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DELIBERAQAO AGENERSA N°. 532 DE 26 DE FEVEREIRO DE 2010.
CONCESSIONARIA CEG. TEMPO DE RESPOSTA DO CALL CENTER DA CEG.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no
uso de suas atribuicGes legais e regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatério n° E-12/020.112/2007, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a CEG a penalidade de adverténcia, devido ao descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, paragrafo 83°, e Quarta, caput e
paragrafo §1°, Itens 4 e do disposto no Anexo Il, Parte 2, Item 13, A, todos do Contrato de Concesséo; com base na Clausula Décima do instrumento
concessivo, bem assim no artigo 16, incisos lll, IV e VI, da Instrucéo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, de 04/09/2007.

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infracéo, nos termos da
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

Art. 3° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicagéo.
Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2010.

JOSE CARLOS DOS SANTOS ARAUJO
Conselheiro-Presidente
DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE
Conselheira-Relatora
MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
SERGIO BURROWES RAPOSO
Conselheiro
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Processo n° E-12/020.112/2007

Data de Autuacao 22/03/2007
Concessionaria CEG
Assunto Tempo de Resposta do Call Center da CEG
Voto 26 de Fevereiro de 2010
Voto

Trata-se de processo instaurado a requerimento do entdo
Conselheiro Jodo Paulo Dutra de Andrade’, devido a reclamagao da Usuaria
Sra. Katia Krause?, relativa a alegado aumento no valor da conta mensal, apos
a realizagao, pela CEG, da conversao de gas manufaturado para gas natural
em sua residéncia.

Da leitura dos acontecimentos descritos no presente processo,
desperta a atengéo o fato — ndo contestado na manifestagao da CEG — de que
entre o primeiro contato da Usuaria (02/02/2007) e a efetiva visita da equipe
técnica da Concessionaria para as verificagdes cabiveis (05/04/2007),
decorreram-se mais de 02 (dois) meses - periodo no qual a Usuaria no obteve
qualquer respaldo por parte da CEG para a solugdo da questio, seja através
do comparecimento de equipe a sua residéncia ou mesmo de um contato
telefénico da Concessionaria.

Tal fato, por si s6, demonstra o despreparo da Concessionaria
para o atendimento dos pleitos de seus usuarios, bem assim a nao prestagao
de informagbes claras e precisas aos mesmos, contrariando frontalmente
varios dispositivos do Contrato de Concessio, em seguida colacionados:

“CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO DO
CONTRATO

()

§3° - Na prestacdo dos servicos a

CONCESSIONARIA procurara sempre a
satisfacao de seus clientes obedecendo aos

principios da eficiéncia, regularidade,
continuidade, seguranga, qualidade, generalidade,
w

' Mediante a CHAGENERSA/JP n°. 014/07, de 21/03/2007, fls. 02.
2 De 16/03/2007, fis. 03.
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atualidade, cortesia com os consumidores e
modicidade das tarifas.”

‘CLAUSULA QUARTA - OBRIGACOES DA
CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA obriga-se a prestar servi¢co

adequado, visando sempre expandi-lo,
acompanhando o desenvolvimento tecnoldgico
mundial, mantendo-se permanentemente

atualizada e obrigando-se, ainda, a utilizar
equipamentos, instalacdes e métodos operativos
que garantam os melhores niveis de seguranca,
qualidade, continuidade e confiabilidade do
servico, bem como mantendo recursos
humanos adequadamente habilitados.

§1° - Obriga-se, ainda, a CONCESSIONARIA, sem
prejuizo das demais obrigagGes assumidas neste
instrumento, a:

(...)
4 - prestar aos consumidores esclarecimentos
sobre a prestagao dos servigos;

(...)
9 - realizar programas de treinamento de seus
recursos humanos, de modo a assegurar,
permanentemente, melhoria da qualidade e maior
eficiéncia na prestagéo do servico concedido:™

Em complemento as regras acima citadas, encontram-se
dispostos no Anexo Il, Parte 2, item 13, os prazos para atendimento as
solicitagbes formuladas pelos Usuarios, constando ali, expressamente, o prazo
de 72 (setenta e duas) horas para a realizagado de verificacdo de leitura e
consumo, e de 48 (quarenta e oito) horas para a afericao e emisséo de laudo
de medidores residenciais e comerciais, hipétese questionada pela Usuaria na

Ocorréncia 71.781, vejamos:

¥ Sem grifos no original.

“13 — Prazo de Atendimento aos Usudrios L
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AGENERSA

A) Servigos Obrigatérios
(...)

- verificagao de leitura e consumo, 72 horas;

(...)

- afericdo e emissdo de laudo de medidores -
residenciais e comerciais, 48 horas;” -

Assim, o simples descumprimento do prazo acima disposto Ja c.
acarretaria por si s6 a responsabilizagdo da Concessionaria, sendo o tempo %

utilizado pela empresa, para a efetiva solugdo da questdo (mais de dois
meses), apenas um agravante da sua conduta. Assim sendo, ndo se pode
entender, em absoluto, por razoavel tal lapso temporal, como tenta
equivocadamente fazer crer a CEG.

Outrossim, o fato de a questao ora debatida ter sido solucionada,
torna-se irrelevante, posto que essa seria uma obrigagdo da Concessionaria,
decorrente dos compromissos assumidos quando da celebracdo do Contrato
de Concesséao. O cerne da questao aqui, é o latente descumprimento do prazo
contratual para a solugdo do problema apresentado. Frise-se que se trata de
uma demora de mais de dois meses, o que demonstra o total descaso da
Concessionaria, quando do atendimento dos pleitos formulados por seus
Usuarios, afirmagdo que se confirma através das varias Ocorréncias
mencionadas exemplificativamente nos presentes autos, mediante o despacho
oriundo da Ouvidoria desta Agéncia, disposto as fls. 27/33.

Com base nos elementos apresentados no presente processo,
especialmente devido ao fato de que a Concessionaria, com a conduta
adotada, infringiu diversos dispositivos do Contrato de Concess&o, maculando
a adequada prestacao do servigo publico, com énfase para o critério da falta de
informagéao e atendimento adequados ao Usuario, julgo apropriada a imposigcao
a CEG da penalidade de adverténcia, com fundamento no artigo 16, incisos I,
IV e VI, da Instru¢ao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Em Razdes Finais, a CEG alega ter ocorrido equivoco por parte
da Ouvidoria e Procuradoria desta Agéncia quanto ao objeto tratado no
presente processo, por observar que tais 6érgaos “(...) entenderam que a
Concessionaria ndo vem cumprindo os prazos de atendimento estipulados no contrato
de concessdo, quando na realidade a matéria tratada neste processo se refere ao

w
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;E{‘\I.n & >
tempo de resposta do Call Center e ndo de atendimento de servigos” e que (..) o
processo esta apurando o tempo de resposta do Call Center, e ndo o tempo de

realizagdo dos servigos, estes sim com prazos de atendimento no contrato de
Concesséo’.

Sobre este ponto, é crucial lembrar que o tempo de resposta do
Call Center da CEG € matéria absolutamente afeta a realizacdo de servicos,
uma vez que, como salientado pela propria Concessionaria, “(...) os funcionérios
de Call Center sdo contratados para atender as reclamagbes e sugestdes do

consumidor e encaminhar para os setores competentes para resolver efetivamente a
questdo (...)".

Por esta raz&o, uma vez realizada uma reclamagéo junto ao Call
Center, este setor deve encaminhar a questao ao setor pertinente em prazo
razoavel para sanar efetivamente o problema, cabendo-lhe sim manter o
Usuario informado de todas as etapas adotadas pela empresa na busca pela

solugédo do impasse, seja através de contato espontaneo ao cliente, ou em
atengédo ao contato do mesmo.

Assim, as matérias se interligam, nao podendo ser dissociadas.

Demais disso, basta uma rapida leitura da CI/AGENERSA/JP n°.
014/07, peca inaugural deste processo, para verificar que o presente
regulatério possui dois objetivos bastante claros, quais sejam, a Ocorréncia
registrada pela Usuaria Katia Krause, decorrente da demora na solugdo da

questao por ela apresentada e, também, a apuragdo do tempo de resposta do
Call Center.

Por essas simples razdes, a alegagdo de que as matérias
tratadas no presente processo séo diversas de seu real objeto, é desprovida de
qualquer respaldo juridico, razao pela qual, a desconsidero.

O que nos parece, é que a CEG busca subterfugios para furtar-se
da inequivoca responsabilidade decorrente do descumprimento evidente dos
prazos estabelecidos no Anexo Il, Parte 2, item 13, A do Contrato de
Concessao, hipétese que nao se pode admitir. W
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Contudo, no que concerne a alegacdo de inexisténcia de

regulagao por parte desta AGENERSA quanto ao tempo de atendimento, Y
prazos e procedimentos adotados pelo Call Center da CEG, acolho

parcialmente o argumento da Concessionaria e solicito a abertura de processo
especifico para cuidar de tal questdo, sendo certo que diversos prazos e
procedimentos séo definidos pelo Contrato de Concess3o.

Por fim, pleiteia a CEG o arquivamento do processo em razzo da
suposta perda de seu objeto, face a falta de interesse de agir da Usuaria Katia

Krause que, apos resposta da Concessionaria, ndo mais se manifestou nos
presentes autos.

E fundamental elucidar, uma vez mais, que a CEG equivoca-se
ao tecer tais alegagoes, posto que, conforme disposto no art. 4°, inciso V, da
Lei Estadual n® 4.556, de 06/06/2005 — Lei de Criagdo da AGENERSA - ¢
atribuicao desta Autarquia agir de oficio ou por provocagéo dos interessados
nos assuntos relativos aos Contratos de Concessao:

‘Art. 4° - Compete a AGENERSA, no ambito de
suas atribuicbes e responsabilidades, observadas
as disposigdes legais e pactuais pertinentes:
(...)

V - expedir deliberagbes e instrugdes tendo por
objeto os contratos submetidos a sua competéncia,
inclusive fixando prazos para cumprimento de
obrigagbes por parte das concessionarias e
permissionarias, de oficio ou quando instada por
conflito de interesses;™

Desta forma, descabido o arquivamento do presente feito, vez
que conforme acima salientado, mesmo diante da inércia da Usuaria, deve esta
Agéncia Reguladora dar seguimento e julgar os fatos aqui narrados, em estrita
observancia ao regular cumprimento do Contrato de Concesséao.

Diante do exposto, sugiro ao Conselho-Diretor: L

* Sem grifos no original.
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e Aplicar a CEG a penalidade de adverténcia, devido aoe

descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, paragrafo §3°, e Quarta,f;t

caput e paragrafo §1°, Itemlﬁ e do disposto no Anexo Il, Parte 2, Item 13, A,.”

todos do Contrato de Concessdo: com base na Clausula Décima dom
instrumento concessivo, bem assim no artigo 16, incisos lll, IV e VI, da}
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, de 04/09/2007.

Servign

e Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara
Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragcao, nos
termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

E o Voto.
Darcilia Leite
Conselheira Relatora
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DELIBERAGAO AGENERSA N°, 5 3.2 DE 26 DE FEVEREIRO DE 2010

CONCESSIONARIA CEG - TEMPO DE RESPOSTA DOL

CALL CENTER DA CEG

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E ‘»

SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de -

suas atribuigbes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério
n°. E-12/020.112/2007, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & CEG a penalidade de adverténcia, devido ao descumprimento do
disposto nas Clausulas Primeira, paragrafo §3°, e Quarta, caput e paragrafo §1°, Itens 4 e
do disposto no Anexo Il, Parte 2, ltem 13, A, todos do Contrato de Concess&o; com base
na Clausula Décima do instrumento concessivo, bem assim no artigo 16, incisos I, IV e VI,
da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, de 04/09/2007.

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de

Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo
Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

Art. 3° - Esta Deliberacéo entrara em vigor a partir da data de sua publicago.

Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2010.

\ L(\ _
José G3tlos dos Siintos radjo
Conhselheiro-Presif

Qulian

Darcilia Aparecida da Silva Leite
Cons ira-Relatora

Moacyr Almeida Fonseca

Sérgio B. Raposo
Conselheiro
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