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Governo do Estado do Rio de Janeiro : @\
Secretaria de Estado da Casa Civil

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n® : E-04/887.259/1998
Data de autuacio: 18/09/1998
Concessionarias: CEG e CEGRIO
Assunto: Sistema de Emergéncia.

Sessdo Regulatoria; 29 de maio de 2018

RELATORIO

. Trata-se de verificar o prosseguimento do presente processo a partir da Deliberagio
AGENERSA n° 935, de 31/11/2011", integrada pelas Deliberagdes AGENERSA n° 963, de
3/02/2012° ¢ 1.087, de 24/05/2012°,

! "DELIBERACAQ AGENERSA N* #35 DE 30 DE NOVEMBRO DE 201 1.

CONCESSIONARLA CEG — SISTEMA DE EMERGENCIA

0 CONSELHO-DNRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no wso de swax airiburgdes fegaiy & regimentais, tendo em visig o que consfa no Processo Regudardrio n® E-MEET 2500908 por
unanimidade,

DELIBERA:

Art. {7 - Apticar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montgnie de 5,00% fum ceimtésim por cenia) do seu faturamento nos Witimes |7
Mletex amteriores & presente decisdo, com base na Cldwrwla Décima do Contratg de Concessfo, combimado com o Arr. 18, | da Instrugdio Normative
AGENERSACD n® 0N 112007

Art. 2% - Determingr & SECEX, em confumio com a CAPET - Cdmara de Politica Econdinica e Tarifdria & CAENE - Coinara de Energia, a
. lavratira do correspondente Auro de Infracde, nos termos da Instrigdo Normativa AGENERSACD n® 012007 & da Instrugdo Normativa
AGENERSA'CD n®™ 142010

que frald 0 presemie frocesso, para gque venha a ser adotada futiranments.

Art 4= Eutg Deliberagdo entrard em vigor & partir da dasg de sua publicagdo.

T "DELIBERACAO AGENERSA N* 963 DE 83 DE FEVEREIRC DE 2012,
CONCESSIONARIA CEG ~ SISTEMA DE EMERGENCIA

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO N} RIG DE JANEIR( -
AGENERSA, no wso de suar atribuicBes fegats o FEQUMERIANT, @ fendo ent visia o que consia o Processo Regulatdrio n® E-04/887 2IWT 9IS, por
rerscen el

DELIBERA:
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As fls. 174, as Concessiondrias indicam seus representantes para o grupo de trabalho
formado para elaborar proposta para acompanhamento mensal dos indices de atendimento do

sisterna de emergéncia.

As fls. 185, consta copia da Portaria AGENERSA n° 234, de 12/03/2012, constituindo
comissio para a elaboragio da proposta acima mencionada.

Art. 1* - Conhecer o5 Embargos imterposiog pela Concessiondria CEG, porgue fempestivo, em foce da Deliberapo AGENERSA n® 935711, de 30 de
movembro de 2011, para no mérite dar-the provimenio,

Art. 3% Rerffiear o are. 1 da Deliberapdo AGENERSA n® 935/1 1, de 10 de movembro de 2011

Lela-se:

“Apficar & Concessiondria CEG a penalidade de mufia, mo momante de 0,0/% (un contdsimo por cento) do seu famramento nos Gltimos 11 meses
ameriores & prdrica da infrapdoe, com base na Clawsula Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18, |, da Instrugdo Normathva
AGENERSA/CD n® 00172007,

Art. 3% - [nstrutr @ SECEX para, em confurito com ay Cdmaras Téonicas necessdrias. emitir o Auto de Infragdo.
Art. 4% - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicagdo

. ' "DELIBERACAQ AGENERSA N" 1057 DE 24 DE MAIO DE 2012,
CONCESSIONARIA CEG - SISTEMA DE EMERGENCIA

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RiQ DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de yuay afribuipies fepals ¢ regimemals, fendo em vista o gue consta mo Processo Regulasdrio n® E-04/887 2591098, por

wmnmimidade,
DELIRERA:

Art. I* - Conhecer o Recurso interposto pela Concessiondria CEG, em face da Deliberagdo AGENERSA n® 933, de 31/11/201 1, integrada pela
Deliberapdo AGENERSA n® %63, de 038022012, posto gue lempestivo para, no périto, negar-lhe provimento.

Art. 2° - Determinar o remesta dog auios ao Protocole da AGENERSA, para que seja inclulde como parte, na cape do processo, a Concessiondria
CEG R,

Art. 3% Ena Deliberagdo entrard em vigor a partir do doia d2 sua publicagds, ”

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-Q4/887 25971998 /
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Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

As fls. 198/199, foi acostada ata de reunido do referido grupo de trabalho, definindo os
critérios de envio das informacdes a esta Agéncia Reguladora’,

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta Contetdo
2167217 DUUR-E-852/12 Arquivos eletrinicos referentes ao més de abril’2012.

233 DUUR-E-1264/16 | Arquivos eletronicos referentes ao més de novembro/2016.
233/234 DIJUR-E-1078/12 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de maio/2012.

As fls. 238, consta a redistribuiciio do presente processo 4 minha Relatoria, tendo em vista
o término do mandato do entfio Conselheiro Relator.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta Conteido

242243 DUUR-E-1291/12 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de junho/2012.

245/246 DIJUR-E-1461/12 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de julho/2012.

Em despacho as fls. 248/249, com base nas planilhas enviadas pelas Concessionarias, a
Ouvidoria informa:

CEG
Meses (2012) Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Abril 1.198 01
Maio 1.771 12
Junho 1.907 11
Tulho 2016 04

4 Foi acordady com os represemiantes dio Concessiondriar CEG ¢ CEG RO que senfio enviados mersalmente, aré o décimo dia vl db mds subrequente,
relatdrins comtenda iformacies relativas gor afendimentos de emergdnein prestads pelas delegatdrias.

O alados erviiades deverdo comter af segadmes mormagies:

1} Data @ hara da abertvra do ocorréncia

2) Diatar o hara dy chegadin da equipe ao local

3) Enderego da ocorréncia

4} Cieliger comclusive da priovidade (prioriaades de emergineia 1 e 3)

s awrpuifvos dleverdio ser goresensados separadamente para cadg Concesxondria, ™ {J
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Com relagdo a CEG RIO, informa que "nos meses de abril, maio, junho e julho, ndo houve

atendimento de emergéncia fora do prazo”.

As fls. 251, a Ouvidoria apresenta as seguintes informacdes:

i CEG
Més(2012) |  Atendimentos de Emergéncia | Atendimentos Fora do Prazo
(N | | ikt
T Agosto : 1.804 l 03
I ] 1 L R
. Com relagdo a CEG RIO, informa que "no més de agosto, ndo houve atendimento de
emergéncia fora do prazo".

As fls. 252, a CAENE afirma que "E meu entendimento que o objetivo do presente
processo foi alcangado ao ser estabelecido procedimento de acompanhamento técnico mensal dos
indices de atendimento de emergéncia das Concessiondarias CEG e CEG RIO. Este
acompanhamento estd sendo executado de forma continuada, permanente e periodica. Desta
forma, sugiro que seja aberto um processo especifico a cada ano, para receber os dados

encaminhados pelas Concessiondrias, durante os respectivos doze meses".

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

. Folha Carta Conteado
256257 | DUUR-E-1755/12 | Arquivos eletronicos referentes ao més de agosto/2012.
260261 DIJUR-E-2011/12 | Arquivas eletrénicos referentes ao més de setembro/2012.

As fls. 262/267, a Procuradoria sugere "dprovar a proposta apresentada pela Comisséo
constituida pela Portaria n°® 234, (...) declarando o cumprimenio pelas Concessiondrias CEG e
CEG RIO aos termos da Deliberagdo AGENERSA n® 935/2011, integrada pela Deliberagdo
AGENERSA n® 963/2012", "Aprovar a sugestdo da CAENE (...) recomendando, por se tratar de

obrigagdo continuada, a abertura a cada ano de processo regulatério para verificagdo dos prazos

#_

Conselhciro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998 v
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de atendimento de emergéncia” e "Elaboragdo de Instrugdo Normativa, regulamentando a meia

de qualidade em relagdo ao sistema de emergéncia das Concessiondrias CEG e CEG RIO (..)".

As fls. 269/270, consta a Carta DIJUR-E-2149/12, por meio da qual as Concessionarias
concordam "(..) veementemente com o Parecer da Procuradoria, especialmente no sentido de que
sejam estabelecidas metas de qualidade, pois o que se fem observado pelos relatérios enviados

pelas Concessiondrias é que eventuais descumprimentos sdo extremamente pontudis (..)".

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

| Folha Carta Conteido
280 DITUR-E-2011/12 | Néo ha arquivos em anexo.
283 DUUR-E-2353/12 | Arquivos eletrbnicos referentes ao més de novembro/2012.
284 DIUR-E-2226/12 | Arquivos eletrfnicos referentes ao més de outubro/2012.
287 DIUR-E-233/13 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de janeiro/2013.
290 DUUR-E-351/13 | Arquivos eletronicos referentes ao més de fevereiro/2013.
293 DUUR-E-568/13 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de margo/2013.
296 DIJUR-E-685/13 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de abril/2013.
299 DIJUR-E-950/13 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de maio/2013.
302 DUJUR-E-1224/13 | Arquivos eletronicos referentes ao més de junho/2013.
305 DIJUR-E-1460/13 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de julho/2013.
309 DIOUR-E-1700/13 | Arquivos eletrnicos referentes ao més de agosta/2013.

Em despacho as fls. 311/313, com base nas planilhas enviadas pelas Concessiondrias, a

Ouvidoria informa:
CEG
Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Cutubro/2012 1.691 Mo houve.
Novembro/2012 1611 03
Dezembro/2012 Arquivos ndo localizados no processo. -
Janeiro/2013 1.941 02
Fevereiro/2013 1.941 01
Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998 f{?}
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Margo/2013 [ 1.904 [ Nio houve.
Abril 2013 2172 04
; Maio/2013 2.142 03
| Junho/2013 1.896 Nio houve,
Julho/2013 2.081 i 01 =
Agosto2013 2.228 02
CEG RIO
" Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo B
¢  Outbro2012 73 Nio houve.
[ Novembro/2012 96 Nio houve, =1
Dezembro/2012 Arquivos no localizados no processo. -
- Janeiro/2013 T Nio houve.
Fevereiro/2013 , 80 01
© Margo/2013 147 Nio houve.
Abril2013 130 Nio houve. T
T Maio2013 102 Niio houve.
Junho/2013 130 Nio houve.
Julho/2013 138 Nio houve.
L Agosto2013 I 133 Nao houve. —
. As Concessiondrias enviaram a seguinte correspondéncia 8 AGENERSA :
Folha | Carta | . Contetdo II
317 DUUR-E-026/13 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de dezembro/2012. _I

As fls, 31 9/323, a Procuradoria reitera seu parecer anterior.

As fls. 328/417, constam copias de documentos referentes a agdo judicial movida pelas
Concessiondrias em face da AGENERSA, objetivando a declaragéio de nulidade da deliberagio em

comento.

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887 259/1998
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As fls. 422/423, foi acostada a Carta DIJUR-E-1942/13, por meio da qual as
Concessionarias "(..) ratificam a necessidade de abertura de processo anual para

acompanhamenio do tema (...)".

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA.:

Folha Carta Conteddo
T 426 DUJUR-E-1939/13 | Arquivos eletronicos referentes ao més de setembro/2013,
438/439 DUUR-E-2176/13 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de setembro/2013,
. l_xi 571458 DIJUR-E-2415/13 | Arquivos eletronicos referentes ao més de novembro/2013.
460 DIUR-E-058/14 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de dezembro/2013,
464 DIJUR-E-303/14 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de Jjaneira/2014.
470/471 DUUR-E-497/14 | Arquivos eletronicos referentes ao més de fevereiro/2014.
474475 DIUR-E-733/14 | Arquivos eletronicas referentes ao més de margo/2014, |
478479 | DUUR-E-875/14 | Arquivos eletrbnicos referentes ao més de abril2014. o

Em despacho as fls. 481/486, com base nas planilhas enviadas pelas Concessiondrias, a

Ouvidona informa:

' CEG
" Meses Atendimentos de Emergéncia | Atendimentos Fora do Prazo
Setembro/2013 1919 02 |
Cutubro/2013 Arquivos ndio localizados no processo. -
& Novembro/2013 1473 Nio houve. =i
Dezembro/2013 1.541 17
Janeiro2014 1.289 04
Fevereiro/2014 2.145 92
Margo/2014 1.125 04
] Abril2014 1.700 ' Tl T
| CEG RIO
| Meses [ Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
| Setembro/2013 120 Niio houve,
Outubro2013 Arquivos ndo localizados no processo, | |

Fal
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Novembro/2013 9 Nio houve.
Dezembro/2013 107 Nio houve.
Janeiro/2014 104 Nio houve.
Fevereiro/2014 177 02
Margo/2014 112 Nao houve.
Abril2014 121 Niio houve.

As Concessionérias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta Conteddo
489/490 DUUR-E-1085/14 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de maio/2014.
493/404 DIJUR-E-1256/14 | Arquivos eletronicos referentes ao més de junho/2014.
497/498 DUUR-E-1442/14 | Arquivos eletronicos referentes ao més de julho/2014.
501/502 DIJUR-E-1662/14 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de agosto/2014.
511/512 DIJUR-E-1859/14 | Arquivos eletronicos referentes ao més de setembro/2014.
515/516 DIJUR-E-2009/14 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de outubro/2014.
519/520 DUJUR-E-2205/14 | Arquivos eletronicos referentes ao més de novembro/2014.
523/524 DIJUR-E-056/15 Arquivos eletrénicos referentes ao més de dezembro/2014,
529/530 DUUR-E-170/15 Arquivos eletrdnicos referentes 2o més de janeiro2015.
532/533 DUUR-E-329/15 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de fevereiro20135.

Em despacho s fls. 534/539, com base nas planilhas enviadas pelas Concessiondrias, a

Ouvidoria informa:

CEG

Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo

"0 CD enviado contém informacies
sobre o [fempo de
atendimento, Necessdrio solicitar as
Concessiondgrias CEG ¢ CEG RIO o
envia de move CD, com as informagdes

L

Maio/ 2014
incomsistentes

correfas.

") CD emviado comtém informagdes
sobre o tempo de

Junho2014

inconsisienies

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998
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atendimento, Necessdrio  solicitar  as
Concessiondrias CEG e CEG RIO o
envio de nove CD, com as informagdes
corretas.”
Julho/2014 2.256 19
Agosto2014 2.180 Nio houve.
Setembro/2014 2.102 08
Outubro/2014 2.783 303
Movembro/2014 1.683 06
Dezembro/2014 1.51% 05
Janeiro/2015 1.480 03
Fevereirg/2015 1.506 06
CEG RIO
Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Mai2014 "0 CD enviado comtém informagBes

inconsistentes  sobre o tempo  de
atendimento, Necessdrio solicitar  ds
Concessiondrias CEG e CEG RIO o
envio de nove CD, com as informagdes
corretas. "

Junho/2014 "O CD ewiado contém imformagies
inconsistentes  sobre o fempo de
atendimernto. Necessdrio  solicitar  ds
Concessiondrias CEG e CEG RIO o
envio de nove CD, com as informagdes

corretas. "'
Julho/2014 149 Nio houve.
Aposto2014 130 Néo houve.
Setembro/2014 134 Mao houve.
Outubro/2014 180 Nao houve.
MNovembro/2014 122 Mao houve.
Dezembro/2014 103 Nio houve.

Consclheiro Luigi Eduarde Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998
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112 Mo houve.

Janeiro/2015
Fevereiro/2015

118 Nio houve.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias a AGENERSA:

Folha Carta Conteddo
542/543 DIJUR-E-506/15 | Arquivos eletronicos referentes ao més de marco/2015.
554/555 DUUR-E-630/15 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de abril/2015.
561/562 DUUR-E-778/15 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de maio/2015.
565/566 DUUR-E-908/15 Arquivos eletronicos referentes ao més de junho/20135.
569 DIJUR-E-1054/15 | Arquivos eletronicos referentes ao més de julho/2015.

As fls. 571/582, a Procuradoria esclarece questionamentos formulados as fls. 570.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta Conteido
S89/590 DUUR-E-1199/15 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de agosto/2015.
592/593 DIJUR-E-1342/15 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de setembro/20115.
600/601 DIJUR-E-1488/15 | Arquivos eletrbnicos referentes ao més de outubro/2015.
613/614 DIJUR-E-1599/15 | Arquivos eletrinicos referentes ao més de novembro/2015.

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/LT n° 209/2015 (fls. 595), foi concedido as
Concessiondrias prazo para a apresentagdo dos relatorios mensais referentes ao periodo de
Agosto/2009 a Marg¢o/2012 (inclusive). As fls. 620/623, por meio da Carta DIJUR-E-1607/15, as

Concessiondrias enviaram a documentagéo.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta Conteido
627/628 DIJUR-E-017/16 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de dezembro/2013.
637/638 DIJUR-E-138/16 Arguivos eletrfnicos referentes ao més de janeiro/2016.
A40/641 DUUR-E-247/16 | Arquivos eletrfnicos referentes ao més de fevereiro/2016.
f43/644 DIJUR-E-383/16 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de margo/2016.

=
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Em despacho as fls. 646/652, com base nas planilhas enviadas pelas Concessiondrias, a

Ouvidoria informa:
CEG
Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Margo/2015 1.835 15
Abril2015 2.772 37
Maio/2015 4.492 2.621
Junho/2015 5.155 1.553
Jutho2015 4,247 03
Agosto2015 3.047 10
Setembro/2015 3.100 17
Outubro/2015 4.623 549
MNovembro/2015 3.281 11
Dezembro/20135 2,693 04
CEG RIO
Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Margo/2015 121 Nao houve.
Abril2015 197 Nio houve.
Maio/2015 226 02
Junho/2015 196 Nao houve.
Julha/2015 235 Niio houve.
Agosto/2015 151 Niio houve.
Setembro/2015 164 Néio houve,
Outubro/2015 219 Niio houve,
Novembro/2015 170 Mo houve.
Dezembro/2013 186 Nio houve.

As fls. 650/652, consta o Relatério Consolidado do periodo entre Agosto/2009 e

Dezembro/2015.

d
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As Concessiondrias enviaram a seguinte correspondéncia &8 AGENERSA:

Folha Carta Contetdo
656/657 E DUUUR-E-467/16 | Arquivos eletrénicos referentes ao més de abril2016.

As fls. 658/670, constam documentos relativos 4 agdo judicial movida pela CEG em face
da AGENERSA.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

. Folha | Carta [ Conteddo
G73/674 DUUR-E-730/16 | Arquivos eletrdnicos referentes aos meses de maio e junho/2016.
675676 DIJUR-E-T31/16 | Arquivos eletronicos referentes ao més de maio/2016.

As fls. 680, "(..) a respeito dos atendimenios de emergéncia CEG e CEG RIO no periodo
entre 2009 (agosto a dezembro) e 2011 (janeiro a margo)”, a Ouvidoria informa que "(..) ndo hd
nenhuma planitha referente @ CEG RIO. Todos os atendimentos listados se referem apenas a
Concessiondria CEG", Além disso, observa que "Em todos os arquivos, verifiquei que, em
diversos atendimentos, o tempo enire o contato do cliente com a Emergéncia e a chegada dos
técnicos ao local foi menor que 10 minutos. Dentre esses, ha ainda vdrios em que a equipe
chegou ao local apenas 1 minuto apos o contato do cliente, e até mesmo alguns com menos de 1

. minuto, o gue parece absolutamente irreal™.

As Concessiondrias enviaram as seguintes correspondéncias 8 AGENERSA:

Folha Carta | Contetdo

681/682 DUUR-E-976/16 | Arquivos eletrbnicos referentes ao més de agosto/2016.
693/694 ' DUUR-E-1023/16 | Arquivos eletrfnicos referentes 20 més de setembro/2016.

As fls. 700, por meio da Carta DIJUR-E-1078/2016, as Concessiondrias informam que

"(...) cabe esclarecer que corrigueiramente quando a equipe de emergéncia estd realizando um
atendimento em determinado prédio ou logradouro, os técnicos sdo abordados por pessoas que

® Grifos no onginal j
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moram_nas_proximidades e _solicitam_atendimento. Como_as_equipes sdo_orientadas a _ndo

arem atendimento sem sio registro da solicitacdo junto as Concessiondrias, os clientes
sdo orientados a entrar em contato com as Concessiondrias para que o atendimento possa ser
realizado de forma quase que imediata, assim, como a equipe jd estd proxima ao endereco ou no
endereco, a chegada dos técnicos ao local é ripida."

As Concessiondrias enviaram a seguinte correspondéncia 8 AGENERSA:

. [ Folha | Carta Contendo
N0 |
l: janeiro a margo/2011. I'

|

DUUR-E-1131/16 | Arquivos eletrfnicos referentes aos meses de agosto a dezembro/2009 e

As fls. 715/716, a Quvidoria aponta novos problemas nos arquivos enviados e informa que
"(..) ndo foi possivel realizar uma andlise correta dos dados referentes ao periodo entre 2009 (ago
a dez) e 2011 (jan a mar), uma vez que todos os arquivos enviados pelas Concessiondrias até o

presenie momento apresentaram inconsisténcia e ndo correspondem a realidade”.

As Concessiondrias enviaram a seguinte correspondéncia 8 AGENERSA:

l__i"_nlha | Carta Conteddo g |
| 723 : DIUR-E-1169/16 | Arquivos eletronicos referentes ao meés de outubro/2016.

Ly

As fls. 728, solicitei 24 SECEX a instauragio de processo regulatério referente ao ano de

2017, em continuidade ao presente.

As Concessionarias enviaram a seguinte correspondéncia a AGENERSA:

Folha Carta ~ Contetdo 1
730 DIUR-E-021/17 | Arquivos eletrdnicos referentes ao més de dezembro/2016.

As fls. 731, consta midia eletronica com os dados de Fevereiro a Junho de 2016.

Elﬁlﬁ:ﬁnﬂm—lg'sﬂ m&
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Em despacho as fls. 733/738, com base nas planilhas enviadas pelas Concessiondrias, a

Ouvidoria destaca diversas inconsisténcias nos prazos de atendimento e informa:

Consetheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n” E-04/887.259/1998
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CEG
Meses Atendimentos de Emergéncia Atendimentos Fora do Prazo
Janeiro/2016 2.660 10
" Fevereiro2016 2303 126 |
Marco/2016 2.989 38
Abril’2016 4.640 1.265
Maio/ 2016 4.481 366
Junho/2016 4.326 387
Julho2016 O arquivo nfo foi localizado. -
Agosto2016 3.463 20
" Sctembro2016 3226 05

Outubro/ 2016 3.000 07
Novembro2016 O arquivo ndo foi localizado, -
Dezembro/2016 2.349 T 05

| CEG RIO
Meses Atendimentos de Emergiéncia Atendimentos Fora do Prazo
laneira/ 2016 180 Mo houve.
Fevereiro/2016 160 Nio houve.
Margo/2016 187 Nio houve.
Abril2016 263 01
Maio/ 2016 243 Nio houve,
l Junho/2016 296 Nio houve.
| Julho/2016 O arquivo ndo foi localizado.

Aposto2016 294 Niio houve,
Setembro2016 183 Nio houve,
Outubro/2016 211 Nio houve,

Novembro/2016 O arquivo nio foi localizado,
Dezembro2016 163 Nao houve,
/)
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As fls. 744/749, em parecer conclusivo, a Procuradoria recomenda: “(i) apreciagdo, por
parte do Conselho-Diretor da AGENERSA, acerca da metodologia desenvolvida pelo Grupo de
Trabalho constituido pela Portaria AGENERSA n° 234/2012, para ambas as Concessiondrias; (ii)
aplicagdo de penalidade as Concessiondrias em razdo do descumprimento dos prazos para
atendimento emergencial dispostos no Anexo II, Parte 2, frem 13-A; (iii) aplicagdo de penalidade
as Concessiondrias, em razdo da ndo apresentagdo dos relatérios mensais dos meses de
outubro/2013, julho/2016, novembro/2016, conforme apontado pela Ouvidoria desta AGENERSA;
(iv) sejam as Concessiondrias instadas a apresentarem, dentro de um prazo especifico, os
relatérios mensais dos meses de outubro/2013, julho/2016, novembro/2016 e do periodo de
agosto/2009 a marco/2012, contendo informagdes reais e efetivas dos atendimentos de emergéncia
realizados; (v) a instauragdo de processo regulatdrio especifico, para avaliar se a metodologia
proposta pelo Grupo de Trabalho constituido pela Portaria AGENERSA n® 234/2012 se mostra
satisfatoria para os fins almejados ou se hd a necessidade de aprimoramento da mesma; (vi) caso
assim ndo entenda, a oitiva, nos presentes autos, da Assessoria de Informatica da AGENERSA
acerca do procedimento atualmente wtilizado; (vii) a instauracdo de processo regulatdrio

especifico para andlise dos relatdrios afetos ao ano de 2017".

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/LT n° 0882018, de 04/05/2018, as
Concessiondrias foram instadas a apresentar suas razoes finais.

onselheiro Relator

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n* E-04/887.259/1998
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Processo n®: E-04/887.259/1998
Data de autuagéo: 18/09/1998
Concessionarias: CEG e CEG RIO
Assunto: Sistema de Emergéncia.

Sessdo Regulatona; 29 de maio de 2018

VOTO

Trata-se de verificar os relatérios mensais de atendimento a chamadas de emergéncia enviados
‘ a esta Agéncia Reguladora pelas Concessiondrias CEG e CEG RIO, em atengdo & meta estabelecida no
Anexo 11, Parte 2, Item 13.A, de ambos os Contratos de Concessfio'.

Inicialmente, cabe registrar que, por solicitagdo desta Relatoria, foi instaurado processo
| regulatério especifico para a andlise da documentagdo relativa ao ano de 2017,

Visando & definigio da metodologia de envio das informagdes a esta Agéncia Reguladora, foi
constituida Comissdo por meio da Portaria AGENERSA n® 234/2012°, em atendimento ao art. 3° da
Deliberagio AGENERSA n° 935/2011°.

& e
ANEXO I - REQUISITOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS

PARTE 2 - SERVICOS AQS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO
13, Prazo de Atendimenio aos Usudrios

A Servigos Obrigardrias

fond

+ aiendimento emergencial em redes, cabimes, 2 horas; "

CEG RIC

ANEXTH IT - REQUISITOS DE QUALIDADE DQOS SERVIFCOS

PARTE 2 - SERVICOS AQS USUARIDS / PRAZOS DE ATENDIMENTO
13, Prazo de Atendimento aos Usudrios

A Servigas Obrigatirios

fudd

+ atendimenio emergencial e redes, cabines e ramais wrbanos, 4 horas: "

! E-12003/812018

* As s, 185,

1% g 3°- Baizar o processo em diligéncia, para que wma comisso formads por 3 ftrés) representantes da AGENERSA, o serem indicados por seu
Presidente, com a colaborapdo das Concessiomdriar CEG ¢ CEG Rio, no praze de 30 {irinta) dias, @ partir da publicapdo da Deliberagio,

)
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A proposta para acompanhamento dos indices de atendimento da meta em referéncia foi
apresentada em ata de reunifio’ realizada entre o aludido Grupo de Trabalho e representantes das
Concessiondrias, definindo os critérios de envio das informagdes a esta Agéncia Reguladora®, cuja

aprovagio recomendo.

Os relatérios mensais do periodo abordado no presente processo foram examinados pela
Ouvidoria, que apontou a inexisténcia dos documentos referentes aos meses de outubro/2013,

julho/2016 € novembro/2016, bem como algumas inconsisténcias que serdio descritas em seguida.

Nota-se, portanto, que tanto a CEG quanto a CEG RIO deixaram de enviar informagdes a
AGENERSA, mesmo apds a realizagio de reunifio entre representantes desta Autarquia e das
Concessiondrias, na qual os critérios de acompanhamento da meta contratual foram definidos em

acordo.

Além disso, a Ouvidoria aponta que "(...) em diversos atendimentos, o tempo enire o coniato do
cliente com a Emergéncia e a chegada dos técnicos ao local foi menor que 10 minutos. Denire esses,
het ainda vdrios em que a equipe chegou ao local apenas 1 minuto apds o contato do cliente, e até
mesmo alguns com menos de 1 minuto, o que parece absolutamente irreal’”.

L

Objetivando esclarecer os fatos, as Concessiondrias afirmam’® que "fo.. weirame.

quando_a_equipe de emergéncia_estd realizando um _atendimento em _determinado prédio ou
logradoure, os _técnicos sdo abordados por pessoas que moram nas proximidades e solicitam

aferepam a este Conselho Diretor, poeg exame g gerovapdo de wma proposa para acompanhamento tdonico mensal dos indices de aendimento o
Eme frafg o presente processo, para que venha a ser adolada futnramente, "
Asfls. 198199

® niol acordade com of reprereniomes dar Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO gque serdo errvicdos mensalments, afd o décime dia il do mds subsequents,
reletdriog contends dybrmagdes relmivas gos atendimentos de emergincia prestados pelar delgatdrias

O dendos evrviacios deverdo conter as seguintes informaes.

1) Dty ¢ hora dhy abermra da acorrinela

2| Dt e hora dix chegad da equipe oo focal

3 Enderego da ocorréncia

4} Cidigo condusive da prioridade (prioridades de emerpéncia | e 2)

s arquivas deverdo ser apresentados separadamente para cadd Concessiondria ™

¥ Grifios no origzinal.
* Por meio da Carta DUUR-E-10T82016, & fis. 700

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998
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atendimento. Como as eguipes sio orientadas a ndo prestarem atendimento sem prévi ro da
solicitacdo | is Concessiondrias clientes sio_orientados a_enfrar em contato com as
Concessiondrias ue o atendimento SEF j de forma guase gue imediata, a.

comoe_a_equipe jd estd proxima ao endereco ou no ende. a_chegada ‘enicos ao local é
rdpida."

No que tange 4 existéncia de tempos de atendimento considerados irreais pela Ouvidoria, creio
ndo ser possivel penalizar as Concessiondrias neste momento, por ndo haver provas de que os
argumentos trazidos aos autos nfio sdo verdadeiros. No entanto, entendo que, em futuros casos
semelhantes aos mencionados, as Concessiondrias devem destacar tais ocorréncias nos seus relatorios
mensais, justificando o tempo de chegada da equipe de emergéncia ao local. Além disso, a Ouvidoria

da AGENERSA, ao analisar os relatérios, poderd solicitar esclarecimentos, diretamente a8 CEG ¢ a
CEG RIO, acerca de tempos de atendimento que nio considere possiveis.

Em seu parecer conclusivo'’, a Procuradoria assevera que "Os descumprimentos (..)
evidenciados, tendo por base as informagdes apresentadas pelas proprias Concessiondrias, denotam a
incontestavel violagdo ao disposto no Anexo Il, Parte 2, Item 13-A do Conirato de Concessdo, a qual
deve ser repreendida por esta AGENERSA, mediante a aplicacdo de penalidade fundamentada na
Clédusula Quarta, item 11 do Instrumento Concessivo’' c/c artigo 17, inciso VI da IN AGENERSA n°
00120074 ",

No que concerne ao nio envio de alguns relatorios a esta Agéncia Reguladora, a Procuradoria

destaca que "Tal fato caracteriza a infragdo prevista na Cldusula Décima, inciso I do Contrato de

7 Girifos no ariginal,

= As s T49/749

W ot AUSEALA QUARTA - OBRIGATOES DA CONCESSIONARIA
1 = cwarprir ¢ fzer cunprir as pormas legais e regudamentares do servigo, inclusive as normas da ASEP-RLT respondendo perante ¢ ESTADD, a ASEP-RJ, o2
coveumiclores & terceiror pelas eventsals comequincias donosas d exploropdo dos serviges;

B gt 17, Sem prejuizo do disposio em Jei ¢ nos Cowtratos de Covicexsdo, i Concessiondriat exiardo sufeitas & penatidade de ADVERTENCIA ou MULTA do
GRUPO I sempre give, sem flisto mofive;

()

Vi delvarem de atingsr gradquer waa dos Metas de Cualidede ¢ Segurangn referidas no ANEXD I dos Coneratas de Concessilo, nos prazos ¢ condigles i
Soxeredow e em poves prasas e pela AGENERSA, oplicandi-e, nesser cowr, wiv pevalidade de sl peve cada e desateridn, "

=
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Concessdo” c/c o artigo 18, inciso I da IN n°® 001/2017", tornando-se inevitavel a aplicagdo de
penalidade nesse sentido, para ambas as Concessiondrias”.

Em atengdio ao caput do art. 74" da Lei Estadual n° 5.427/2009'¢, devem ser considerados os
relatérios referentes aos Gltimos cinco anos. Como foi instaurado um processo regulatorio especifico

para 0 ano de 2017, analisaremos nestes autos o pericdo de 2013 a 2016.

Concordo com o entendimento da Procuradoria, no sentido de que ambas as Concessiondrias
devem ser penalizadas pelo ndo envio dos relatérios de outubro/2013, julho/2016 € novembro/2016.

Concordo igualmente com a recomendagéo juridica de aplicagdo de penalidade, em razio da
apresentagdo de relatorios que evidenciam atendimentos de emergéncia pela CEG em prazo superior a0

estabelecido no instrumento concessivo.

Da andlise dos relatérios referentes ao periodo de 2013 a 2016, verifica-se que em
aproximadamente 8% (oito por cento) das chamadas de emergéncia, a Concessiondria extrapolou o

prazo de 2 horas previsto no Contrato de Concessdo.

Hé que se observar, ainda, na defini¢io da penalidade: (i) a extrema releviincia do tema, por
tratar da seguranga dos usudrios; (i) que hd descumprimento da meta em quase todos 0s meses
analisados; (iii) a existéncia de indices de descumprimento extremamente elevados em 3 meses, a
saber: maio de 2015 - 2.621 atendimentos fora do prazo em 4.492 chamadas de emergéncia, junho de
2015 - 1.553 atendimentos fora do prazo em 5.155 chamadas de emergéncia e abril de 2016 - 1.265
atendimentos fora do prazo em 4.640 chamadas de emergéncia; e (iv) que, ao longo do periodo
analisado, a Concessionaria ndo melhorou seu desempenho.

" AL AUSTILA DEZ - PENALIDADES
- dlixerr ol formecer, nos procos que he forem assinados, as infbrmagdes ¢ dads d2 naturesa tenica, comtdbil ¢ financeira, requisitadus pela ASEP-RT"

" tger, 18, Sem prejisizo do dispasio em fei ¢ mos Comtvaios de Concexsdo, s Concessiondrias estarndo sfeitas & penatidade de ADVERTENCIA o MULTA do
GRUPC I senygre g, sem flsto molive:

[ deiwaren de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, ax providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou garantir a qualidade ¢ gficiincia
dig servipos concealidos;

15 Wiy 74 Prescreve em cinco anos o aglo puniife di Administrego Piiblic Evtadual, direta ¢ indiret, objetivandy apurar infragdio & legislagio em vigar,
conmadis de data da pratica do ato ou, no caso de infoade permanesie ou comtinnads, d dla e quie iver cepsada.

M mgbelece nonmas sobre ol ¢ PrOcessas administrantyos no dmbite do Estads do Rio de Jameiro € dd outras providincias, "
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Desta forma, sugiro a aplicagio de multa & CEG no percentual de 0,006% (seis milésimos por
cento) sobre o valor do seu faturamento, correspondente aos ultimos 12 (doze) meses anteriores i
pritica da infragéio, ou seja, a partir do més de dezembro de 2016, por ter sido o dltimo més em que se
verificou a ocorréncia de atendimentos fora do prazo.

Considerando que também ha casos de descumprimento do prazo por parte da CEG RIO, a
Concessiondria deve ser penalizada, porém de forma mais branda, tendo em vista a quantidade reduzida
de situagdes em relagdo 4 CEG.

Este, inclusive, é o entendimento da Procuradoria, ao esclarecer que "(..) ndo obstante a
discrepdncia entre o numero de atendimentos de emergéncia da CEG e da CEG RIO, se levarmos em
conta o percentual de descumprimentos entre as empresas, poderemos verificar que a primeira erra
muito mais do que a segunda, razdo pela qual, no momento de dosimetria das penas, (...) estes dados
devem ser levados em consideragdo”,

Analisando-se os relatorios do periodo compreendido entre 2013 e 2016, verifica-se que em
torno de 0,08% (oito centésimos por cento) das chamadas de emergéncia, a Concessiondria ultrapassou

o limite de 4 horas estipulado no instrumento concessivo.

Assim, considerando o elevado grau de releviincia do tema, recomendo a aplicagiio de multa a
CEG RIO, no percentual de 0,00005% (cinco centésimos de milésimo por cento) sobre o valor do
faturamento da Concessionéria, correspondente aos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & pritica da
infraglio, ou seja, a partir do més de abril de 2016, por ter sido o dltimo més em que se verificou a

ocorréncia de atendimento fora do prazo.
Diante do exposto, sugiro ao Conselho Diretor:
e Aprovar a proposta apresentada pela Comissio constituida pela Portaria n® 234/2012,

considerando cumprido o disposto no art. 3° da Deliberagio AGENERSA n® 935, de
30/11/2011;

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-D4/887.259/1998
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e Determinar que, em casos de chegada da equipe de emergéncia ao local da ocorréncia em
menos de 10 (dez) minutos ou em prazo superior & meta contratual, as Concessiondrias
destaquem tais atendimentos nos seus relatérios mensais, justificando o tempo de chegada da
equipe ao local;

o Aplicar 4 CEG a penalidade de multa, no percentual de 0,004% (quatro milésimos por cento)
sobre o valor do faturamento da Concessiondria, correspondente aos tltimos 12 (doze) meses
anteriores  prética da infragiio, aqui considerado 0 més de novembro de 2016, com base na
Clausula Décima, [, do Contrato de Concesséio ¢/c art. 18, |, da Instrugdio Normativa CODIR n®

. 001/2007, pelo ndo envio dos relatérios de outubro/2013, julho/2016 e novembro/2016;

e Aplicar 4 CEG RIO a penalidade de multa, no percentual de 0,004% (quatro milésimos por
cento) sobre o valor do faturamento da Concessiondria, correspondente aos (ltimos 12 (doze)
meses anteriores a pritica da infragdo, aqui considerado o més de novembro de 2016, com base
na Clausula Décima, 1. do Contrato de Concesséo c/c art. 18, I, da Instrugiio Normativa CODIR
n® 001/2007, pelo ndio envio dos relatdrios de outubro/2013, julho/2016 e novembro/2016;

e Aplicar & CEG a penalidade de multa, no percentual de 0,006% (seis milésimos por cento)
sobre o valor do faturamento da Concessiondria, correspondente aos Gltimos 12 (doze) meses
anteriores & pratica da infragdo, aqui considerado o més de dezembro de 2016, pelos
atendimentos de emergéncia fora do prazo estabelecido no Anexo II, Parte 2, Item 13.A, do
Contrato de Concessiio, nos anos de 2013 a 2016, com base na Clausula Quarta, Item 11, do

. Contrato de Concessiio ¢/c art. 17, V1, da Instrugio Normativa CODIR. n® 001/2007,

e Aplicar & CEG RIO a penalidade de multa, no percentual de 0,00005% (cinco centésimos de
milésimo por cento) sobre o valor do faturamento da Concessiondria, correspondente aos
tltimos 12 (doze) meses anteriores a pritica da infragio, aqui considerado o més de abril de
2016, pelos atendimentos de emergéncia fora do prazo estabelecido no Anexo Il, Parte 2, ltem
13.A, do Contrato de Concessio, nos anos de 2013 a 2016, com base na Cldusula Quarta, Item
11, do Contrato de Concessfio ¢/c art. 17, VI, da Instrugio Normativa CODIR n® 001/2007;

s Determinar 4 SECEX, CAENE e CAPET a lavratura dos correspondentes autos de infragdo,
nos termos da Instrugfio Normativa CODIR n® 001/2007;

Corselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-04/887.259/1998
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e Determinar 4 SECEX a instauragio anual de um processo regulatorio para cada
Concessiondria, visando ao acompanhamento dos prazos de atendimento a chamadas de

emergéncia, por se tratar de obrigagdo continuada.
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DELIBERACAO AGENERSAN® [~ , DE 29 DE MAIO DE 2018.

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO - SISTEMA DE
EMERGENCIA.

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-04/887.259/1998, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aprovar a proposta apresentada pela Comissio constituida pela Portaria n® 234/2012, considerando cumprido o disposto no art. 3°
da Deliberagiio AGENERSA n® 935, de 30/11/2011.

Art. 2° - Determinar que, em casos de chegada da equipe de emergéncia ao local da ocorréncia em menos de 10 (dez) minutos ou em
prazo superior 4 meta contratual, as Concessiondrias destaquem tais atendimentos nos seus relatorios mensais, justificando o tempo de
chegada da equipe ao local.

Art. 3° - Aplicar 4 CEG a penalidade de multa, no percentual de 0,004% (quatro milésimos por cento) sobre o valor do faturamento da
Concessionaria, correspondente aos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & pritica da infragdio, aqui considerado o més de novembro de
2016, com base na Clausula Décima, I, do Contrato de Concessio ¢/c art. 18, 1, da Instrugdo Mormativa CODIR n® 001/2007, pelo ndo
envio dos relatérios de outubro/2013, julho/2016 e novembro/2016.

Art. 4° - Aplicar 4 CEG RIO a penalidade de multa, no percentual de 0,004% (quatro milésimos por cento) sobre o valor do faturamento
da Concessiondria, correspondente aos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a pritica da infracdo, aqui considerado 0 més de novembro de
2016, com base na Cléusula Décima, 1, do Contrato de ConcessBo c/c art. 18, 1, da Instruglio Normativa CODIR n® 001/2007, pelo ndo
envio dos relatérios de outubro/2013, julha/2016 & novembro/2016.

Art. 5 - Aplicar 4 CEG a penalidade de multa, no percentual de 0,006% (seis milésimos por cento) sobre o valor do faturamento da
Concessiondria, cormespondente aos tltimos 12 (doze) meses anteriores 4 pratica da infragiio, aqui considerado o més de dezembro de
2016, pelos atendimentos de emergéncia fora do prazo estabelecido no Anexo 11, Parte 2, Itrem 13.A, do Contrato de Concessdo, nos anos
de 2013 a 2016, com base na Cliusula Quarta, Item 11, do Contrato de Concessdo c/c art. 17, VI, da Instrugio Nomativa CODIR n®
00172007,

Art. 6° - Aplicar 2 CEG RIO a penalidade de multa, no percentual de 0,00005% (cinco centésimos de milésimo por cento) sobre o valor do
faturamento da Concessiondria, correspondente aos tltimos 12 (doze) meses anteriores 4 pritica da iu&acio aqui considerado o més de
abril de 2016, pelos atendimentos de emergéncia fora do prazo estabelecido no Anexo II, Parte 2, Ite do Contrato de Concessao,
nos anos de 2013 a 2016, com base na Clausula Quarta, Item 11, do Contrato de Concessdo c/c art. 17, nstrugdo al:waCOD[R
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Art. T* - Determinar 8 SECEX, CAENE e CAPET a lavratura dos correspondentes autos de infragdo, nos termos da Instrugao Normativa

CODIR n® 00172007.

Art. 8 - Determinar 4 SECEX a instauragdo anual de um processo regulatorio para cada Concessiondria, visando a0 acompanhamento dos

prazos de atendimento a chamadas de emergéncia, por se tratar de obrigagdo continuada.

Art. 9 - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 29 de maio de 2018.
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