o faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a data da pratica da
infraciio, devido & auséncia de qualquer posto de atendimento em alguns municipios por elas
abastecidos e impds que as Concessiondrias, no prazo de 30 (trinta) dias, apresentassem oS critérios

que se devam adotar para instalagio de postos de atendimento nos termos da Lei n”. 3878/2002.

Nio se conformando com aguela decisio, as Concessiondrias interpuseram Recurso, em
27/02/14, o qual foi devidamente apresentado em sessdo regulatoria do dia 26/08/14, quando o
Conselho-Diretor ndo conheceu aquele apelo. em razio da intempestividade e, em homenagem ao

principio da autotutela, nfio acatou a peti¢iio, mantendo-se, na integra a Deliberagio AGENERSA n”
1940/2014.

A CAENE, solicitada pela assessoria do gabinete para andlise da correspondéncia DIJUR-
E-544/14, de 17/03/14, na qual as Concessiondrias apresentaram os critérios por elas adotados para
a instalacdo de postos de atendimento, ressalta que "(...) No estudo apresentado pela (...) temos o

seguinte ntimera médio mensal de atendimento (tipo mdvel) por municipio atendido por gis

canalizado.
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Observa a CAENE que "(...) na tabela acima, a média de atendimento mensal nos citados
municipios é menor gue dois atendimentos em um més, o que estendemos que na prdtica esse Hpo
de atendimento presencial, pelo mimero de clientes que, procuraram atendimento das
Concessiondrias ¢ satisfatorio a demanda. (...) Lei Estadual 3878/02 x proposta de atendimento
mf:-’ve.’ pelas Concessiondrias. Conforme mimeros acima apresentados na prdtica o atendimento
mavel é satisfatorio a demanda por partes dos clientes, porém para que isso seja legalmente aceito
pela AGENERSA em atendimento a Lei 3878/02, torna-se necessdrio que as Concessiondrias
 busquem junto aos poderes Legislativo ¢ Judicidrio a alteragdo da obrigatoriedade de pontos de

atendimento aos municipios”.

A CAPET, analisando a correspondéncia das Concessiondrias, observa em seu despacho
que "(..) os valores dispostos na midia anexa & correspondéncia CEG DIJUR-E-544/H4, as folhas
111 e 112 (.) O custo de cada unidade de atendimento fixa é estimado em RS 24.052,06, ao passo
que cada unidade de mével apresenta, custo de RS 15.876,33. Como sdo 13 unidades fixas, 0 custo
total estimado é de RS 312.676,78, quando as 17 unidades méveis, incluindo as que ainda ndo
estio operando, custam RS 269.897,61. Toral de R 582.574,39".

Comenta aquela Cimara Téenica que "(..) As Concessiondrias estimam a implantagdo de
mais 29 unidades fixas, para atendimento a todos os municipios com distribuigdo de gds natural, o
que significa mais RS 697.509,74, que .mm-.:uin.s' ao montante exposto no item 2.1 chegariam a R§
1.010.186.52. Observam, entretanto, que a existéncia, de municipios com um tinico cliente, para os
quais o atendimento ¢ feito por Geréncia especializada, diminuiria o numero necessdrio de lojas
fixus para 16, o que incorreria_em um custo de RS 384.832,96, o que elevaria o total para R

697.509, 74",

a

Acrescenta que "(..) Compulsande as listas de lojas, inferimos que a instalagdo das novas,
mesmo no guantitativo proposto pelas Delegatdrias, acarrelaria a diminui¢do do numero de
unidades de atendimento movel, o que poderia ser mais bem detalhado na proposta; (..) As tabelas

relativas & I Revisdo das Concessiondrias, apresentam, no quadro do OPEX, diversas rubricas e

sub-rubricas que podem ser utilizadas para suportar as despesas agui apentadas . g
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Por fim, ressalta que "(...) Ndo olvidando que o pessoal proprio eventualmente alocado nax
unidades prestadoras fem seus custos suportados pela rubrica Despesas de Pessoal. Nio ha uma
determinagdo especifica de guais servigos ou projetos estdo vinculados a esses centros de controle
financeiro que, frise-se, foram estimados em moeda de dezembro de 2011, mas inferimos que, pelo
menos ro tocante as unidades jd em operagdo, seus custos, foram incorporados aos dados das
propostas do ultimo ciclo revisional. (...) O Relatério ora apresentado pelas Delegatdarias se refere
a dados consolidados de 2013 e as projegoes para 2014. Um cdlculo financeiro mais adequado se
daria com os dados efetivos de 2014 e a projegdo feita para 2015. Mas, antes, entendenmos ser
necessdrio detalhar de forma mais adequada a real abrangéncia do pacote de unidades proposto”.

Em respeito ao oficio CODIR/MF n” 85/2015, de 24/09/15, para ciéncia e atendimento das
solicitagdes dos orgdos téenicos da AGENERSA, a Concessiondria, através da DIJUR-E 14282015,
de 23/10/15, apresentam dossié atualizado, contendo os custos associados & implantagio de
escritrios fixos de atendimento em todos os Municipios das dreas de Concessio e informa que "f...)
ox custos adicionais em novas agéncias fixas, nos Municipios previstos no dossié ndo foram
previstos nas rubricas das Terceiras Revisdes Quinguenais da CEG e da CEG RIO. Aliado a isso,
evidente que as Concessiondrias atuam de forma a melhor atender seus clientes! observando, como
pr‘ft;ffdﬂdﬂ. a qualidade no atendimento e a modicidade tarifdria. Certo € que o atendimento
atualmente realizados pelas Concessiondrias ¢ feito de forma totalmente satisfatéria, observando
os principios norteadares do servigo publico, no que se refere a eficiéncia, adequagdo e

modicidade tariféria. Tal fato é ratificado pela AGENERSA e pelos proprios usudrios".

Salientam que “(..) Pela indicagdo do dossié¢ atualizado, importante deixar claro gue a
criagdo de agéncia movel para o municipio de Oueimados ja estd sendo providenciada ¢ para o
Municipio de Guapimirim, a instalagdo de uma agéncia para o atendimento de apenas 1 cliente irict
contra a modicidade tarifiria, sendo certo que este cliente ¢ satisfatoriamente atendido, pelos
diversos canais de atendimento existentes (facebook, ;::géncfa virtual, call center, ouvidoria), (...)
acerca da necessidade de esforgo das Concessiondrias junte ao Poder Legislativo ¢ ao Poder
Judicidrio, cumpre-nos informar que estd em (ramite na Assembleia Legislativa do Estado do Rio
de Janeiro, projeto de Lei n.° 2892015, que visa alterar a Lei Estadual n.® 3.878/2002, prevendo a
realizacdo ¢ instalagdo de atendimento mével pelas Concessiondrias de Servigo Publico, em linha
com o que vem sendo defendido pela CEG e CEG RIO" @
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Comentam que "(..) O referido projeto ja foi, inclusive, aprovado na Comissdo de
Constituicdo e Justica (...). Além disso, o referido Projeto de Lei. especificamente em seu art. 35

consta a seguinte disposigdo:

Art. 3% Nos casos previstos no artigo mencionado, a concessiondria em observancia aos
critérios assediados, poderd substituir a loja fisica por unidade de atendimento presencial
movel, cuja assiduidade estard sujeita a critérios relacionados . intimamente com a

demanda do municipio”.

Ao final, "(..) considerande a eminente aprovagdo do Projeto acima citado, e a
necessdria observdncia a modicidade tarifaria, as Concessiondrias solicitam a AGENERSA que
sobreste o julgamento do feito, até a edigdo da nova !,eg.-:ﬁa;&n. que ratifica que o atendimento
realizado pela CEG ¢ CEG RIO € satisfatorio". My

Expedido oficio, AGENERSA/PRESI N°. 292/2015, a4 ALERJ, tendo em vista a sugestio
da Procuradoria. solicitando informagdes a respeito do processo legislativo (projeto de Lei 289/15,
que visa alterar a Lei Estadual n®. 3.878/2002), notadamente em relagiio & sua proposigéo atual, eis

que a matéria nele tratada € conexa com o objeto do processo regulatorio em questio.

[l

Expedido oficio, AGENERSA/PRESI n®. 62/2016, ao Presidente da Comissdo de
Constituicig e Justica, solicitando informagées a respeito do Projeto de Lei n®. 289/2015 que busca
alterar a Lei Estadual no, 3878/2002, na qual dispe a respeito da mantenca pelas Concessiondrias

de servicos publicos de eseritério de atendimento a0s USUArios.

Em razio da solicitacio da assessoria do gabinete, foi expedido pela CAENE a
correspondéncia AGENERSA/CAENE n”. 29/16 as Concessiondrias, requerendo informagdes a
respeito de eventuais alteragdes quanto a realizagio e instalagio de postos de atendimento movel,

bem como do esforgo das Delegatérias relacionado ao projeto de Lei que visa alterar a Lei Estadual.

Plur meio da correspondéncia, DIJUR-E n°. 751/16, a Concessiondria apresenta o plano de

atendimento presencial das Concessiondrias em cumprimento a lei referenciada. Q .
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Despacho da CAENE, informando os postos de atendimento’ e resumo apresentado pelas

Concessiondrias em sua missiva, quais sejam:

") - CEG: N° clientes - 889.734; Municipios- [8; Agéncias - 5; Rio Poupa tempo 4,

Atendimento Movel - 6; Sem Atendimento Presencial -7,
- CEGRIO: N° clientes - 39.936; Municipios - 24; Agéncias- 4. Atendimento

Movell I; Sem atendimento Presencial - 7" :

 Salienta aquela Camara Técnica que "(..) Houve um aumento do mimero total de clientes
de 30,747, em relagdio ao numero citado no Dossié de Atendimento Presencial de Outubro/2013, as
fls.218 a 246" e que "(..) analisando os autes do presente Processo, constatou que através da
DIJUR-E-1428/15, de 23/101135, as fls.213, a Concessiondria se manifestou que o Projeto de Lei
N°289/20135, que visa alterar a Lei Estadual N°3878/2002, prevendo a realizagdo e instalagdo de
atendimento movel pelas Concessiondrias de servico publico, em linha com o que vem sendo

defendido pela CEG e CEGRIO",

Por tudo. entende a CAENE, ante as informagdes e niimeras enviados pela Concessionaria,

Cque "(..) o atendimento mdvel é satisfatorio, conforme a demanda dos clientes. km consulta a
Procuradoria desta AGENERSA fomos informados que o Projeto de Lei N°289/201.5 que visa
alterar a Lei Estadual N°3878/2002, ainda ndo teve sua aprovacdo final pela ALERJ , o que néo

permite ainda sua implantagdo". @'

"(..) - Municipios sem Atendimento Presencial - em mimero de 11, informando que em 9 Municipios ndo tém clienfes
residenciais e comereiais,nio justificando a implantagdo de um atendimento fixo, visio que os demais clientes gue fei
existem possuem atendimento personalizado.No Municipio de Guapimirim nio ha clientes residenciais, tendo somente
um cliente comercial, ndo justificando a implantagdo de um atendimento fixo visto que os demais clientes que Id
existem possuem atendimento personalizado. No Municipio de Queimados apesar de haver clientes residéncials, a
Concessiondria entende que hé uma Agéncia prixima a esse Municipio( Nova Tgnagn).

- Pontos de Atendimento Presencial - CEG: 6 Agéncias: Rio Poupatempo: 4 Agéncias;- CEGRIO © 4 Apéncias,
Funcionamento de 2 a 6, das 09 as | 8horas,

- Pomtas de Atendimento Mével - Justificativas: 11% do atendimentos realizados pela CEG e CEGRI€} s@o realizados
o atendimento Presencial Os atendimentos sdo segmentados por motivo, sendo o maior volume de solicitacdes (83%)
gue podem ser feilos por outros canais de maior acesso e facilidade:. apresenta Tabela que mostra os Motivos de
Atendimento Presencial na CEG e CEGRIO.Dos 83%de solicitagdo~ 29% sde de emissdo de segunda via de
fatura, disponivel nos canais de atendimento,site ¢ agéncia virtual: 40% sendof 2686+ 14%) solicitagdo de Gds/Troca
de titularidade ou solicitagdo de baixa de titularidade, pode ser feito pelo Call Ceriter ou pelo site. Todas as demais
solicitagoes podem yer feitay pelo Call Center, que atualmente aceita ligagoes de celular ou interurhano sem cusio
para o cliente.analisande o comportamento do cliente, visualizamos que no canal de atendimento relefonian, mesmo
disponivel no fim_ de semana 24 horas, ox clientes ndo tém o comporiamento de enfrar em confalo para reselver
quesidies comercials, apenas 5% do fotal de contatos.conforme levantamento do Atendimento do Call Center nos dias

da semana”,
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Juntado aos autos, mandado de citagdo relativo 4 agio judicial n® 0035510-13.2016.8
19.0001, em trdmite perante a 08" Vara da Fazenda Puablica da Comarca da Capital, na qual a
Concessionaria postula a nulidade da Deliberagio AGENERSA n”. 1468/13.

A Procuradoria, em analise aos autos, através da promogdo n” 19/2016, ressaltou que (..}
Da analise aos documentos -:;mm'mdm no feito, salta aos olhos que até o presente momenio a
ohrigacdo de fazer deliberada - art. 3, Deliberagio AGENERSA n® 1.940/2014, ndo foi adimplida
pelas Concessiondrias CEG e CEG RIO, justificando-se, pois, aplicagdo de penalidade neste
sentido". :

Comenta "(...) que o estudo apresentado pelas dé!{:gardr.fm. através da DLIJUR-E-751/16,
nde se coaduna com a ratio da Lei n® 3.878/2002, que ¢ clara e pré::r'm ao determinar a instalagdo
de escritdrio de atendimento pelas concessiondrias de servigos publicos do Estado do Rio de
Janeiro em todos os municipios do Estado do Rio de Janeiro, desde que prestem servigos nos
respectivos municipios. No citade documento, as delegatdrias apontam meramente as razoes pelas
quais alguns municipios permanecem sem atendimento ;Jresem'im’, Sfugindo, pois, da finalidade da
lei em espeque e da deliberagdo em comento, ambas imunes de dividas de interpretagdo em

- relagdo as obrigagdes listadas™.

Por outro lado, entende que "f..) em atengdo a dicgdo da Lei n® 38782002, a ndo
observincia da obrigagdo de fazer legalmente imposta culming na multa de 20.000 (vinte mil)
UFERSs, cobrada em dobro na reincidéncia, e assim sucessivamente. Isto justifica, por awtotutela,
a adequacdo da penalidade pecunidaria imposta pelo art. 1° Deliberagio AGENERSA n"
1.940/2014 ao patamar legal fixado, objetivando” assim o fiel cumprimento a lei. Em outras
palavras, a AGENERSA deverd observar este limite imposto, sem prejuizo de, quando for o caso de

reincidéncia, majorda-la”.

Acrescenta que "f..) hd demanda judicial em curso, qual seja; processo n® 0033510-
13.20016.8.19.0001, bojo do qual as Concessionarias CEG e CEG RIO postulam: i} em sede
preliminar a suspensio da exigibilidade das penalidades aplicadas pela Deliberagdo AGENERSA
n® 1.940/2014, mantida pela deliberagdo AGENERSA n® 2.174/2014; ii) no mérito pela procedéncia

do pedido para reconhecer a nulidade das citadas deliberagoes. Ressalta-se que foi indeferido o

pedido de tutela antecipada pelo Juizo da 87 Vara de Fazenda Publica, o que implica dizer que

permanecem plenamente exigiveis todas as decisoes administrativas colacionadas no feito”, @
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Ao final, a Procuradoria opina "(...) pelo prosseguimento do feito e/c adogio de medidas
necessarias pela AGENERSA ao cumprimento pelas Concessiondrias CEG e CEG RIO da Lei n®
3.878/2002, bem como pela adequagdo do patamar pecunidrio do art. 1%, Deliberacdo AGENERSA
n" 1.940/2014 ao patamar imposto pela Lei n® 3.878/2002",

A titulo de informacdo, constam nos autos oficios recehidos pur- essa  Agéncia,
devidamente respondidos, das Promotorias de Justica de Tutela Coletiva de Angra dos Reis e de

Nova lguagu, solicitando esclarecimentos a respeito do processo.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa. foi expedido
oficio AGENERSA/CODIR/MF n® 60/2016, de 06/10/16, a Concessioniria para apresentar suas
consideragdes finais, em especial, observando os pareceres da CAENE e da Procuradoria.

K P
= o relatario.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

I 4356807-6
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Processo n".: E-12/003.200/2013

Autuacio: 14/03/2013

Concessiondria: CEG / CEG RIO

Assunto: Instalagdo de Postos de atendimento aos usuarios em cada

Municipio da drea de Concessio. Lei Estadual no. 3878/2002.
Sessiio Regulatéria: 20 de outubro de 2016

VOTO

Trata-se de rever o cumprimento da determinagiio imposta neste regulatério, por meio da
Deliberagio AGENERSA n® 1940/2014, devidamente publicada no D.O. em l4.'“1‘512.n" 14, na quﬁl
aplicou pﬁﬂﬂlidﬁde de multa a cada empresa, CEG e CEG RIO, no percentual de 0,001% (um
milésimo por cento) sobre o faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da pratica da
infrago. devido 4 auséncia de qualquer posto de atendimento em alguns municipios por elas
abastecidos e impds que as Concessiondrias, no prazo de 30 (trinta) dias, apresentassem os criterios

que sé devam adotar para instalagfio de postos de atendimento nos termos da Lei n°. 3878/2002".

Consta nos autos que a Concessiondria apresentou s.leus critérios e. em sua missiva de
23/10/15, registron que estd em trémite na Assembléia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro.
projeto de Lei n.” 289/2015, que visa alterar a Lei Estadual n. 3.878/2002, prevendo a realizagdo e
instalagfio de atendimento movel pelas Concessiondrias de Servigos Piblicos, em linha com o que
vem sendo defendido pela CEG e CEG RIO. Por conta desta menglio, esta Agéncia solicitou

informagdes quanto ao deslinde da questio.

Com base nas informagdes prestadas "' pelas Concessiondrias em sua correspondéncia,
entende a CAENE que "(...} 0 atendimento movel é satisfatorio, conforme a demanda dos clientes.
Em consulta & Procuradoria desta AGENERSA fomos informados que o Projeto de Lei

N©289//201,5 que visa alterar a Lei Estadual N°3878/2002, ainda ndo teve sua aprovagdo final

pela ALERJ , o que ndo permite ainda sua implantagdo”.

Por sua vez. a Procuradoria, em andlise aos autos, através da promogdo n” 19/2016;

ressaltou que até o momento a determinacio contida no artigo 3" da Deliberagio no. 1940/14 nao
foi cumprida, justificando-se aplicagdo de penalidade a Coneessiondria. @’
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Comenta que o estudo apresentado pelas delegatéirias niio se coaduna com a ratio da Lei n®
3.878/2002, que ¢é clara e precisa ao determinar a instalagio de escritério de atendimento pelas
goneessiondarias de servicos plblicos do Estado do Rio de Janeiro em todos os municipios do Estado

do Rio de Janeiro, desde que prestem servigos nos respectives municipios.

Entende que "f..) em atencdo a dicgdo da Lei n® 3.878/2002, a ndo observancia da
obrigagdo de fazer legalmente imposta culmina na mudta de 20.000 (vinte mil) UFERJs, cobrada
em dobro na reincidéncia, e assim sucessivamente. Isto justifica, por autotutela, a adequacdo da
penalidade pecunidria imposta pelo art. 1 Delibera¢do AGENERSA n® 1.940/2014 ao patamar
legal fixado, objetivando assim o fiel cumprimento a lei. Em outras palavras, @ AGENERSA deverd

observar este limite imposto, sem prejuizo de, guando for o caso de reincidéncia, majord-la”.

Ao final, a Procuradoria opina pelo prosseguimento d-:ﬂ feito ¢/ adogdo de medidas
necessarias pela AGENERSA ao cumprimento pelas Concessionarias CEG ¢ CEG RIO da Lei n®
3.878/2002, bem como pela adequagiio do patamar pecunidrio do art. 1°, Deliberagio AGENERSA
n® 1.940/2014 ao patamar imposto pela Lei n® 3.878/2002.

Conforme se observa nos autos, a Concessiondria apresentou os critérios, niio obstante os
mesmos nio terem sido confeccionados nos moldes da Lei n®. 3878/2002, que exige postos de

atendimento em todos os municipios em que seus servigos sdo prestados.

Assim, constata-se que, apesar de ter sido aceitavel. do ponto de vista técnico, o8 eritérios

pela CAENE, 0s mesmos niio se coadunam com o que reza o dispositivo legal.

Da analise das informacdes acostadas ao processo, entendo que ndo foi cumprida a
determinagdio da deliberagdio e tomando por base a lei que disciplina a multa a ser hplicada ¢m ¢aso
de descumprimento, sou levado a concordar eom a Procuradoria, no sentido de adequar, por
autotutela, a penalidade ao valor equivalente ao instrumento, legislativo', considerando o més de

dezembro de 2013, guando da reunidio ocorrida nesta Agéncia, onde se tomou conhecimento do
descumprimento da Lei estadual n°. 3878/02. &

' 20.000 (vinte mil) UFERJs i
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Desta forma, proponho ao Conselho-Diretor:
1 - Por autotutela, anular a Deliberagiio AGENERSA n°® 1.940 , de 30/01/14.

IT - Aplicar para a Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de
0,0013154293% sobre o faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores & data da pritica da
infraciio, considerando aqui o més de dezembro/2013, com base na Lei n® 3.878/2002, combinado
com a Clausula Décima do Contrato de Concessio e o art. 19, inciso IV, da Instrugiio Normativa
AGENERSA/CD n.? 001/2007", devido 4 auséncia de gqualquer posto de atendimento em alguns

municipios por elas abastecidos.

[l - Aplicar para a Concessiondria CEG RIO, a penalidade de multa no percentual de
0,0018244883% sobre o faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data da pratica da
mﬁ-as,:iﬂ considerando aqui 0 més de dezembro/2013, com base na Lei n® 3.878/2002, combinado
com a Clausula Décima do Contrato de Concessio e o art. 19, inciso [V, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.? 001/2007", devido & auséncia de qualquer posto de atendimento em alguns

municipios por elas abastecidos.

IV - Determinar @ Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energiaea
Céimara Técnica de Politica Fcondmica e Tarifaria, a lavratura dos comrespondentes Autos de

[nfragdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

V - Determinar que as Concessiondrias, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, cumpram o
disposto na Lei n”. 3878/2002, no sentido de manterem escritorio de atendimento aos usudrios em
todos os municipios do Estado do Rio de Janeiro, desde que prestem SETVigos Nos respectivos

municipios.

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
1D 4356807-6
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' AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO N CONSELHO IMRETOR
DELIBERACAD AGENERSA N* 1940 DE 30 DE JANEIRO DE 2014,

CONCESSIONARIA CEG/CEG RIO - INSTALACAO DE POSTOS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS EM CADA
. MUNICIPIO DA AREA DE CONCESSA0. LEI ESTADUAL N, 38782002,
0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA F SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RID DE
JANEIRO - AGENERSA, no uso de suns atnbuigies legais ¢ megimeniais, endo em visia 0 que eonsta no Processo Regulatdrio n® E-
12ZAW3 200200 3, por unanimidade,
DELIBERA:
Art1" - Aplicar pard cidn Concessionin, o penalidade de multa no percentual de 0,000% (um milésimo por conto), sobre o faturmments nos altimaos
12 {diree] mieses anteriores 4 data da prigica da infragio, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessdio, combinado com o art. 19, inciso
IV, do fnstruglio Normative AGENERSANCD n® 012007, devido & suséncin de qualquer posto de stendimento em- alpuns municipios por elis
libastecidos.
Art.2" - Determinar & Secretarin-Excentiva, em conjunics com a Cémom Técnica de Encrgia ¢ o Cimarn Teécnica de Poline Econdmica ¢ Tarfinn o
Tavraura dos comespondentes Auwlos de [nfragho, nos termos da Instruglo Nomative AGERNERSASCTY n®, 0012067, -
Art.3® - Determingr que as Concessiondris, no prazo de 30 (trinta) dins, apresenten, o critérios gud s¢ deviim adotar para mstakgfo de postos de
utendimento, nos termos do Lot 3ETEC2002.
Art 4" - Estn Delibernglio entrars em vigor apartic do dita de sua publicagfio,
Rio de Janeio, 30 de janein de 2014,
JOSE BISMARCK VIANNA DFE S0OUZA -Conselheimo - Presidente; LUIDE EDUARDO TROISI - Consclheiro, MOACYR ALMEIDA
FONSECA - Conselheing, RODSEVELT BRASIL FONSECA - Conselheim- Relatior, SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA - Conselheiro,

' LEI N* 3875, DE 24 DE JUNHO DE 2002,

DISPOE SOBRE A ORRIGATORIEDADE DAS CONCESSIONARIAS DE SERVICOS PUBLICOS MANTEREM ESCRITORIO DE
ATENDIMENTO AOS USUARIOS EM TODOS 08 MUNICIPIOS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, NA FORMA QOUE MENCIONA.
A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RK) DE JANEIRO

DECRETA:

Art. 1" - As conegssioninas do serviges poblicos do Estado do i de Janeino Geam obrigadas a manicrem escnitirio de atendimento pos usudrios em
todos o8 municipios do Fstado do Rio de Janeino, desde qoe prestem senvigos nos respectives mumvcipics

Pardgrrafo dnien - A nfio observincia da obrignioredade determinada no * caput™ doart. 17 enscjard a multa de 20,000 {vinte mif} UFERSs, cobmda
e dobro na reincldingia, ¢ assim sucessivimenile.

Art. 27 - Esta Lei entrard em vigor na data da sun publice;do. revopsdes as disposigiics em contririo, \

Assembléla Legislativa do Estado do Rio de Janeiro, e 24 de jonho de 2002,

5 i) = Munieipios sem Atendimenio Presencial - gm mfimero de Ff, ogformands que em 9§ Municipios pdo fdm glientes rexidenchais & comerciars nic
fusitficandn a implamtagTo de um aendimenta fivo, visto gue o3 demois clientes qie 1 exisien possiem aendimente persomalizads N Mumichyo de
Crisaprimnirim ndo hd ellentes residencion. fendo somente nm cliente comercial, i fustificando o implantaado de we aendimente e visoe g o
derimty offerifes gine 3 exiven posseem atendimento personalizadn. Ne Mumicipio de Quetmisdoy apeser de ferver clisnies  residonciony, o
Coretsfandria eatends que hd wma Agéncin prodvimae o exge Municipiof Nova (gisagn),

- Pontos de Atendimento Presencial - CEG: 6 Agncias; Rio Poupatempo: 4 Agénciay,- CEGRED ; 4 Agéncias. Fungiomanenio de 3.a 6, dag 0% & ]

Bhhorcis.
- Pomtes de Atendimento Mével - Justificativas, 11% do aendimentos realizados pela CEG & CEGRIE sdo realizados no atendimento Prevencial. O

atendimenios sdo segmentadas por mative, serdo o mmaar volume de soliciapder (83%) que podem ser feitos por oufrog candis da major aoessn &
facilielce: aprosenta Tabela gue mostra 65 Motvoy de Awadimento Presencial ne CEG ¢ CEGRIO. Do 83%d solicilagTo:- 20% 400 de dmissdo drr
Ssepunda vin o fapere,disponivel inod coinaly di arendimento,site & agéncia virtual, $0% sendof 2624 1455 solicitago de GrsTroca de tinudaridade
oir selleitacdo de haiva de tikaridod, pode ser feito pelo Call Ceriter on pefo sive, Todas ay demais solicitagies podem s feitas pelo Call Center,
e atualmente aceita Tgopies de colular o interurhans sem custo para o oliente analtsands o comporiamento do cliemte, viaalizamos que mo candl
de atencdbmento telefinics, mesme disporivel mo fim de semong 24 horas, o8 cluies o fEm O COMPOTNERLD dlet emirar e CORTGIT para resalver
questlies comerciais, apenas 5% do fotal de confatos confrme lecantamenta de Atendimente.do Call Center nos dies da semana'

i ", 10 Sem premize do digposte om fei o nos Contratas de Concessio, as Concestiondrie: eaarde suetias 4 penalidade de A DVERTENCIA on
METLTA gy GRUPCHV serimpre g, Sem fusio s

1V dieicarem de campriv ¢lou detsarem de fazer cumprie @ aaemas fegais ¢ regulamentares dos servigos, tnclstve a8 sommas da AG&-}'ﬂEKSH.
respondando parante 0 Exado. o AGENERSA, os comsumidores € erceiro pelas eVveniigis consequenciis damosas da explorapio dos servigos".

i "t 19 Sem prefutzo do disposto e et o pox Comratoy de Coneessdo, o Concelriondrias extard TUPERTAS o wnabc-hin'_.;ﬁe ADVERTENCIA ou
MELTA do GRUPCUV sempre: que. sem fustn modivo:

iV, daivarem de cumprir efou detwarem de fazer cumprie @ pormas fegais ¢ regulameniares dos serviges, molusive as norms di ACGENERS,
riespsnadiondis perenite o Kaado, o AGENERSA, op éonumidores & lerceiros peley evenfims consequincias damoas da exlovapto dos servigos”.
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DELIBERACAO AGENERSA N* 2‘.‘31 . DE 20 DE OUTUBRO DE 2016. -

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO — INSTALACAO DE
POSTOS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS EM CADA
MUNICIPIO DA AREA DE CONCESSAO. LEI ESTADUAL NO.
3878/2002.

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 Regulatorio n®
© E=12/003/200/2013, por unanimidade,

DELIBERA:
Art.1° - Por autotutela,*anular a Deliberagio AGENERSA n® 1.940 , de 30/01/14.

, Art.2" - Aplicar para a Concessionaria CEC, a penalidade de multa no percentual de 0.001 3154293‘}“?
sobre o faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a data da pritica da infragdo, considerando
aqui 0 més de dezembro/2013, com base na Lei n® 3.878/2002, combinado com a Clausula Décima do
Contrato de Concessio e o art. 19, inciso [V, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007,
devido i auséncia de qualquer posto de atendimento em alguns municipios por elas abastecidos.

Art3® - Aplicap para a Concessionaria CEG RIO, a penalidade de multa no percentual de
0.0018244883% sobre o faturamento nos dlimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da prética da
infragdo, considerando aqui o més de dezembro/2013, com base na Lei n® 3.878/2002, combinado com
a Clansula Décima do Contrato de toncessﬁu ¢ o art. 19, inciso IV, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido 4 auséncia de qualquer posto de atendimento em alguns

B L o
municipios por elas abastecidos.

Art4® - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Céimara Téenica de Energia e a

Ciamara Técnica de Politica Econdmica e Tarifiria, a lavratura dos comrespondentes Autos de Inﬁ"ac_,ﬁ-:ﬁ.

nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n®, 001/2007. % \?D /7 9




Art5" - Determinar que as Concessiondrias, no prazo de 180 (cento ¢ oitenta) dias, cumpram o
disposto na Lei n”. 3878/2002, no sentido de manterem eseritorio de atendimento aos usuarios em
todos os municipios do Estado do Rio de Janeiro, desde que prestem servigos nos respectivos

municipios.

Art.6” - Esta Deliberagiio entrara em vigor a partir da data de sua publicagio.
=760 Piblico Estadia
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