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Processo n".: E-12/020.181/2009

Autuagio: 29/05/2009

Concessiondiria: CEG E CEG RIO

Assunto: Relatdrio de ocorréncias registradas no sistema da Ouvido

com mais de 30 dias.
Sessiio Regulatéria: 17 de dezembro de 2014

RELATORIO

Trata-se de analisar o cumprimento da Deliberagio AGENERSA n®. 1955/14
25/02/14, integrada pela Deliberagio AGENERSA n°. 2045/14°, de 28/04/14, devidan
publicadas no Didrio Oficial do Estado em 27/022/14 ¢ 08/05/14, respectivamente.

Em sintese, o Conselho-Diretor desta Agéncia aplicou a cada Concessiondria (C1
CEG RIO) a penalidade de multa, no montante de 0,005% (cinco milésimos por cento) de
faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a pritica da infragfio, por nio ter atendi
requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil. {%

| BELIBERAGAD AGENERSA N° 1955 DE 25 DE FEVEREIRO DE 2114

CONCESSIONARLAS CEG! CEG RIO - RELATORIO DE GOOREENCIAS REGISTRADAS MO SISTEMA DA OUVIDORIA C0OM M
30 THAS,
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DELIBERA:
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Determinou, também, a constituiglo ' de Eﬂmhﬁu composta por servidores
AGENERSA (Procuradoria, Ouvidoria e CAENE), para que, no prazo de 15 (quinze)
propusesse, ao CODIR, a minuia de Termo, objetivando a adogdo de medidas |
Concessionarias, de modo a aperfeigoar a prestagfio de servigos aos usudrios, em substituig
possivel penalizagho pelos descumprimentos contratuais nas ocorréneias constantes no proce:

Por fim, determinou que a Concessiondria CEG buscasse solucionar a ocorré
504981, no prazo de 30 (trinta) dias, com a consequente comprovagio nos autos do aceit
CAENE.

Através de reunifo realizada, em 14/03/14, a Comissdo Constituida pela Por
AGENERSA n°, 376/2014 apresentou nos representantes das Concessiondrias a minuts
Termo de Compromisso a ser observada pelas partes (CEG, CEG RIO ¢ CODIR AGENERS/

Apds diversas tratativas, a referida Comissfio apresentou a versiio final daguele Ter
cujo seu teor foi aprovado pelo CODIR em reunifio interna de 27/03/14.

Conforme termos iniciais do Termo de Compromisso, o objeto ¢ a definigio de n
adequado que incentive as delegatirias CEG ¢ CEG RIO cessarem voluntarismente & pratics
infragbes #s normas que regulam a prestagio dos servigos publicos, de forma a minimiza
danos causados ao Interesse Pablico ¢, ao mesmo tempo, favorecer a implementagdo de ag
eficientes em prol do atendimento adequado & Ouvidoria desta Autarquia, bem como
destinatirios da prestagiio destes servigos.

Consta naquele documento gue, embora o objeto preponderante do presente Termye
Compromisso seja o continuo aperfeigoamento no atendimento aos usudrios, tem como alcan
processo E - 12/020.181/2009, especialmente ao art. 3° da Deliberagio AGENERSA n® 1955
25 de fevereiro de 2014, Salienta, também, que todos os demais processos continu
analisados consoante 08 procedimentos normativos desta Autarquia. &:
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Em 04/04/14, foi expedido © oficio AGENERSA/SECEX n”. 19714
Concessiondrias, informando da mensagem via e-mail, na qual encaminhou & minuta do T,
de Compromisso e solicitando a complementagio daquele documento no que se refe
qualificagiio das empresas,

Correspondéneia da Concessiondria CEG, DIJUR-E-709/14, de 04/04/14, inform
das diversas (ratativas para resolugfio da ocorréncia remanescente, da extrema dificuldad
trato com o cliente, das tentativas da propria CAENE em mediar e, por fim, o desinteress
proprio cliente em realizar reunido de conciliagfo, Diante de tais fatos, comenta a CEG sol
reunifio realizada, em 13/03/14, com representanies da Concessiondria ¢ da CAENE, na
restou definida a tentativa de contato com o cliente para confirmar seu interesse na resolucl

Caso,

MNaguela missiva, anexa carta encaminhada por aquela empresa, devidamente rece
pelo cliente, em 02/04/14, solicitando o contato com a Concessioniria para acertar 08 (emos

conclusio do servigo iniciado na sua residéncia.

Autos encaminhados & Procuradorin, em 11/06/14, para prosseguimento do fei
obtenglio da assinatura do Termo de Compromisso, bem como juntada de docume

periinentes:

Despacho da Procuradora-Geral da AGENERSA, esclarecendo da aprovagho do Te
de Compromisso e encaminhando os autos a Secretiria Executiva para obtengio de assing
junto ds Concessiondrias,

FExpedido Oficio 4s Concessiondrias, AGENERSA/SECEX n". 416, em 15/07

encaminhando o Termo de Compromisso para assinatura e devolugfio a esta Agéncia.

Juntado #os autos o Termo de Compromisso, assinado pelas partes, com date
16/07/14, devidamente publicado no Didrio Oficial em 24/07/14. @'
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Comunicagdes Internas encaminhadas, em 28/07/14, aos Gabinetes dos Conselheiro
AGENERSA e oficios AGENERSA/PRESI/SECEX expedidos a0 Presidenie
Concessiondrias, sob o n". 084/14 e, a SEDEIS, sob o n". 085/14, contendo copia do Term
Compromisso assinado pelas partes.

Autos encaminhados @ CAENE, em 01/08/14, para que aguela Cimara Téc
acompanhe as tratativas da ocorréncia pendente de soluglio e as fases do Termo de Compron
de modo a atestar o seu cumprimento.

Correspondéncia das Concessiondrias (DIJUR-E-1861/14), em 14/10/14, convidand
representantes desta Agéncia para o evento no dig 20/10/14 s 10 h., para apresentagiio
projetos implantados para a melhoria no atendimento ao consumidor, além de temas relucion
ao uso racional do gis canalizado. )

Através da cara DIJUR-E-189%/14, de 21/10/14, as Concessionirias procede
Juntada: de dossié que contempla as aghes, estudos e estratégias intérnas adotadas pela CE
CEG RIO (as fls. 498-725), com 0 fim de demonstrar o cumprimento do compromisso assun
nos autos.

Carta da Concessiondria CEG (DIJUR-E-1917/14), reiterando as tratativas,
sucesso, para resolugfio da ocorréncia 504981, com envio de carta e ligagdes telefonica:
cliente, por esse motivo, requer que seja reconthecido os esforgos por cla implementados pa
atendimento do artigo 4° da Deliberagio AGENERSA N 1955/14.

Em 04/12/14, foi juntada copia de mensagem, via e-mail, da Concessiondria endereg
@ CAENE, informando a respeito das dltimas agdes adotadas pela Companhia (19/11
21711714, 24/11/14 ¢ 01/12/14) para atendimento da ocorréncia 504981, Consta como 0lt
alternativa, tendo em vista que & conclusiio da CEG foi de que o cliente nfio demonstrou inter
na resolugdo do problema, o notificaglio ao cliente, em 01/12/14, para que o mesmo entrasse

contato com aquela empresa. @'
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Em cumprimento ao despacho de minha assessoria, a CAENE, em 05/12/14, infi
que "(..J) podemos concluir gue o TC, assinado em 16 de julho de 2014, foi totalmente arend,
cumprido”. Acrescenta aquela Camara Téenica que "(..) Damos cumprimento também ao ai
4" da Deliberagdo 19552014, ﬁt-’fﬂ!;“ Jolhas acostadas de mitmero 726 a 728, cabendo g ¢
obrigatoriamente, apreseniar copia do regisiro do AR, da carta constante da folha 728, a

gque receber o original da Empresa Correios”.

Em (5/12/14, a Procuradona, em atendimento a solicitagiio da CAENE, observa
"..) ao analisar dos documentos de fls. 493/728 juniados aas autos pelas Concesslondrias
¢ CEG RIO, gque as obrigagies assumidas no Termo de Compromisso, assinado em 16 de |
de 2014, foram cumpridas. (..} Contudo, no focante ao arl. 4" da Deliberagdo 195572
reiteramos, por fgual a manifestagdo da CAENE, fis, 729, cabendo a CEG a aprese
documento gue comprove o atendimenfo ao art, 4° ou gue reste demonstrado no proces,

pleno cumprimento do referido artigo”

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expe
oficioc AGENERSA/CODIR/MF 14772014, em 10/12/14, & Concessiondria para apresc

documentos e suas consideragtes finais.

E o relatério. ) :

Moacyr Almeida Fonseca
Conselhein-Relator
1D 4356807-6
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Processo n".: E-12/020.181/200%

Autuacio: d 29052009

Concessiondriaz CEG E CEG RIO

Assunto: Relatorio de ocorréncias registradas no sistema da Ouvido

com mais de 3 dias.
Sessho Regulatoria: 17 de dezembro de 2014

VOTO

Trata-se de analisar o cumprimento da Deliberagio AGENERSA n”. 1955/14
25/02/14, integrada pela Deliberagio AGENERSA n®. 2045/ 14°, de 28/04/14, devidar
publicadas no Didrio Oficial do Estado em 27/02/14 e 08/05/14, respectivamente.

Em simese, o Conselho-Diretor desta Agéncia aplicou & cada Concessiondria (C]
CEG RIO) a penalidade de multa, no montanie de (L005% (cinco milésimos por cento) di
faturamento nos dltimos 12 meses anteriores & prética da infragho, por nfio ter atendi
requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hibil. %
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Determinow, também. a constituigio de Comissiio Immpnsla por servidore
AGENERSA (Procuradoria, Ouvidoria ¢ CAENE) para que propusesse, ao CODIR, a minu
Termo, objetivando a adogiio de medidas pelas Concessionarias, de modo a aperfeig
prestagiio de servigos ©os  usudrios, em  substituigho a possivel penalizagiio |

descumprimentos contratuais nas ocorméncias constantes no processo,

Por fim, determinou que a Concessiondrin CEG buscasse solucionar a ocorm
504981, no prazo de 30 (trinta) dias, com a consequente comprovagio nos autos do acei
CAENE.

Para cumprimento do artigo 1° da Deliberagdo em andlise, observo que fi
instaurados Autos de Infragio sob os n™. E-12/003.179/2014 e E-12.003.180/2014,
formalizagdo da aplicagio de penalidades de multa em face das Concessiondrias CEG ¢
RI10).

No que tange & comissio formada por servidores da AGENERSA, esclarego q
mesma foi composta, através da portaria AGENERSA n”. 376/2014, através da qual aprese
aos representantes das Concessiondrias a minuta do Termo de Compromisso, aprovado
reunido intema, de 27/03/14, p-g]cr CODIR. Rﬂgiﬂ;&ﬂ: que o referido documento  foi assh
pelas partes, com data de 16/07/14, devidamente publicado no Didrio Oficial em 24/07/14.

Conforme termos iniciais do Terme de Compromisso, o objeto € a defini¢lo de 1
adequado que incentive as delegatirias CEG e CEG RIO a cessarem voluntariamente a pritic
infragdes 4s normas que regulam a prestagiio ;iua servigos publicos, de forma a minimiza
danos causados o Interesse Pablico ¢, ao mesmo tempo, favorecer a implementaglio de o
eficientes em prol do atendimento adequado & Ouvidonia dests Autarquia, bem como
destinatarios da preftacio destes servigos.

Consta naquele documento que, embora o objeto preponderante do presente Termy
Compromisso sgja o continuo aperfeigoamento no atendimento aos usudrios, tem como alcan
processo E - 12/020.181/2009, especialmente o art. 3° da Deliberagho AGENERSA n® 1952
25 de fevereito de 2014, Salienta, também, que todos os. demais processos continw
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Ademais, as Concessiondrins CEG e CEG RIO se comprometeram a investi
melhorias nos setores vinculadas ao adequado funcionamento das Ouvidorias destas em rela
Ouvidoria da AGENERSA e ao adequado atendimento aos usudrios, compreendend
elaboragio de agbes e esiratégias infemas, lais como: palestra, "workshop”, treinan
funcional, reunides, além de outros que primem pels adequada atvaglio da Ouvidorit
delegatinas junto & Ouvidoria de AGENERSA e pelo atendimento @ps usudrio
Concessiondria.

As Delegatirias, apos o cumprimento das disposicdes acima mencionadas, apresent
raz0es que afetaram o atendimento adequado tanto aos usudrios, quanto 3 Ouvidori
AGENERSA e as medidas tomadas em prol da melhoria ¢ eficiéncia do servigo po
concedido e, por lim, através do evento realizado, em 20/10/14, na sede da Compi
demonstraram o0& projetos implantados pelas Concessionfrias pars a melhoria no atendimen
consumidor,

Por fim, através da carta DIJUR-E-1899/14, de 21/10/14, as Concessiondrias FTEE:E:d
juntada de dossié que contempla as agdes, estudos e estratégias internas adotadas pela Cl
CEG RIO (is fls, 498-725), com o fim de demonstrar o cumprimento do compromisso assui

No que se refere ao artigo 4" da Deliberagio em espeque, no sentido de a CEG n
solucionar a ocorréncia 504981, registro que, ao longo da instrugldo de execugdo daquela dec
a Concessiondria procedey o juntada de correspondéncias enviadas ao cliente da reclam:
porém niio vislumbrou, por parte do mesmo, interesse na resolugiio do problema.

Instada a se manifestar, a Cimara Téenica de Energia, em seu despacho, entende g
Termo de Compromisso foi totalmente atendido pelas Concessiondrias, Da mesma form
CAENE entende por cumprido o art. 4% ressalvando, apenas, a mera comprovagio, a ser feits
parte da CEG, através do registro de Aviso de Recebimento- AR, da carta enviada ao cliente.

A Procuradoria, ao analisar o contetudo dos autos, especificamente o dossié apresen
pelas Delegatirias, salienta que "(..) as obrigagdes assumidas no Termo de Comprom
asstnado em 16 de fulho de 2004, foram cumpridas'. Quanto ao art 4%, aguele drgdo corrol
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- Passados os esclarecimentos acima, importante ressaltar que este regulatoric
instaurado com a finalidade precipua de analisar a guantidade excessiva de ocorrd
pendentes de resposta na Ouvidoria desta Agéncia por parte das Concessionirias, sem solugl
até mesmo com solugiio ndo satisfatoria, por mms de 30 (trinta) dias.

Saliento, também, que, no decorer do periodo de duragio deste processo, me
positivas, ndo 56 pelas Concessiondrias foram tomadas, mas fambém pela Apéneia, cor
ediglio da Instrugdo Normativa 1972011, de T905/11, na qual dispos sobre os procedimen
serem adotados pela AGENERSA com relagio #s reclamagdes dos usudrios dos ser
oiiblisa cotkadilag et o Cavidams dARENERS A Bom et dos srisos pants
das respostas fornecidas pelas Deltgalﬂriaﬂ.-

De todo o arrazoado, ndo posso deixar de observar a melhora no atendimento
Concessiondrias quanto as ocorréncias tratadas na Ouvidoria da AGENERSA, que me per
corroborar com o posicionamento da CAENE e da Procuradoria, inclusive gquantc
reconhecimento de que o Termo de Compromisso [oi atendido ¢ a Concessionana bu

solucionar a ocorréncia 504981 pelo que foi documentado nos autos.

Pelos motivos acima elencados e, diante das informagdes ¢ posicionamentos de nc
drgfos técnicos, aos quais me filio, proponho a0 Conselho-Diretor:

1 - Considerar cumprida a Deliberagiio AGENERSA n". 1955/2014.
I1 - Encerrar o processo.

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheino-Relator
1D 4356807-6
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Rio de Janeir'RJ, 17 de Derembro d

JR-E-2216/2014

ncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro - AGENERSA
13 de maio, n® 23 - 23" Andar

iTA

Exma. Sr. Conselheiro Moacyr Almaida Fonseca

eréncia: Oficio AGENERSA/CODIR/MF n.® 147, protocolizado em 12/12/2014.

iunte: Concessionana CEG/CES RIQ — Processo Administrativa n® E-12/020 18172008 — Ralat?
WTEncias com mais de 30 dias.

Hiclo em referéncia notificou as Concessionarias CEG e CEG RIO para se manifestarem, no prazo
5) dias, acerca dos pareceres da CAEMNE. de fls. 729 & Procuradoria da AGENERSA, de fis 730. On
#0 oportunizou as Concessionarias, ainda, a apresentagio de documentos que entendessem pertinen

niou o Parecer da CAENE que: i) Concessionanas cumpriram e atenderam totalmente o Ten
Jpromisso assinadas em 1B0TZ014; i) CEG & CEG RID devem apresentar copia de registro do £
a de fls. 728, assim gue receber o original da Empresa Carmreios

sua vez, o Parecer da Procuradoria da AGENERSA ratifica o constante do parecerda CAENE.

g8 respeito as Concessionanas ratificam que deram amplo e geral cumprimento a integralidad
3aches constants do Terma de Compromisso objelo do preésente processo e solictam a AGENERS
inhega tal fato, por intermadio de Deliberacao editada pelo Conseiho Direfor

jue se refere ao Aviso de Recebimento de comespondéncia enviada ao Sr. Luis Maia, a CEG apont
000 ¢ receba dos coTRIOS, providenciard & juntads 205 AUtDs.

ps do atendimento a0 nosso pleito, repovamos nossos protesios do elevada estima e conside
screvenda-nos.

AGENERSA - Protocolo

iciosamente,

0 .
L, os 12/ 12/ Jofe
a Valverde Junqueira Hardrio {5 ot 54" : S e -
tora de Servigos Juridicos Rubrica 5

L
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Agincia Kegulndora de Energin e Saneamento Basico do Exsmado do Rio de Janeire

DELIBERACAO AGENERSA N* 47 5 L | DE 17 DE DEZEMBRO DE 2014.

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO - RELA
DE OCORRENCIAS REGISTRADAS NO SISTEN
OUVIDORIA COM MAIS DE 30 DIAS.

-

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERG
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso ¢
atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-12/020.18

o unannmidade,

DELIBERA:

Art.1" - Considerar cumprida a Deliberagho AGENERSA n®. 19552014,
Art.2" - Encerrar o processo.

Art.3" - Estn Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sua publicagdio.

Rio de Janeiro, 17 de dézembro de 2014,
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