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Governo do Estao 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-12/020.181/2009

Autuacio: 29/05/2009

Concessionaria: CEG E CEG RIO

Assunto: Relatério de ocorréncias registradas no sistema da ouvidoria

com mais de 30 dias.
Sessdo Regulatoria: 25 de fevereiro de 2014

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX N° 24, de
29/05/09, em razdo do encaminhamento da Ouvidoria desta Agéncia de listagem contendo as
ocorréncias Concessionaria CEG e CEG RIO, com mais de 30 (trinta) dias em aberto.

Frise-se que a referida relacfo contem o total de 48 (quarenta e oito) ocorréncias das duas
Concessionarias (40 da CEG e 8 da CEG RIO) abertas sem solugfo, respostas néo satisfatorias
ou até mesmo sem respostas.

Visando obter respostas das ocorréncias, a SECEX, através dos oficios 127 e 128, ambos de 18
maio de 2009, solicitou, as Concessionarias, a solu¢cdo das mesmas em 30 (trinta) dias.

Através das Correspondéncias das Concessionarias, DJRI-E 204/99 e 240/99, aquelas empresas
informam a respeito das ocorréncias que nunca foram recepcionadas no sistema das
Concessiondrias, as respondidas e as que se encontravam em andlise.

Em atendimento a SECEX, a Ouvidoria da AGENERSA apresenta o status de cada ocorréncia
considerando as respostas das Concessionarias, constando algumas ainda em aberto.

Oficio SECEX 215/09 foi encaminhado as Concessiondrias para que as mesmas apresentem suas
considera¢des quanto ao conteudo dos autos.

Resposta das Concessionarias, DJRI - 305/09, esclarecendo o tratamento conferido as
ocorréncias em aberto e as pendéncias a serem solucionadas, comenta a melhora no tratamento
as ocorréncias no decorrer dos anos, da diminuigdo das reclamagdes, o que, segundo ela,
demonstra que o trabalho preventivo realizado frente ao objetivo de diminuigéio das reclamagdes
esta surtindo efeito.

Pela Resolugio do Conselho-Diretor N°. 158, de 30/07/09, conforme sorteio em Reunido Interna,
o processo foi distribuido para relatoria da entio Conselheira Ana Lucia Mendonga e
encaminhado ao seu gabinete. Em seguida, considerando a redistribui¢do de processos, os autos
foram encaminhados ao meu gabinete em 27/08/09. @/
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

Atendendo a solicitagio de meu gabinete, a Ouvidoria da AGENERSA manifesta-se sobre o
conteido da carta das Concessionarias, na qual salienta que muitas das ocorréncias em aberto sé
foram respondidas pelas Delegatarias apds a correspondéncia da SECEX. Por isso, considera
"(...) esta observacio de extrema importincia, jd que o objeto deste processo é exatamente o
atraso no envio das respostas as ocorréncias registradas no sistema desta Quvidoria”. (grifo

1Nnosso)

Ressalta, ainda, que "(_..) embora as ocorréncias listadas neste processo, pendentes de resposta
ha mais de 30 dias, ja estejam quase todas solucionadas (apenas trés ainda estio em _aberto:
504981/503600/503584), é necessario adotarmos medidas preventivas para que este acimulo de
pendéncias ndo volte a ocorrer. Assim, proponho, mais uma vez, que sejam estabelecidos prazos
para resposta das ocorréncias enviadas, de acordo com a prioridade de cada uma, no dmbito de
um trabalho em parceria”.

Expedido oficio pelo meu gabinete, AGENERSA/MF 09/10, de 08/10/10, constatando o esforgo,
caracterizando a intencfo de ambas Concessiondrias em diminuir 0 nimero de respostas com
“Solugdes Nao Satisfatorias”. Embora as ocorréncias listadas neste processo estejam
solucionadas, em quase sua totalidade, existe, ainda, trés em aberto, conforme parecer da
Ouvidoria desta Agéncia. Por isso, foi solicitada a resolugdo das referidas pendéncias de forma
satisfatoria.

Correspondéncias das Concessiondrias, informando do tratamento adotado para por fim as
ocorréncias em aberto, na qual salienta que, em relagfio a reclamacdo 504981, a mesma nio foi
resolvida por impasse do cliente.

Instada, mais uma vez, a Ouvidoria, em seus despachos (fls. 47/49v.), se preocupa no tempo
decorrido para resposta das Concessiondrias, porém daquelas ocorréncias em aberto, sinaliza
apenas a 504981 sem resolucdo.

Expedido oficio do meu gabinete (AGENERSA/MF 47/2010) para que a CEG promova nova
avaliagdo da ocorréncia em aberto com a devida manifesta¢io do proprio cliente quanto a
satisfacdo da solugdo.

Em resposta ao oficio, a Concessiondria (DITUR-E-2092/10) sugere a mediagfio para resolugéo
da ocorréncia pendente de solugdo, o que foi corroborado por nossa procuradoria (fls. 65/66),
ndo obstante, entender que "(..) havendo reitera¢do da presente conduta, ou seja, caso a
Concessionaria CEG atue negligente diante de novas ocorréncias esta Procuradoria sugere
aplicag¢do de penalidade de natureza grave".

Autos encaminhados para CAENE para que aquela serventia designasse um encontro com as

partes para promover uma composi¢do em relagdo a ocorréncia em aberto. Em despacho, a
Cémara Técnica de Energia encaminha os autos a Ouvidoria para agendar reunido de conciliagio

aqui nesta Agéncia.z@
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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

Despacho da Ouvidoria, informando que o cliente recebeu em sua residéncia uma equipe da
Companhia com o objetivo de elaborar a melhor opg¢do técnica para a solugdo do problema e o
ultimo esclarecimento foi que uma nova data foi designada para a efetiva realizagdo do servigo
(23/06/10).

Através da CI OUVID no. 105/10, de 31/05/10, a Ouvidoria encaminha os autos & SECEX
relacionando nova listagem contendo outras 86 (oitenta ¢ seis) ocorréncias no sistema daquela
serventia ha mais de 30 (trinta) dias sem resposta das Concessionarias.

Oficio SECEX 243/10 foi encaminhado as Concessiondrias para que as mesmas apresentem a
solucdo das novas ocorréncias.

Por meio das Correspondéncias DIJUR-E-3239/10 e 3246/10, as Concessionarias procedem a
juntada da listagem com informagdes acerca das ocorréncias pendentes de resposta no sistema da
Ouvidoria e das solugdes e status de cada uma delas.

Atendendo a solicitagdo do meu gabinete, a Ouvidoria da AGENERSA esclarece nova data para
atendimento do cliente na ocorréncia que se encontrava pendente de solugdo e, quanto a nova
listagem apresente o status de cada uma e, ao final, constata que das 86 (oitenta e seis)
ocorréncias novas "(..) restam vinte (20) ocorréncias ainda em aberto, aguardando resposta da
concessiondria”.

Expedidos oficios pelo meu gabinete, AGENERSA/MF 101/10 e 102/10, ambos de
06/10/10, constatando o esfor¢o, caracterizando a intengdo de ambas Concessiondrias em
diminuir o nimero de respostas com “Solucdes Ndo Satisfatorias”. Embora muitas das
novas ocorréncias listadas neste processo estejam solucionadas, existem, ainda, 20 (vinte)
em aberto, conforme parecer da Ouvidoria desta Agéncia. Por isso, foi solicitado o envio
imediato de um quadro demonstrativo, na qual conste sua methor proposi¢do de prazo
para solugdo diligente de forma satisfatoria.

Correspondéncias das Concessiondrias (DIJUR-E-3749/10 e DIJUR-E-3774/10, de 26/10/10),
protestando da modificagdo do objeto do processo, em razdo da juntada de mais uma listagem
de ocorréncias em aberto, o que, no seu entender, vai de encontro ds normais processuais
vigentes, ja que impede o pleno exercicio das garantias 4 ampla defesa.

Informa, ainda, da instauragdio de processos especificos para tratar de 2 (duas) ocorréncias
(513302 - E-12/020/020.320/2010 e 513056 - E-12/020.358/2010) constantes na 2° listagem,
bem como esclarece da resolugéo das demais ocorréncias.

Manifestacdo da Ouvidoria desta Agéncia, em relacfio as correspondéncias das Concessiondrias,
na qual ressalta que, das novas ocorréncias pendentes de solugdo, 3 (trés) constam como
respostas ndo satisfatorias (ocorréncias 513628/513098/512757).

Expedido oficio pelo meu gabinete, AGENERSA/MF 17/11, 25/02/11, solicitando a reavaliago
das 4 (quatro) ocorréncias em aberto, 1 (uma) da primeira listagem e 3 (trés) da segunda,
buscando solucionar as referidas pendéncias de forma satisfatoria. i

Conselheiro Moacyr Abmeida Fonseca - Processo E-12/020.181/2009 Pdgina 3 de 6




servico Fabllco Estadufs

Processon E:12/020, 181 J902

-

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

Mais uma vez, a Concessionaria, através da correspondéncia DIJUR-E-411/11, apresenta o status
da solugfio dada as ocorréncias pendentes de solugéo.

Despacho da Ouvidoria, apresentando informagdes a respeito das 4 (quatro) ocorréncias que
restaram pendentes de solugfio naquela serventia. Segundo aquela serventia, 2 (duas) ocorréncias
encontram-se pendentes de solugfio, quais sejam, ocorréncias 513628 ¢ 504981.

A primeira ocorréncia (513628) diz respeito a inviabilidade para o fornecimento, tendo em vista
que a Concessionaria informa que, para atender o cliente, terd que construir 120 metros de rede.
Porém na avalia¢do da Ouvidoria, a mesma considera a solugfo insatisfatdria, considerando que
a Concessionaria ndo apresentou proposta de participagdo do consumidor na instalagdo do
medidor em sua residéncia.

A segunda ocorréncia (504981) diz respeito a vistoria em conjunto (CEG ¢ AGENERSA) na
casa do cliente, necesséria para verificar se os problemas iniciais foram satisfatoriamente
resolvidos. Naquela visita, relata a Ouvidoria, que o representante da CAENE verificou a
necessidade de reparo de algumas pendéncias.

Autos encaminhados & CAENE, visando o acompanhamento junto as Concessiondrias do
desfecho das ocorréncias em aberto, de modo a soluciona-las o quanto antes para podermos
finalizar a conclusdo da instrugéo.

Em resposta ao oficio CAENE No. 079/11, a Concessiondria (DIJTUR-E-1026/11) esclarece que
agendard com o cliente dia e hora para apresentacfio de 2 opgdes de resolugdo (1- remanejamento
do aquecedor ja instalado para outro local, sem custo para o cliente ou 2-refazer a instalacfio
hidraulica de dgua quente que abastece o banheiro social do segundo andar, sem custo para o
cliente) para fechar a ocorréncia.

Correspondéncia da CEG juntando ordem de servigo, na qual o cliente opta em refazer a
instalacéo de agua quente e fria e, para essa obra, a CAENE ficou de acompanhar a concluséo.

Por diversos fatores, e diante da interveng¢do da CAENE, a obra na residéncia do cliente referente
a ocorréncia no. 504981 ndo pode ser concluida, bem como foi por ela esclarecido que "(..) a
nosso ver foram esgotadas os canais de mediacdo (..)". Para isso, foi solicitado aquele setor
técnico que avaliasse a responsabilidade das Concessiondarias nos autos.

Mais adiante e sem alteragfio no status da ocorréncia, a CAENE, ressalta que "(...) apesar dos
esforgos ainda continua um impasse entre o cliente e a Concessiondria, faltando realmente
algum servigco para concluir a Instalagdo".

Autos encaminhados & SECEX para que o processo seja enviado & CAENE visando o seu
parecer técnico quanto a responsabilidade das Concessionarias nos autos.

Remetidos os autos a Ouvidoria pela CAENE, solicitando informar a situagfio atual das
ocorréncias tratadas neste processo (504981 e 513628). @
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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

Despacho da Ouvidoria, esclarecendo ndo ter informacgdo nova a respeito do assunto da
ocorréncia 504981 e, quanto a 513628, esta foi tratada no regulatério E-12/020.098/2011 e ja
decidido através da Deliberagio AGENERSA N°. 813/11 e 1063/12.

As f1s.25/26, a Procuradoria, apds relatorio’, solicita que a SECEX verifique nesta Agéncia
processos que tenham sido instaurados para tratar das mesmas ocorréncias enumeradas nas duas
listagens destes autos.

Em atenc¢do a solicitagdo da Procuradoria, a SECEX apresenta abaixo a relag8o das ocorréncias,
513302 - 513628 - 512959 - 512944 e 513056, que foram contempladas por outros processos
regulatorios, a saber:

"(...) Ocorréncia 513302 - processo E-12/020.320/2010 - Deliberacdo AGENERSA n° 770/201 1,
Ocorréncia 513628 -processo E- 12/020.098/2011 - Deliberacdo AGENERSA n° 813/2011,
Ocorréncia 512959 - processo E-12/020.356/2010 - Delibera¢do AGENERSA no. 667/2010
Ocorréncia 51 3056 - processo E- 12/020.358/2010 - Deliberagdo AGENERSA n° 746/2011
Ocorréncia 512944- processo E-12/020.217/2011 - em tramitagdo”.

Em parecer recente da Procuradoria desta Agéncia, de 14/02/2014, aquela na qual ressalta que
"(...) O presente processo foi instaurado para andlise de ocorréncias abertas na Ouvidoria desta
AGENERSA com mais de 30 (trinta) dias sem resposta por parte das Concessiondrias CEG e
CEG RIO. Inaugurando o processo, consta listagem das referidas ocorréncias, datada de
18/05/2009, da qual se verifica que 48 (quarenta e oito) se referem as Concessiondrias
supramencionadas”.

Compulsando os autos, verifico que o mesmo foi aberto em 29/05/2009 com escopo de verificar possiveis descumprimentos pelas
Concessiondrias CEG e CEG RIO nas ocorréncias listadas as fls. 04/05 e 75/77.

Ocorre que nas listagens apresentadas pela Quvidoria, cito as fls. 03, 12/13, 25/28 dentre outras, ndo foi informado de forma pormenorizada as
datas de abertura de cada ocorréncia ou os dados relatives as solicitagcdes dos usudrios. Constatei nos autos somenie extratos anexados pela
Ouvidoria de algumas ocorréncias, como por exemplo, as fls. 39/40 e 43/44.

Saliento que a Concessiondaria CEG as fls. 06/07 aduzindo que ndo recebeu, por meio de sua central & ouvidoria, parte das ocorréncias
mencionadas. Situacio que ndo foi descartada pela Ouvidoria desta AGENERSA, que novamente as enviou. (fls. 13).

Em continuidade, a Concessiondria CEG, através da carta DIJUR-E-3773/10, informou que algumas das ocorréncias presentes nos autos
também foram contempiadas por outros processos regulatorios. Vejamos:

1) Ocorréncia 513302— Processo E-12/020.320/2010;
it) Ocorréncia 513056— Processo I-12/020.358/2010.

Situacdo que pode ter se repetido em relago a outras ocorréncias agui presente, motivo pelo qual, antes de exarar manifestacio juridica
conclusiva, resta necessdrio, em homenagem ao principio da seguranga juridica, que os autos sejam remetidos & Secretaria Executiva desta
Agéncia para fins de apuracdo.

Nesse esteio, a SECEX deverd informar com base nas listagens dos autos se alguma oulra ocorréncia foi ou é objeto de andlise em processo
regulatorio distinto.

Apds, para a completa instrugdo do processo, sugiro sejam os autos remetidos a Ouvidoria desta Agéncia para que a mesma faca juntada dos
extratos das ocorréncias gerados pelo sistema utilizado, que deverd constar, além da data de sua abertura, o servigo solicitado pelo usudrio, a
data de solicitagtio, a forma de resolugdio da ocorréncia, bem como os demais dados necessdrios & apuragdo.

Logo, para que esta Procuradoria se manifeste conclusivamente através de parecer juridico, resta necessdrio complementagdo da instrugdo com
a remessa dos autos a SECEX e, apds, a Ouvidoria, objetivando, respectivamente, delimitar o objeto do presente processo e juntada de
documentos complementares.
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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

Acrescenta que "(...) Em 31/05/2010, a Ouvidoria desta Autarquia junta aos autos, através da CI
OUVID no. 105/10, nova listagem de ocorréncias sem resposta hd mais de 30 (trinta) dias por
parte da CEG, agora no quantitativo de 86 (oitenta e seis)"

Prossegue aduzindo que "(...) Percebe-se, da andlise dos autos, que o gabinete do i
Conselheiro-Relator, (...) conduziu sua instru¢do com a pertinente finalidade de resolver, com
brevidade, os problemas narrados nas ocorréncias, evilando, assim que a insatisfacdo dos
usudrios se prolongasse até que o feito estivesse apto a ser apreciado pelo Conselho-Diretor
desta AGENERSA em sessdo regulatoria, o que, em razdo da enorme quantidade de
ocorréncias a que menciona, e considerando a necessidade de correta instrucio dos aufos,
poderia ser excessivamente demorado”. grifo nosso

Ressalta a Procuradoria que "(..) Ainda que - no nosso entendimento - o feito necessite de
minuciosa andlise por parte da CAENE, nos parece que a grande maioria das ocorréncias
informadas no bojo do regulatorio em espeque foram, de fato, resolvidas. (..) Ndo obstante
isso, esta Agéncia Reguladora deve analisar o mérito das ocorréncias com vistas a verificar
possiveis descumprimentos aos Contratos do Concessdo.

Frisa que "(..) Acontece que somando as ocorréncias informadas no presente processo
encontramos um total de 134 (cento e trinta e quatro) reclamacgdes, o que, a toda evidéncia,
dificulta o exercicio do contraditorio por parte das reguladas, bem assim as andlises por parte
dos orgdos técnicos, da Procuradoria e do Conselho-Diretor desta AGENERSA. (...) Vale
lembrar, por conveniente que nos parece, que tal medida ndo e nova nesta AGENERSA, eis por
ocasido da Reunido Interna ocorrida em 05/03/2013, o Conselho-Diretor desta Autarquia
decidiu pelo desmembramento do processo regulatorio no. E-12/003.107/2013, cujo objeto
reunia, inicialmenie, 20 ocorréncias.

Diante de tais argumentos, sugere "(...) o desmembramento do presente processo em tantos
oulros quanto necessdrios forem para uma perfeita andlise do mérito de cada uma das 134
(cento e trinta e quatro) ocorréncias listadas no feito, devendo-se aproveitar, para cada qual, os
atos ja produzidos nestes autos, eis que tal providéncia ndo representa retorno ao status quo
diante das andlises das ocorréncias”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n°.19, em 14/02/14, para a Concessionaria apresentar suas considera¢des
finais.

E o relatorio.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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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 de Rio de Janeiro

Processo n°.: E-12/020.181/2009

Autuacgio: 29/05/2009

Concessionaria: CEG E CEG RIO

Assunto: Relatorio de ocorréncias registradas no sistema da ouvidoria

com mais de 30 dias.
Sessio Regulatéria: 25 de fevereiro de 2014

VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX N° 24, de
29/05/09, em razdo do encaminhamento da Ouvidoria desta Agéncia de listagem contendo
ocorréncias das Concessionarias CEG e CEG RIO, com mais de 30 (trinta) dias em aberto.

Frise-se que a referida relagdio continha, inicialmente, 48 (quarenta e oito) ocorréncias das duas
Concessiondrias (40 da CEG e 8 da CEG RIO) abertas sem solucio e/ou apresentando respostas
insatisfatérias ou até mesmo sem quaisquer respostas.

Para tal tarefa, devo esclarecer que o meu gabinete, visando ver solucionadas todas as
ocorréncias em aberto, expediu diversos oficios as Concessiondrias, solicitando o esfor¢o das
Delegatarias para por fim as pendéncias em cada uma delas e que as remanescentes fossem
resolvidas de forma satisfatéria.

Em 31/05/10, a Ouvidoria encaminha os autos & SECEX relacionando nova listagem contendo
desta vez outras 86 (oitenta e seis) ocorréncias da Concessiondria CEG no sistema daquela
serventia ha mais de 30 (trinta) dias sem o devido atendimento, as quais foram acrescidas ao
processo em analise, totalizando 134 (cento e trinta e quatro) ocorréncias.

Da mesma forma da primeira listagem e, no afi de solucionar a relagdo de ocorréncias da
segunda listagem, foram expedidos outros oficios as Concessiondrias, no que provocou
alegacdes, protestando a respeito da modificagdo do objeto do processo, em razdo da juntada de
mais uma listagem de ocorréncias em aberto, o que, no seu entender, iria de encontro as normais
processuais vigentes, ja que impediria o pleno exercicio das garantias 4 ampla defesa.

Temerosa da possibilidade de haver processos instaurados, tanto para tratar de ocorréncias de per
si, quanto em conjunto visando tratar o ndo atendimento a Ouvidoria, como séo os presentes
autos, a Procuradoria solicitou que a SECEX verificasse de modo a evitar eventuais duplos
julgamentos.

Em atencdo a solicitagdo da Procuradoria, a SECEX constatou que as ocorréncias 513302 -
513628 - 512959 - 512944 e 513056, constantes da segunda listagem, foram contempladas por
outros processos regulatérios especificos . @

. "(..) Ocorréncia 513302 - processo E-12/020.320/2010 - Deliberagdo AGENERSA n°® 770/2011, Ocorréncia 513628 -processo E-
12/020.098/2011 - Deliberacio AGENERSA n® 813/2011, Ocorréncia 512959 - processo E-12/020.356/2010 - Deliberagdo AGENERSA no.
667/2010,0corréncia 51 3056 - processo E- 12/020.358/2010 - Deliberagdo AGENERSA n° 746/2011, Ocorréncia 512944~ processo E-
12/020.217/2011 - em tramitagdo”.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bdsico do Estade do Rio de Janeiro

Ante a constatagdo da SECEX de mesmas ocorréncias tratadas em processos distintos, eu tendo a
acreditar, dada a quantidade de reclamacdes aqui observadas, mesmo que de forma remota, na
probabilidade eventual de virem a ser instaurados mais regulatérios para analisar
responsabilidades das Concessiondrias nas ocorréncias aqui listadas, o que tecnicamente seria
incorreto, ante a possibilidade de um bis in idem.

Em seu altimo posicionamento nos autos, a Procuradoria, em 14/02/2014, salienta que o
direcionamento da instrucdio priorizou a resolugfo das ocorréncias em relagdo a andlise dos
eventuais descumprimentos contratuais, evitando, assim, que a insatisfagdo dos usuarios se
prolongasse até que o feito estivesse apto a ser apreciado pelo Conselho-Diretor, em sesséo
regulatéria, o que, em razdo da enorme quantidade de ocorréncias, considerando a necessidade
de instrucdio mais detalhada dos autos, demandaria certamente um longo e excessivo tempo.

Visando solucionar as ocorréncias, de forma satisfatéria para os clientes, resolvi buscar junto as
Delegatarias uma solugdio efetiva, sem me prender ao seu mérito, até¢ porque entendo que os
usudrios buscam quando contatam a nossa Ouvidoria um posicionamento breve e resolutivo de
sua insatisfag@o.

Como pbdde ser percebido nos autos, das 134 (cento e trinta e quatro), uma delas encontra-se
pendente de solugdo, por impasse entre o cliente e a Concessionaria.

Como nos pareceres dos setores técnicos desta Casa, importante ressaltar que este regulatorio foi
instaurado com a finalidade precipua de analisar a quantidade excessiva de ocorréncias
pendentes de resposta na Ouvidoria desta Agéncia por parte das Concessionarias, sem solugéo
ou até mesmo com solugfio ndo satisfatéria, por mais de 30 (trinta) dias.

Saliento, também, que, no decorrer do periodo de duraggo deste processo, medidas positivas nfo
s6 pelas Concessionarias foram tomadas, mas também pela Agéncia, como a edig¢do da Instrugdo
Normativa 19/2011, de 19/05/11, na qual dispds sobre os procedimentos a serem adotados pela
AGENERSA com relagio as reclamagdes dos usudrios dos servigos publicos concedidos
registradas na Ouvidoria da AGENERSA, bem como dos prazos para envio das respostas
fornecidas pelas Delegatarias.

Por outro lado, cabe registrar que, ao avaliar o aspecto central inerente aos processos deste teor, a
Agéncia adotou a pratica de, em adi¢do, também, aproveitando a ocasifio para avaliar as
ocorréncias em si. De inicio, a quantidade de ocorréncias pendentes ndo era tdo numerosa,
portanto esta pratica, em nfo trazendo maiores dificuldades para analise, ndo provocou, pelo
menos de forma tdo intensa, as reflexdes, que ora fago e entendo como necessarias ¢ oportunas.

Frise-se que, de 2009 até 2012, foi observada uma quantidade excessiva de ocorréncias nesta
Agéncia relacionadas ao ndo atendimento da Ouvidoria desta Agéncia, dentre elas foram
instaurados dois processos com numeros extremamente significativos de reclamagdes, quais
sejam, estes autos (134 ocorréneias) e o de n®. E-12/020.175/2011 (168 ocorréncias), de relatoria
do Conselheiro Roosevelt Brasil, perfazendo um total de 302 ocorréncias. @
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Os processos acima informados, apesar de serem distintos, t€m similaridade no bojo de sua
instauracfo, ou seja, identificar as causas que levaram a gerar tantas ocorréncias pendentes de
resposta & Ouvidoria no prazo de 30 (trinta) dias. Apesar de ndo terem sido identificados de
forma cabal os motivos em si, podemos, por outro lado, perceber uma melhora por parte das
Delegatarias no decorrer dos tltimos anos.

Frise-se também a previsdo contratual de metas de melhoria® e do pleito constantemente
sustentado pelas Concessiondrias CEG e CEG RIO, em suas defesas (E-12/020.151/2012, E-
12/020.444/2012 e E-12/020.046/2012), na qual sinaliza que a sua certificacdo ISO 9001 deve
ser mais contemplada pela Agéncia em suas avaliagdes, nfo devendo preponderar as
consideracdes de carater pontual.

Quanto a esse tema, os processos da 3* revisdo quinquenal das Concessiondrias (art. 10 das
Deliberagdes AGENERSA n°. 1795/13 - CEG RIO e n°. 1796/13 - CEG) abordaram o assunto,
na medida em que foi determinada a abertura de processo regulatorio especifico para que sejam
estabelecidas metas de qualidade nos servigos aos usuarios/prazos de atendimento previstos no
contrato de concessao.

Destaco outra argumentagfio das Delegatarias em processos nesta Agéncia, na qual sinaliza que,
apOs transcorridos mais de 15 (quinze) anos, os prazos estabelecidos contratualmente devem ser
aplicados e fiscalizados com reserva, na medida em que a realidade ¢ outra, postulando, com
isso, a utilizagdo da razoabilidade para avaliar a conduta da Concessiondria.

Entendo e destaco, mais uma vez, como ja o fiz em diversos processos sob minha relatoria que,
caso entenda as Concessionarias serem insuficientes alguns prazos estabelecidos
contratualmente, as mesmas devem adotar medidas que entendam necessarias para que a
AGENERSA ¢ o Poder Concedente analisem eventual proposta.

Independentemente de todo o arrazoado, ndio posso deixar de observar a melhora no atendimento
das Concessiondrias quanto as ocorréncias tratadas na Ouvidoria da AGENERSA. No entanto,
ndo posso simplesmente descartar os fatos reiterados, principalmente dado ao seu volume,
trazidos para avaliacéo.

Apesar de a instauragio destes autos ter sido anterior a Instrugdo Normativa 19, na qual fixou
condi¢ces para atendimentos as indagagdes da Ouvidoria, posso afirmar categoricamente que
nfo resta duvida quanto a culpabilidade das Concessiondrias, até porque a totalidade das
ocorréncias aqui observadas nfo foram respondidas satisfatoriamente a4 Ouvidoria em prazo
razoavel, ficando as mesmas passiveis de aplicagdo de penalidade. Z

2 ANEXO II- REQUISITOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS
PARTE 1- METAS DE MELHORIA (...)
4 - Sistema de Qualidade

Definigio: Implantagio de um sistema, em conformidade com as normas aplicaveis, envolvendo a criagfio de um plano de
monitoramento e controle da qualidade do gas produzido e distribuido, controle da qualidade dos servigos de distribuigio ¢
desenvolvimento de atividades visando a obtengfo do certificado ISO 9001 para as atividades de distribui¢io, comerciais e

de atendimento ao piublico.
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No decorrer da instrugfo, a propria Ouvidoria salienta que, das 134 ocorréncias que integram os
autos, somente uma ocorréncia nfo se encontra resolvida (504981), mas, entretanto, registra todo
o empenho empregado para soluciona-la, citando a realizagé@o de reunifio com a Concessiondria,
de visita técnica e de reunido de conciliagdo, nfo tendo chegado a termo face apenas a um
impasse ainda néo equacionado entre as partes.

Ressalta, no entanto, que todas as demais s6 foram de fato respondidas e resolvidas pelas
Delegatarias apés as insistentes cobrangas desta Agéncia. Por isso, considera "(..)_esta
observacio de extrema importincia, jd que o objeto deste processo é exatamente o _atraso no
envio das respostas as ocorréncias registradas no sistema desta Ouvidoria".

Por conseguinte, entende por necessaria, aquela Ouvidoria, a adogdo de medidas preventivas
para que o acumulo de pendéncias nfo volte a ocorrer. Assim, propde que sejam analisados e
estabelecidos prazos para respostas as ocorréncias e indagagdes decorrentes, no ambito de um
trabalho em parceria.

Enfatizo, aqui, que, ao falarmos de andlises e revisdes de condigdes pactuadas contratualmente,
as mesmas terdo que ser conduzidas dentro de pardmetros técnicos, nos quais terfio que estar
presentes conceitos como prioridade, complexidade, recursos efetivamente necessarios e
alocados para a operacionalizagfo da providéncia, bem como o anseio, a demanda, a necessidade
e a expectativa do usuério, no contexto de uma abordagem sensata e realista de prazos e custos.

Recorrendo, mais uma vez, ao ultimo pronunciamento da Procuradoria, aquele 6rgéo chama a
atengdio para a grande quantidade de ocorréncias que, naturalmente, demandaria uma instrugfio
detalhada e cuidadosa, o que impde ao processo um prazo excessivamente extenso € ndo
condizente com as expectativas daqueles que se valem da Agéncia para a solucio de seus
propdsitos.

Nesta toada, menciona que, ndo obstante a grande maioria das ocorréncias informadas no bojo
do regulatério em espeque esteja resolvida, entende que as 134 (cento e trinta e quatro)
reclamagdes tenham que ser analisadas, nfio nestes autos, até em razdo do dificil exercicio do
contraditério por parte das Concessiondrias. Por isso, sugere o desmembramento do presente
processo em tantos outros quanto necessarios forem para uma analise do mérito de cada uma das
ocorréncias listadas no feito.

Embora, considere de fato que esta talvez seja a indicacfio natural, permito-me levantar alguns
aspectos que, entendo, contraindiquem, excepcionalmente, tal encaminhamento, quais sejam:

- a abertura de pelo menos 27 processos (se adotarmos o critério de 5 ocorréncias por
processo), o que vai de encontro ao conceito largamente utilizado de “economia
processual”;

- o fato de que apenas uma das 134 ocorréncias néo estd completamente equacionada;

- amelhora nos atendimentos pelas Concessionarias;

- a proposta de abertura especifica de processo para avaliar critérios e estabelecer metas
de qualidade, entre as quais estaria sendo abordado o presente tema. @

.
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Como ja dito alhures, o processo E-12/020.175/2011, de relatoria do i. Conselheiro Roosevelt
Brasil, tratou caso analogo, no qual, em sua proposigdo, foi deliberado pela formacgdo de grupo
de trabalho para apresentagdo das condigdes para a realizagdo de Termo de Ajustamento de
Conduta - TAC, visando maiores beneficios se revertido em prol do sistema de prestacio de
informag#o, nfio s6 a Ouvidoria, mas também ao Usudrio.

Ressalto, aqui, com efusividade a solugfo vislumbrada pelo i. Conselheiro, que, através de uma
pratica legal, conforme bem fundamenta em seu voto, ¢ extremamente aplicavel ao que ora se
analisa, proporcionando significativa economia processual, bem como trazendo efetiva
contribui¢do, quer seja, visando os interesses dos usudrios que buscam o apoio desta Agéncia
para a solugdo de suas insatisfagbes com a prestacdo de servigos pelas Concessionarias, quer
seja, aperfeigoando o desempenho e o relacionamento de ambas as ouvidorias (Concessiondria €
Agéncia).

Acompanhando o desenrolar daquele processo, através da ultima correspondéncia (DIJUR-E-
360/14) juntada naqueles autos, em 17/02/14, as Concessiondrias sinalizam as reunides
realizadas, a proposigio desta Agéncia no sentido da elaboragéo de cartilha contendo importantes
informagSes aos consumidores de gés canalizado, dentre elas, informagdes sobre direitos,
deveres, explanagdes técnicas e sobre seguranga, divulgagdo da Ouvidoria da AGENERSA.

Esta cartilha seria divulgada juntamente com a fatura de gés, mas o grupo de trabalho criado para
este fim, entendendo que somente esta providéncia poderia nédo ter o alcance desejado, sugeriu
que constasse expressamente e de forma destacada nas contas de gds a descrigio dos prazos do
Anexo II, Parte 2 do Contrato de Concessdo, de modo a dar uma divulgagfio mais contundente
aos usuarios de seus direitos e dos compromissos das Concessionarias. Aproveito a oportunidade
para filiar-me a este entendimento.

Concluem as Concessionarias, nesta mesma correspondéncia, ndo ser o0 momento mais propicio,
em razdo de ressaltar que os referidos prazos ja ndo mais condizerem com a realidade da
prestacio de servigo plblico concedido e que as mesmas se encontram em fase de discusséo,
junto ao Poder Publico, para propor novos prazos que melhor atendam ao interesse publico.
Aproveito a ocasifio para observar que, embora ainda néo tenha sido firmado o TAC, percebo
uma movimentacdo positiva, uma vez que, além de sinalizagdo pela assinatura, as
Concessiondrias finalmente estio em tratativas de revisio de prazos eventualmente superados.

Desta maneira, solicitam naqueles autos que esta Agéncia sobreste a concluséo daquele feito e do
cumprimento da obrigacdo daqueles autos, até que sejam definidos os novos prazos contratuais.

Corroborando com o respeitdvel voto apresentado pelo referido Conselheiro, quando registra a
discricionariedade que fundamenta a natureza administrativa da atuaco regulatoria, a partir do
momento em que se deu nesta Agéncia a instauragdo de alguns processos objetivando apurar a
ocorréncia de per si, desta forma, entendo pela nio conveniéncia do desmembramento deste

regulatorio.
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Apbs a disponibilizagfo do relatério, em razdes finais, as Concessiondrias, em sintese, comentam
que o objetivo do processo foi no sentido de analisar a suposta falta de resposta as solicitagdes da
Ouvidoria e concluem que procederam ao tratamento de cada uma delas, razdo pela qual,
entendem pelo arquivamento, sem a aplicagdo de penalidade.

Reforco que, como j& sustentado em outra oportunidade, o que se pretende em cada processo
instaurado nesta Agéncia ndo é simplesmente penalizar as Delegatarias e sim buscar, através de
procedimentos eficazes, o aprimoramento constante do servigo publico, em prol da coletividade.

Assim, invoco o principio da economia processual, o qual preconiza o méximo de resultado na
atuagio do direito com o minimo emprego possivel de atividades processuais e, evitando
possiveis decisdes conflitantes sobre os dois casos similares, entendo que o comprometimento
das Concessionarias, a partir da assinatura de TAC's, também sirva como meio de resolugio para
0s presentes autos.

Por isso, entendo, pelos diversos motivos ja aventados, ndo surtir efeito positivo, nem para as
Concessiondrias, bem como para a AGENERSA, a abertura de dezenas de processos para tratar
das ocorréncias aqui discriminadas, até por que praticamente todas foram solucionadas.

Em observancia ao principio da eficiéncia, o qual se baseia no modo de atuagéo do agente
publico, que busca o melhor desempenho possivel de suas atribuigdes para lograr os melhores
resultados, entendo que a celebragdo de Termo de Ajustamento de Conduta seja, neste caso
especifico, a proposi¢do mais adequada no momento.

Independentemente do que aqui decidido, até por constar, tdo somente, dois processos desta
natureza nesta Agéncia, tal sugestdo deve ser encarada de forma excepcional, devendo os demais
regulatorios instaurados na AGENERSA seguirem o seu trdmite normal.

Por tudo, como ja dito, entendo como imperioso punir as Concessiondrias, em razdo de fatos
reiterados e pelo volume de ocorréncias aqui registradas, em relagdo ao ndo atendimento a
Ouvidoria em tempo aceitivel e razoavel. Assim, a penalidade de multa retine, em todas as
ocorréncias, fundamentos para sua aplicagao.

Ressalto que, em virtude do elevado nimero de ocorréncias, nestes autos, estou propondo,
excepcionalmente, a analise do tema relacionado ao néo atendimento a Ouvidoria em conjunto e
ndo de forma individualizada com relagfo as ocorréncias em si.

[lumino, por fim, que a penalidade aqui sustentada néo se aplica as ocorréncias 513302 - 513628
- 512959 - 512944 e 513056, para os quais a Agéncia optou pela instauragio de processos

especificos. (q\y
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Desta forma, recomendo ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a cada Concessionéria (CEG e CEG RIO) a penalidade de multa, no montante de
0,005% (cinco milésimos por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infragfo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10° do Contrato de
Concessio, combinado com o art. 1% 14, da Instru¢do Normativa n°. 001/2007, por nfo ter
atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

II - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Céamara Técnica de Politica
Econdémica e Tarifaria e a CAmara Técnica de Energia, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infracdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

III- Determinar a constituigdo de Comissdo composta por servidores da AGENERSA
(Procuradoria, Ouvidoria ¢ CAENE), para que, no prazo de 15 (quinze) dias, proponha, ao
CODIR, a minuta do Termo de Ajustamento de Conduta, objetivando a adogéo de medidas pelas
Concessiondrias de modo a aperfeigoar a prestagéio de servigos aos usue'lriosj

[V- Determinar que a Concessionaria CEG busque solucionar a ocorréncia 504981, de forma
satisfatoria, no prazo de 30 (trinta) dias, com a consequente comprovagdo nos autos do aceite da
CAENE.

-3
rd

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

E o voto.

3 Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessao, as Concessionarias estarao sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA ou
MULTA do GRUPQ Ill sempre que, sem justo motivo:

) .
S 1. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou garantir a
qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N° 1997
DE 25 DE FEVEREIRO DE 2014.

CONCES:‘SIONARIAS CEG/ CEG RIO - RELATORIO DE
OCORRENCIAS REGISTRADAS NO SISTEMA DA OUVIDORIA
COM MAIS DE 30 DIAS.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas
atribui¢bes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°
E-12/020.181/2009, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a cada Concessionaria (CEG e CEG RIO) a penalidade de multa, no montante de
0,005% (cinco milésimos por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores &
pratica da infragfo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10" do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 18, I, da Instrucdo Normativa n°. 001/2007, por ndo ter
atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Fcondmica e Tarifiaria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infra¢do, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Determinar a constituicio de Comissdo composta por servidores da AGENERSA
(Procuradoria, Ouvidoria e CAENE), para que, no prazo de 15 (quinze) dias, proponha, ao CODIR, a
minuta do Termo de Ajustamento de Conduta, objetivando a ado¢fo de medidas pelas
Concessionarias de modo a aperfeigoar a prestacdo de servigos aos usudrios, em substitui¢do a
possivel penalizagdo pelos descumprimentos contratuais nas ocorréncias constantes no processo.

Art.4° - Determinar que a Concessionaria CEG busque solucionar a ocorréncia 504981, de forma
satisfatoria, no prazo de 30 (trinta) dias, com a consequente comprovagio nos autos do aceite da
CAENE.

Art.5° - Esta Deliberagio entrara em vigor a partir da data de sua publicacéo.

Rio de Janeiro, 25 de fevereiro de2014.

% Ay

:? (/ A ]

José Bismgdrck Vianna de Jo g/ /
onfelheiro-Preside - s Ceofe <) .
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro




