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Scssdio Regulatoria: — 31/03/2015

RELATORIO

() presente processo se encontra na fase de acompunhamento do cumprimento do
disposto na Deliberagio AGENERSA n®. 1911, de 197122013, que aplicou ds Concessiondrias
CFG e CEG RIO penalidade de adverténcia e alterou o teor dos artigos 19 e 2° da Deliberagio
AGENERSA n®. 178%°, de 26/09/2013, que passaram a tor a sepuinte redaciio:
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“Art, 1"~ Determingr a formagde de Grupo de Trabalho, a ser composio
por representantes da CAENE Oweidoria ¢ Procuradoria, tedos dexia
Apéncia, bem como por 3 (irés) répresentuntes de coada umio das
CUoncessiondrios CEG ¢ CEG RN, sendo 1 fum) para cada crea
ermvalvicd, o saber Operagio, Gestiao de Rede e Jurfdica para andlive da
Nara Teomica, obfvio do prisemte processo.

FPardgrafo { Inico, A conclusdo deverd ser apresettooa g exte Congelho
Divetor no proge de 30 fnevenic) dias a comtar da deia da pblicogdo da
Povtaria de comatinudpdn o grupa.

Arf. 2% = Determingr que av Concessiondrias OEG o OB B, mo praso
ife 3 dtrixd ofiaw, informent o esig ACGENERSA guain serdo b e
repnesefames, "

Em sten¢io ao citado comando deliberativo, as Concessiondrias, apds duas
provocacdes desta Aplecia Reguladorn, encaminham a carta DUUR-E-213/14, pela qual
informam os dados dos funciondrios que participario do citado Gropo de Trabalho,

Congta, a5 fls. 179, cipia da Portaria AGENERSA n°, 370/2014, publicada no
DOER de 16022014,

0 Grupo de Trabalho - comiriruicl peke S Mavle Olora Canedo de Megallides
{Cuvideria), Sr. Jorge Gomes Calfo (CAENE), Sr. Murcius Simonin (Proceradoria) e pelos representinies
ahay ¢ oncessiondrios CEG e CEG RICY -, reuniu-se na data de 25/04/2014, ocasido na gual restou
acordado que o item 103 da N T-301, atual PE.9301.BR-MN, passard a ser nomeado como "Avisoy
de Soficitacdo de Servige sem Risca", Para tanto, fol assinado ds Concessiondrias o prazo de 30
{frinta) dias.

Em atendimento ap acima informado. as Concessiondrias, por meio da
comespondéncia cletrinica de fls. 185, encaminham 4 esta Autarquia a Norma PE-09501. BR-MN -
Prowedimenio operacional pora o recebimento ¢ stendimento de avivos de wgéncia e solicilagdn de avisos

ol Seruipn ket Fixeo,

Apds unalisar o citado documento, a CAENE destaca que o alteraglio do item 10,3
da Norma PE 9501 BR-MN foi realizada em 21/052014 e sublinha que ") esta CAENE prderia

]
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itz o descumprinenio do prazo de 3 (méy) diay, que wirapassaran o praso prescrio pelo Portaric
AGENERSA v 37014, povém a Concessiomdria somente apreserion a Norma PEOVSEBR-MN, apis ser
instaeks por esta CAENE. Desta forma, houve wm desceaso an cumprimento dao prazo ¢ wia descortesia com
it ACENERSA, ma obrigogdo de infrmear o cumprimento do diliberads”.

Considerando o teor da Deliberagio cujo cumprimento ora se acompanha, remeti o
feito & CAENE, para andlise pormenorizada da documentagio apresentada pelas Delepatirias,
tendo o citadp dredo Wemco, apds dehdo exame, conclufdo que a mesma 'Y ) afende ao sew objelivo
awierl wejer estabelécer una sistemdtica de Plano de Emergénela para o sivtema de distritanigdo de vedes ¢
ramaty, E apiicada no atendimento de avisos de wrgéncia quadificadns como situagdes de emergEncia ¢
como referdncia s Relotdrics de Fiscalizagdo-Emerpincia, dssa CAENE”,

Instada a se manifestar, o Procuradona da AGENERSA aponta o cumprimento
intempestivo do artipgn 2° da Deliberagio n®. 17882013, uma vez que *f.) o ciiada defiheracio
prahlicon na imprensa offcicl em DTAL2004 ¢ gue o proco concedide foi de (03 firés) dics (), perfazendo,
wsxiin, o tipo previsio mo art. 19, incivo [V da Instregdo Nomariva n®. 01, de 044092007, acompanha o
entendirento da CAENE, no que se refere 4 NT PE.O9501. BR-MN ¢ aos prazos para atendimento
du cquipe de emergéneis, opimando para que .0 sefam mantidos oy prazos de 02 dlwes) boroas @ 04
fiurtrn) ey porsn afemclimento emergencial em redes ¢ cabines por porfe oo CBG o OFG RICH
Fespvetivamente ™ s0gere ") a alfeiragde. da fetva ot do Swbiter 11 Processo inicial de atendimesa;
Hemi 1, Alendimento telefinico; Anesao 04, Atendimento telefinico, para gque se estipule um tempo Tmite
el atendiment de ol mervreza, porque V) entenderrey it o tempe pord ateslimenr elarinicg
e tar ofratomiende o femipnd pr coniparecintenio o equipe de emerpéncio ao locad de ocorréncta, vz
g esie o0 comega o comlar a porfie daguele”; sugere () o prazo de 30 (trlmiay segundos pova
atendimenic tele fomico por parte da concesvlondria no giie se refere &y chamodas de emergéncia”; salicnta
aexisiéncia do Portaria Federal 0. 2014, de 13/ H0V2(KS - " Extabelece o fempo muxime para o conialo
elirvio conm o atendente ¢ o hordgrio defancionamenio no Servige de Atendfmento ao Copsumidor”™ -, que
assina o prazo mivame de 60 (sessenta) sepondos para contato com o atendente; pondera que
"Cemrvicherrndo guae tal prazo de 610 (ressenial segumdoy refere-se ao Servigo de Atendimento ao Consanidor
- BAC das ormecedores de servigos regiladas pelo Poder Miblico fedeval’ quae, segumdo o disposio ma art.
F do Decreto n® 6.523, die 31072008, tem por finalidady resofver ax demomedas ooy comaumivores sabve

[l
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imfermogdfo, divvios, reclomagdn, sispersdo on cancelamenio d contraloy ¢ servigos’, entendpmas gue
dligmie oo riseo gue comumente ciromnda as emergéncion relacionados ao gds, o praso pava arendimento
telefiinicn dixsa natureza deve ser, ao menos, @ metade doguele estipulado pore mera informagdo, divic,
reclaniagdo, suspensdo ou cancelanento de contratos @ servigos™; raedes pelas quais sugere a aplicagio
de penalidade s Concessionirias pelo cumprimento intempestivo do artigo 2° da Deliberagio
AGENERSA n®, 1788/2013, bem assim a ../ alteragde do letra o’ do Subitem 1.1, Processo Inicial de
Atendimerato, fem [ Alemdimenio telefimice, Ameoxo (W) Afendimenta Tefefimico, do Procedineents
aperacional para o recebimento ¢ atemdimenio de avisoy de urgdnein ¢ solicitapde de avisoy de servigo sem
risen - PEOVSOLBR-MN a fim de que se estabelega o proso mdavimo de 30 (irimial segundos pora
atfenclimmenits fefefinico mar chamadiss de emergimeia”.

Mediante o oficio de fIs. 245, a assessoria de men Gabinete encaminha cdpia
integral do presente feilo, comunica a conclusio de sua instrugho ¢ assina o prazo de 05 (cinco)
dias para a spresentagdo de razdes finais,

Por meto da caria de fls. 247/251, as Delepntarias esclarccem que ") em
T 2013, protecolizon fowam] oo DUUR-E-19632003 (s 136). constande  sess momes  de
representanies, em franco cumprimenio 4 Deliberacdo em fefa”, que . ) a DUUR-E-2132004, de
24002004, repete as mesmos indflfcados, oy ey fermes, dpenas pro forma, ves que o Deliberagdo
I THR2003 foi alierada comporiando fustamente o sollcitopdo das Comcesviondarias CEG e CEG RIEL de
iracficoar en pepirexenfamies g cafenolinn hustanies, off mesme por auiives pedticos © rasodieis, com o difiifo
de g postively auidncias por alferagdo de corgos, goso o fBrias, doenga ow outray impossibilidades
pestras mdo mterforicem no andamento doy trabalios”; annlisam que a sugestio de alteragio de prazo
de atendimento teleftnico apresentada pela Procuradoria ) carece de respaldo legal, vez que nio hd
Dk quee preeveja ial obrigocdo, sequer a projetiva Lei 8078 1), o Deoreto 652 3/2008, que regibamenton o
Kervicn de Atendimenio an Convenidor (SAC) o debile fedeval. fmmpaics sun ernalizogdo e o
estachied o mesmn g regdmmeniogdn manmejoda pela propria AGENERSA - nondwam desses invirumentos
e tal hipowese™; defendem que "1 o Adwimisiragdo  Pablicn ndo  pede proibir ou impor
commpartamente algum a terceiros, salve se estiver previamente cwmbasada por lei especifica quie the
Suculte tial prerrogativa. Vale dier, ainde ndo Uhe & possived expedir regulantento, resolugdo, poriaria on
quuctligueer onatro ate g restringa o liberdode dos administradoy, somerte om virtude de fei ja existente”, que
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i e el e Aefmimistroagan Pibifico Rmitor ofiredtos seni aaiorizesdo fegal, mmege pov metio de mstrigdo
PTG, cleCPel, COIrGo o0 quctgiier ontrg mete, nio bostemdo, wimdi, g hopo onorzogdo legivlariva
gendrica, max e o referiks awlorizacdo trage em si determinagdes quanta ao conteido, fins, tempo ¢
mieeliche o muidrio o ser regulada por ¢la, sob pena de flagramie viologdo a Garantio Fundamental
insewlpieler no. Pringipdo da Depndidode, previsig o inclso [T do artigo 37 ¢ caput do artiee 37 ambor da
Comstituigdio da Repablica”;, explicam que "...) ox plamos de energéncia sdo baseados em normas de
padrido imternocianal, com a expertise de profissionas gabarttados, além de aprovados pelo ente regulacor,
por imigin e DeliberagBes ASEP-RICD o', 06498 ¢ 06398, consignam que "Y..J o regufamentogio da
apwermgiie o SAC () versi a respelio dia resolingdo dios demendo dos consumidores sobre infarmegiio,
dfivigly, reclomacdn, suspensda ou cancelamento oy comirgios ¢ de servipas - aperagdes gue 5do reafizadas
pules telefeme, otravés do atendonte”;, mas que "No caso em fela, o acesso telefimico € meramenite un camal
de cigncia do peorréncio erwrgencial, importando para fins de prazo o efetivo compareciiments pessool o
Meenifco caps de wudlor @ sitvegde de emerpdncia ar local - ndo se a cifacla ocorderd em cince o
cinquenta segundos - par exle motivo que os prazos-limites langem apenax a0 efefive afendimento de
cnnergdicha, posto qie a caracleristica de servigo ¢ distinta dagreele prestade pelo operador de call-center,
e peade solucionar o atendimento remolamente”; ftzdes pelas quens reguerem gue tal supestio s2fa
desconsiderada, ressaltando que %) of praoy @ aferdimento gfetive sd3o copfovarmerie Crpricks
jpedoy omcesstondgrion, gue se Srgonizam pora fomar ciéneia ¢ agir dentro doxs prazos compaliveis com a
recd mevessilade da emergincia”.

F o Relatoria.
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Processon® : E-120020.556/2011 (apensos: F-33/120.0662006 ¢ E-12/020.084/2007)
Diita de sutsacho: 24/1172011

Concessiondria: CEG e CEG RIO

Assunto: NT-500-BRA - Plano de Emergéncia do Sistema de Distnbuigso

Sessdio Regulatdna: 3110372013

VOTO

O presente processo se encontra na fase de acompanbamento do cumprimento do
disposto na Deliberaglio AGENERSA n°. 1911', de 19/12/2013, que aplicou &s Concessiondrias
ChG e CEG RIO penalidade de adverténcia e alterou o teor dos artigos 1° e 2° da Deliberagiio
AGENERSA o". 1788, de 26/09/2013, que passaram a ler a sepuinte redaciio:

UOALIENCTA AT AR ELA D PNCRLEA 1 SANEAMISNTD RASIEYD DO RSTADRD DO RID OF JAMNETRG, 84 THERALAD
AETINIHSA W 10, DR 19 DN TRGAIMERG D 20 CONCISSOMARIAR CH0 8 C1G D — NT-SHEARA — PLARMG [
P T T, B SISTEMA D FHSTRIBLICAD, O QONSLLIT - RETOR DA AGENCIA RGN ADORA D8 FRIRGIA |
SARLAMERTLY BASIOU DO S TATED L0 RID) D4 ARSI - ACRSMERSA, my tao de s stribulgies hugala ¢ rogimentals, tendo om vista o
afii EELE i o Beqlulinono i 1L I2A120 558200 1, ol iimenidsdn. (10 RERA:
A 1'.;?.-"-9111:!- Comceationarme {10 ¢ CH0 N0 o penalidade de adversinoia oom bk 0o A 19, e TV da initnego Mormatiya OO o,
T el
m':: T - Petcemirn i SECVX, jurdsnimo com @ CAFKLL o lmomlins do comnpondote o de infragio, somitrme Tnstroglio Mommiva COLIR o
2T
Al - e il lerar o iepush s . | e I ada Defleragiio AUENIADTA oF I7ER0 1D jins jpomarics & fen & sogeniiig g
A PR sernumsar o g e G ale Traale, i me-compogii por Aspresviises cbi CAENE Chndldeonia o Mrinauidirm,
v i Apfocisn o oros o | fiedy Feparanrridorated olbf doedi e ol Comorvennis 080 o CRTT B0 sy 1 oy parsn
viker by vl i s Clperroio, Gt e ol o Seinkibion oo oo ok o Tionei, ivbienin do gistbimie pirociaas
Puarcyepi Flavcns ) sormbisdy dbeven e aresninis o etie ome o e m procn sl W0 feonypesi) ofior o Losior do o o
utablipegiier e Picrar el ponamangd o grpa
ek 2 Dprenvmor jue g osicocosdear ©RD e CETT Mo, s proco e 3 ired o oplormem o e AT TEVERGY quads serdo
A Aty nepEry iy
At " = Pt Dol snirars om vigor apenin @ Jdati de s pablicacio
s il dowscsivis, 1% die dhesmriben cle 00
WAL HESSEARL K VEANNA D S04 0208 - Consibcing - Presukonie, LLIGTEDHARDEO FRCISE - Casiclhenn - Relaior, MOACYH ALMIT A
H'rh"il'rk Clpsnsecllacing, ROOSEVELT ARASIL FONSECA - Comehon. SILVICHCARILCS SANITS FERREIR A - Cissciveun
b 1 M&.Fu;l ACKFMURSA N TR DR 26 OF SETEMARD (8 2013, COMCTSSIRARTAS LR CEG TR = NT-S00-HE A - PLAMNO
0 EMERCGEMNCTA D0 SIRTIMA. DE DRSTREBLCNE O CONSTLIESMRETING DA MIENCIA. REGULADURA DE ENCRGIN T
AN ANEETON SASK T O 15T ADCR DO R0 DE AASFI) - Al PR MM&MMH}IEM Rk T A & e
cisiidila nn Process Bogaiong o (=120 358200 1, g inarmedade. DHEIILEA
A 1= Lt 0 g & Cinupe da Trdballio. B ser composin. por nemeeriade i AR Chviibonis ¢ Progumdona, todes desta Agdne,
B oo paer g mpeesentene & osds oo g Conosaswiimiag U0 e CLG R parn ardhve da Mot Téoniia, objoin o presente progesss, ouis
comiclinal dovira wil apeasbml ' oy Cimdllio-] beebor o poia & 90 {ngvent) da g o i dems do peltdicags do Postans de conslinigia do

gt
Sai - Dt g a Cimioesshoiieie CFO e CLEG Rk, e s de 10 dis, siliimernn @ cda AL NN, gualy mﬂmm
At T - s Dlibrag o cnirars oon vigew @ pariin da dain de me pobficnciio

P die Fescima, 2 die sctcamng de 2000
JEISIE VBRSO W IA SRR 1S 00 A - Coae lhiemn « Prosideniy; LUBCH PRABRDCY TRUKSE - Corsethoms - Belmoe: ROOSEVELT HFI.H1I1
PO A - Cimpeliscine: S0 0 CARLDS SANTUS FEMREIELA - Conssiheins .

{rnsciheing | gl Pahaorchs Tristad - Processo 0 1~ 12020 556200 | Gapensos. F-330] 2000660086 ¢ 1 12020 mﬂﬁj
Phpgin | die 8




Pervioo Publco Esladus

liggs ) mn*h&qa\mﬂ-%ﬁmn
1‘3—;'5‘ Dein =>4 (A RO0VE - aSH

Guvirno do Estada do Rio de Janeirfiedod e a- 2= 16 - A3 UIZT R

Secreturia de Estnds da Casa Chil
Agincin Heguladorn de Energis @ Sapesments Bisico do Estsdo do Riv de Janeive

Je A

“Ari. 1" - Determinar a formacdo de Grapo de Trobalho, a ver composto
por representeores da CAENE, Ouvidoria ¢ Procuradovia, lodos desta
Agencia, bem come por 3 firés) representonnes o cody e g
Coneessiondrias CEG ¢ CEG R, sendo | fum) paru cada dren
envolvidda, a saber Operagdo, Crestdo de Rede ¢ Juridica para andlive da
Nela Tecmca, objeto do presenic processe,

Pardgrafy Unico. A conclusdo deverd ser apresentada o exte Conelho
Diretor no prazo de 90 fnoveria) dias a contar da doata da padlicocd da
Portaria de constituigdo do grupo.

Art. 2= Dieterminar e oy Concesyiondrioy CECG e CEG Rio, no praso
de 3 ftrés) dias, informem o esta AGENERSA quais serdo ot sew
represcitantes,

Para stendimento do comando disposto pa nova redagio do artigo 2° da
Deliberagio AGENERSA n° 178872013, devenam CEG e CEG RIO, no prazo de 03 (irds) dias,
indicar seus representantes que comporiam o Grupo de Trabalho responsivel pela elaboragio ¢
analise da Nola Téenica (agui entenda-se Normativa) objeto dos autos.

Considerando-se que o citado comando deliberativo foi publicado na Imprensa
Oficial em 070172014, as Delegavinas deveriam apresentar o supramencionada indicagio até a
data de |0/0172014, contudo, somente o fiseram em 24/01/2014, conforme se verifica da Carta
DUUR-E-213/14, as s 170.

Assim, anle O incontestivel cumprimento  intempestive, - sujeitam-se  as
Concessiondnias ds penalidades previstas no Contmto de Concessio ¢ na Instrugio Normativa
AGENERSA n”. 0012007, cuje dosimetna, ji considerando os principios da Razoabilidade e
Proporcionalidade, for caleulsda pars a penalidade de advert®ncia, que entendo mais adequada &

Resta verificar o cumprimento da nova redaglio do artigo 1%, pardgrafo dnico da
Deliberaglio AGENERSA n® 178872013, que determinou a formago de Grupo de Trabalho para
anitlise da Nota Téenica objelo dos sutos, cuja conclusio deverin ser apresentada a este Colegiado
no priveo de 90 (noventa) dias contados da publicagio da Portana de sua constitugdio,
4
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A Portaria AGENERSA n® 370, de 111022014, foi publicada na Imprensa Oficial
em 18022014, portanto, o aludido Grupo de Trubalho tinha at¢ a data de 190372014 pama
apresentar suas conclusdes.

Compulsando os autos, verifico que a reunifio do Grupo ocorreu em 250472014 -
semn o presenga de membro da Procuradoria da AGENERSA, wmia ves gue o endereco eleirdnico witlizado
prars s comvecugde ndo foi o correty, contude, @ participagdo deste drgdo para a andlise da Normariva
reatos suprids pelos Pareceres foveodos mos awos -, ocasio na qual restou acordada a reclassificagio
do ltem 10.3 - Prioridade 3 (Avisos: emergincias isolackay de folta de pes, ou deficiéncia na pressdo em
edificacdes wntfamiliares, wdbifamiliares o comercinis de pequeno porte. problemas relacionadas ao
formectmenta nda. classificados coma Priovidade 1, 2 vw 4, ¢ que afetem um ow wirios pontos de
Jornecimento) para " Avisos de Selicitagio de Servigo sem Risco”,

Nesse sentido, as Delegatirias apresentaram, em 06/062014, a Norma
PE.02301.BR-MN, ji contemplando as aleragdes discutidas na Reunifo acima mencionada,
portanto, quando ji ultrapassado o termo final estabelecido por deliberagdio,

Desia forma. as conclusdes a sercm apreseniadas a este CODIR também ndio
puderam observar o prazo previsto em Portana, razdo pels qual entendo pertinente aplicar as
Concessiondrias, uma vez mus, penalidade decommente do descumprimento de comando normativo,
procedimento com o qual ndo é possivel coadunar,

Passando & andlise da Nommativa npresentada, a CAENE conclui que *7..J o mesma
aiemle an sew objelivo, gual seja extabelecer uma sistemdtica de Plano de Emergdéncia pora o sutema de
iffritwipido oy recler o romaaiy”,

Por entender tratar-se de uma Nommativa de extrema relevéincia, solicitei que a
CAENE apresentusse analise pormenorizada de seu contetido. Em atendimento, a citada Camara
Técnica manifesta concordineia com o Nomma PE-09501 BR-MN, ) & excegdo no gne se refere
o procoy de tendimento de emergincla que devem ser of. mesmos estabelecidas no Comtrato de

Concessdio, Amexa [T - Parte 2 = Servigoy aox Usndrios/ Prezox de Atendimenito - Trem 13 - Procos de
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Atemdimento aos Usiadrias - A) Servigas Obrigatdeios - atendimento emergencial em redes, cabines 2 (dwas )
horay para a CEG e 4 (guatrve) horas pare o CEG RKD", e aponta que o mesma ") atende wo sew
{Mefetive ol swje estabelecer uma sistemation de Plano de Emergdneia parg o siviema de distribuigio de
reades o ramaiy '} sendo aplicada no atendimento *f.J de avisos de urgéncia gualificados come situag s
ele emgrgéncia ¢ comp referdncia nos Relaidrios de Fiscalizagio-Envrgdncia, desta CAENE".

I: este, também, o entendimento da Procuradoria da AGENERSA. que concorda
expressamiente com a manulengio dos prazos contratuais para atendimento das equipes de
emergéncia, notadamente porque a Normativa apresentada nio pode divergir do Instrumento
Concessivo, gue permeia o servigo piblico de pas canalizado no Estado do Rio de Janeiro,

A Procuradora, sinda, sugere a alteraclo da "letra '’ do Subitem [ 1. Processo inicial
de ciendimento. Jem 1. Atendimento telefonico; Anexo 04: Atendimenmo telefomco”, para definir um
tempo Limile de atendimenio para chamadas de tal natureza, indicando o prazo de 30 (trinta)
sepundos.

Para tanto, fundaments-se na existéncia da Portaria n®, 20142008 - que "Estabelece
o lempa mdying pava o contolo direfo com o atendente ¢ o hordrio de fancionamento o Servipo de
Aterdintenio o Conswmidor™ =, ¢ no Decreto n®. 65232008 - que " Regulamento a Lei n'. 8078, de 11 de
sefembro oy 9N, pare ficar normas gevais sobre o Servigo de Atendimanto ao Consemidor - SAC, ambos
editados na esfern federl.

As Delegatariss refutam veementemente a cilada sugestio, sob o argumento de que
.t mio b fer e prevejo tal obrigagdo, sequer o protetive Fei S80TR90 (), o Decrete 65232008, que
regwlumentou v Servige de Atepdimento ao Conswrildor (SAC) no dabito federal, tompoico su
mternalizagdc no dmbite estadual on mesmoe o regilamentogds manefada peloe propeia AGENERSA™ @ que
" Admsinistrogdo Pablice ndo pode prodbic ol fmpor comportamenio algin o foroeinos, safve se
estiver previgmente embasaida por lei especifica que the faculte fal prerrogativa™
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Inicialmente, cabe lembrar ds Delegmtinias, que o excreicio do Poder Regulatono
por pante da AGENERSA foi estabelecido pela sua lei de crisgio - Lei 4556/2005 -, cabendo o esta
Autarguia, no uso de suss atnbuiges, "expedi deliberagies ¢ mstrupbes temdo pov objeto vs contratos
submeiides @ suar competéneia, inclusive fivando pruzos para cumipritnento de obeigogdes por parte deay
comcessiondrias ¢ permissiondrias, de aficlo ow quandn indtada por conflito de inferesses™

Considerando gue o Atendimento ao Pablico ¢ matéria tratada no Anexo 11, Pare |
do Comtrate de Concesslio, a sus regulamentagio compete 4 esta AGENERSA, cabendo lembrar
que & Normativa apresentada pelas Concessiondrias deve passar pelo erivo desta Autarquia, com a
qual, inclusive, pode esie Ente Regulador concordar ou ndo, no pleno exercicio do Poder
Regulatdna, conforme acima salientado,

Assim, pacificada esth a competéncia regulatona desta AGENERSA para dinmir a
maléna, cabendo, no momento, analisar as argumentagdes apresentadas por ambas as partes,

N que se refere aos pracos de mendimento de emergéncia, concondo integralmente
com os opinamentos da CAENE e Procuradona pela manutencho do disposto no Contrato de
Concesslio = 02 (duas) hovas pora a CEG e (4 (quatro) horas para a CEG R -, tendo cm vista a
imperiosidade do Instrumento Concessivo para as partes, que a ele cstio adstritas.

Ji no que concerne & sugestio da Procursdonia para a alteragio da "fera 'a” do
Rubitere 1.1 Provesse iiciod de ademafmenito; fem 8 Atverafimenin telefinica; Anexo 04; Atendimento
felefimice” da Norma Téenica, para delinir um tempo limite de atendimento de 30 (tninta) scgundos.
trago & baila o teor da [ei cstadual n®. 5923, de 25/03/201 1, que "Dispde vobre a apdicagdo dos efelios
doy Devretn Federad n®. 65232008 no Ambito Extadual”, que assim dispde:

“Art, 1° O3 efelios do Decreto Federal n, 6523, de 31 de julho
e 2008, que fixag normas gerais yehre o Servigo de
Atendimenio aa Consumidor - SAC por telefore. gplicam-se ma
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Ari. 2% Ox drgdas responsdveis pela fivealizagdo da aplicagde
i predente noring o sxemplo do Procon, agéncios repufedoras
¢ oulrot drpdos o promocdo e defesd  do  comyumidor
vincwlados o adminisivagdo publica estadual tambédm a ela xe
Sujeitam.

Pardgrafo umice. O administrador piblico responsdvel pelo
drgdo gud descumprie a norma estard Sideito Gy smagdes
privvisias ne Extatulo do Servidor Piblico oo Esteafo oy Rio de
JSarpeire,

Arr, 3% Esia lel entrard em vigor 80 (sexsenay dias da data de
s publicagdo, prazo necessdrio  para  adeguagdo  das
CRprexas o noarma, revogadas ax dispocipies em contrario.

Entendi por bem sublinhar a supramencionada lei, pam que ndo restem dividas
guanio & sua aplicaglio 4s Concessiondrias de Servigo Piblico, sobretudo 4s reguladas por esta
Autarquin. '

De futo, cuidn-se de legislagdo que trata do prazo de atendimento as ligacdes
cletundas ao Servigo de Atcndimento oo Consamidor - SAC, nfo havendo, em dmbito estadual ou
mesmo federal. qualquer norma afeta aos canais afetos aos servico de emergénein, como, alids,
hem salientado pela Procuradona.

Ocorre que, aqui, cabe a esta AGENERSA realizar uma interpretaghio finalistica
desta norma, buscando alcangar o8 objetivos desta ¢ adapti-la justamente s hipdteses em gue o
legslador nio sc manifesiou expressamenic.

Messe sentido, se lovarmos em consideragio quo exislie um pmro patm o
alendimento telefomico ao Servigos de Atendimento ao Consumidor, no esteio de que o mesmo fo
criasdo para que o consumidores de servigos possuam um cuanal para realizar reclamacdes de
diversas naturesas, podemos chepar a concluslio acerca da necessidade de se estabelecer um preo

fixo para o atendimento as situagbes de emergénca, de superior gravidade e relevincia,
-
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E as proprias Concessiondrias concordam com a exisiéneia de um prazo parn tanto,
uma vee gue previram um ilem especifico nesse sentido na Norma PE09501.BR-MN., ora
analisada.

Inclusive, causa-me estranhcza o inconformismo das Delegatarias quanto &
sugestio de pmzo apresentado pela Procuradoria da AGENERSA, haja vista que no citado " Amexo
0, hien | - Atendimento Telefmico, Subitem 1.1, Processo inicial de atendimento, letra ‘o™ da Normativa,
as proprias Concessiondrias informam que devemn “mender an tefefone com a maior hrevidade possivel
fpreferencialmente atd 20 segundoes)”. Ou seja, o prazo desejado pelas Concessioniring &, inclusive,
infenor ao proposto pela Procuradoria, ndo havendo sentido em sun comestagfio.

Mo que se refere, especificamente, 4 sugestio de tempo exarada pela Procuradoria,
sou levado a concordar com o citado drglio tenico, visto que, se para situagdies cormqueiras, que
ndo envolvem qualquer nsco a scguranga ou mesmo 4@ vida dos usudrios (que sio os atendimentos
do SAC), hi um prazo de 60 (sessenta) segundos, para aquelas situagdes mais graves entendo
perfeitnmente razodvel que cste praso seja reduzido 4 metade. cabendo ressaltar o rzoahilidade do
interregno de 30 (trinta) segundos para atendimento telefdnico das chamadas de emergdneia, ji que
impactam dirctamente na continuidade dos procedimentos adotados pelas Delegatarias, que findam
com o comparecimento da equipe ao local,

No mais, no que se refere aos demais flens da Norma PE.0O9501L.BR-MN, filio-me
a0 entendimento exarado pela CAENE - ¢ encampado pela Procurodoria -, ressallando tratar-se de
matéria cnunentemncinte temea, elaborada em sintonia com as experlises tecnicas do Crupo de
Trabalho constiluide por meio da Portaria AGENERSA n® 370/2014.

Por todo o exposto. sugiro ao Consclho-Diretor:

. Aplicar iz Concessionarias CEG ¢ CEG RIO a penalidade de adverténcia. com
buse na Cléusula Décima do Conirato de Concessio ofe arigo 19, IV da Instrugio, Normativa
2 <
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.

CODIR n°. 001/2007, em razfio do cumprimento intempestivo do artigo 2°, da Deliberagiio
AGENERSA o°. 1788/2013, alternda pela Deliberagio AGENERSA n”, 1911/2013;

. Aplicar 48 Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO a penalidade de adverténcia, com
hase na Cliusula Décima do Contrato de Concesso ¢fc artigo 19, I'V da Instrucio Notmativa
CODIR v°. (0172007, em razlio do cumprimento intempestivo do artigo 1%, pardgrafo inico, da
Deliberagio AGENERSA n, 1788/2013, alierada pela Deliberagio AGENERSA n”. 1911/2013;

. Determminar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavmtura dos cormespondentes
Autos de Infragio, conforme Instrugiio Normativa CODIR n® 0012007

. Determinar que as Concessiondnia CEG e CEG RIO, no prazo de 15 (quinze) dias.
allerem o teor do Anexo 03: Tempos de stendimento da NT, PE.O9501.BR-MN, para que 14
constem os mesmos prazos dispostos no Anexo [1, Parte 2, Trem 13-A do Contrato de Concessio -
Aendimento Emergencial - 02 (duas) horas para a CEG e 04 {quatro) horas para a CEG RIOx,

. Peterminar que as Concessiondria CEG ¢ CEG RIO, no prazo de 15 (quinze) dias,
allerem o teor da "letre @' do Subitem [ Processo inicial de atendimenio; frem 1. Atendimenio
teletimico, Anexo 4 dtendimento telefinico”, pam que i conste, expressamenie, o prazo miskimo de
30 (trinta) segundos para atendimento ds chamadas wleftnicos,

. Aprovar 0s demais tens da Norma PE 09301 BR-MN "Procedimento Operacional
pura o recebimento ¢ afendimento de avisos de wrgéncia e solicitagdo de avisos de servige sem
riveo"'.

Luig. Troisi
- Cansclhers-Relator
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DELIBERACAO AGENERSA N* ,;‘éf?ﬁ  DE 31 DE MARCO DE 2015,

CONCESSIONARIAS CEG e CEG RIO - NT-500-BRRA
- PLANO DE EMERGENCIA DO SISTEMA DE
DISTRIBUICAQ.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA. 1o uso de suas atribuigdes legais e
regimentais. tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatorio n® E-12/020.356/2011 (apensos: E-
331 20.066/2006 e E-12/020,084/2007), por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1" - Aplicar &5 Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO a penalidade de advenéncia, com base na
Cliusula Décima do Contrato de ConcessBo efe artigo 19, TV da InstrucSo Normativa CODIR n®
(012007, em medo do cumpnmento intempestivo do artigo 2%, da Deliberaglio AGENERSA n',
1788/2013, altcrada pela Delibersgio AGENERSA n®, 19112013;

An. 2% - Aplicar as Coneessiondrias CEG e CEG RIO a penalidade de advendncia, com base na
Cliusuls Décima do Contrato de Concessdo ofe artigo 19, IV da Instrugiio Nommativa CODIR n”,
O01/2007, em mzio do cumpnmento intempestivo do artigo 1, pardgrafo dnico, da Deliberagio
AGENERSA n®. 17882013, alterada pela Deliberagio AGENERSA n® 1911/2013;

Art. 3 - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE. a lavratura dos correspondentes Autos de
Infracho, conforme Instrucio Normativa CODIR of 0012007,

Art, 4° - Determinar que as Concessionina CEG ¢ CEG RIO. no prieo de 15 (quinze) dias, alterem o
teor do Anexo 03; Tempos de atendimento da N1, PE.09501. BR-MN, pam gue I consiem os mesmos
prictos dispostos no Anexo [1, Parte 2, Item 13-A do Contrato de Concessio - Atendmento
Emergencial - 02 (duas) horas pam a CEG e 04 {(gquatro) horas para a CEG RIO,

Art 57 - Determinar que as Concessiondria CEG ¢ CEG RIO, no prazo de 15 (quinze) dias, alterem o
teor da “letra @' do Subitem 1. Proceswso inicial de atendimento, Trem 1. Arendimente telefinico,
Amexo (4 Afendimento telefdnico”, para que | conste, expressamente, o prazo maximo de 30 (trinta)
segundos par atendimento is chamadas telefGnicas.
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Ar. 67 - Aprovar o8 demais itens da Nomma PE.OS01LBR-MN "Procedimenic Operacional para o
recebimento ¢ atendimenio de avisos de wrgéneta e soliciiacdo de avisos de servigo sem risco”.

Ar, T - Determinar que #s Concessiondrias CEG ¢ CEG RIO encaminhem & cstn AGENERSA. no
prazo de 10 (dez) dins contados do término do prazo disposto nos artigos 5° e 6° destn Deliberagiio, a
nova versio da Noma PEO9501 BR-MN, ji contemplando as alteracdes aqui estipulndas.

Art, 8” - Esta Deliberngiio entrurd em vigor a partir da data de sua publicagio,

Rio de Janeiro, 31 de margo de 2015.

JOSE BISMAR(K VIANNA DE 50O
Consclhero-Presidente

LUIGI EDUARDO TROISI
C -iro-Relator

Lo LA

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
1D 43568076

ROOSEVELT F-RA'J;’I:FDNSECA

Conselheiro
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