DELIBERACAO AGENERSA N°. 1034

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1034 DE 29 DE MARCO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG e CEG RIO - Horario de Atendimento dos
Servicos Obrigatorios.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO —
AGENERSA, no uso de suas atribuicoes legais e regimentais, tendo

em vista o que consta no Processo Regulatério n®. E-
12/020.546/2011,

DELIBERA:

Art. 1° - Por unanimidade, aplicar a Concessionaria CEG,
penalidade de Multa no valor de 0,0001% (um décimo de milésimo
por cento), do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infracao (08/11/2011), com base no descumprimento
dos prazos determinados pelo Anexo I, Parte 2, item 13, alinea A,
do Contrato de Concessao, combinado com artigo 18, I, da
Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007, devido aos fatos
apurados no Processo E-12.020.546/2011.

Art. 2° - Por maioria, estabelecer que as Concessionarias CEG e
CEG RIO devam disponibilizar, aos seus clientes, atendimento em
dois turnos de: 07:00h as 12:00h e 12:00h as 18:00h, de segunda a



sexta-feira, no servico de colocacao/retirada/substituicao de
medidores.

Art. 3° - Por maioria, determinar que as Concessionarias CEG e
CEG RIO apresentem, em 90 (noventa) dias, estudo de viabilidade
referente a prestacao de todos os servicos obrigatorios, de
segunda a sabado, em dois turnos, que sera tratado em processo

especifico, a ser instaurado pela Secretaria Executiva.

Paragrafo Unico. O referido estudo de viabilidade sera apreciado
pela Camara de Energia e de Politica Economica Tarifaria, sendo,
por fim, remetido a analise do Conselho Diretor da AGENERSA.

Art. 4° - Por unanimidade, determinar a Secretaria Executiva, em
conjunto com a CAPET - Camara de Politica Economica e Tarifaria
e CAENE - Camara de Energia, a lavratura do correspondente auto
de infracao, nos termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007 e da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 14/2010.

Art. 5° - A presente Deliberacao entra em vigor na data de sua

publicacao.

Rio de Janeiro, 29 de marco de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro -Presidente - Revisor



Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira

(vencida nos artigos 2° e 3°, caput e Paragrafo Unico)

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro

(vencido nos artigos 2° e 3°, caput e Paragrafo Unico)
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Autuagio 22/11/2011
Concessionarias CEG e CEG RIO
Assunto Horario de Atendimento dos Servicos
Obrigatorios
Sessio Regulatoria 26 de Janeiro de 2012
RELATORIO

Trata-se de processo regulatorio aberto pela SECEX', por determinagéo do
Conselheiro Presidente da AGENERSA, ante a reclamacao’ da pretensa cliente,
Sra. Mayana Garcia, que nao conseguia ligagdo de gas para seu novo endereco,
encontrando problemas no agendamento do servigo.

Processo distribuido a minha relatoria> e enviado ao meu gabinete,
conforme fls. 03.

As fls. 04/05 encontra-se o historico da reclamagao. As fls. 06/08, historico
de e-mails enviado pela Ouvidoria da AGENERSA a Sra. Mayana, prestando
informacgoes.

Fls. 09, copia da matéria jornalistica (jornal O Globo), onde a Sra. Mayana
efetua a seguinte reclamacgao:

“Euy me mudei, hd menos de um meés, para a /lha do Governador e
descobri que, como meu prédio tem gas encanado, tenho que instala-lo
em meu apartamento, sob pena de multa. Na CEG fui informada que
trabalham de segunda a sexta-feira, em horario comercial. Expliquei
que eu e meu marido trabalhamos nesse horéario e perguntei se 0
instalador poderia ligar um pouco antes para meu marido, que trabalha
na mesma rua, quando estivesse indo pra la e a atendente me disse

que ndo. Perguntei sobre a possibilidade de estabelecer um turno,

'Req AGENERSA/SECEX n°.308, Rio de Janeiro, 22 de novembro de 2011;

2 Ocorréncia 0000526343: 16/11/2011-13:33 - Cliente solicita ligagdo de gas em seu novo endereco, mas ndo
consegue agendar com a CEG, pois ela e seu esposo trabalham o dia inteiro e 0 atendimento da companhia €
em horario comercial. Informa que entrou em contato com a CEG 2 vezes (nos dias 04 ¢ 09/11), mas ndo
informaram a ela nenhum nimero de protocolo, alegando que ela ainda ndo era cliente. Solicito que apurem o
porque de ndo ter sido gerado nenhum numero de protocolo pelo call Center da CEG. Pego também que
agendem com ela uma data e turno para envio de equipe ao local, para liberagdo do gas. Esta cliente enviou
carta ao jornal O Globo, que foi publicada no dia 14/11/11.
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manhé ou tarde. Também néo. Liguei para a Agenersa e soube que so
poderia abrir uma reclamagéo se tivesse um protocolo de reclamagéo
na CEG, onde fui informada que sé posso reclamar se tiver cadastro,
ou seja, se tiver gas encanado em casa. Logo, ndo posso instalar o gas
porque ndo tem ninguém em casa em horario comercial. NGo posso
reclamar na CEG por néo ter gas encanado nem da Agenersa porque
néo tenho o protocolo de reclamagédo na CEG ...”

A CEG foi intimada®* da abertura do processo, sendo-lhe solicitado
apresentar informacgdes sobre os dias e horarios de atendimento em vigor para os
servicos obrigatorios previstos no contrato de concessdo e seu anexo |l
manifestando, ainda, sobre o atendimento aos sabados, além de prever o
atendimento para o periodo da manha ou da tarde.

As fls. 13v, encontram-se sugestdes da CAENE com o seguinte teor:

“.. Nossa sugestdo é que a concessionaria (...) de histérico de
atendimento, dimensione os periodos de ociosidade dessas turmas e
com isso possa programar atendimentos (...) de horario fora do horario
de atendimento comercial.

Uma segunda opg&o; seria dimensionar as turmas de atendimento dos

servicos obrigatérios de forma que houvessem turmas para
atendimento de fim de semana, e caso isso eleve custo, possa ser
estudado na préxima revisao qiiinqtienal em 2012.

“Sugerimos que a concessiondria seja ouvida quanto as duas
possibilidades sugeridas e ap6s tal pronunciamento que o presente
processo seja encaminhado a CAENE para um parecer final.”

Foi encaminhado cépias do processo a CEG através de link, por meio de
correios eletronicos” (fls. 14/186).

A Concessionaria CEG apresenta manifestag:é\o6 (fls. 18/21), com os
seguintes dizeres:

“ .. Assim, considerando as informacgées solicitadas, a CEG encaminha,
em anexo, planilhas que detalham, especificamente, os dias e horarios
de atendimento para cada um dos servigos. ...”

* Oficio AGENERSA/ASSESS/RB n°08, de 23/11/2011;

5 E-mail AGENERSA/ASSESS/RB n°.51, de 29/11/2011; e E-mail AGENERSA/ASSESS/RB n°. 53, de
01/12/2011;

¢ DIJUR-E-2438/11, de 05/12/2011;
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Autos encaminhados a CAENE, que apresenta os servigos obrigatorios que
estao previstos no contrato de concessao, com os prazos estabelecidos, na forma
do Anexo I, Parte 2, item 13, alinea A, e destaca quais servicos poderiam ser
prestados aos sabados para facilitar os consumidores. (fls. 23/24)

A douta Procuradoria da AGENERSA assim se posiciona (fls. 26/27):

“... As lojas e as concessionarias de servigos publicos ndo tém mais
motivos para ndo cumprir a Lei Estadual 3.669, que as obriga a marcar
dia e hora para entregar um produto ou realizar um servigo. A
Assembléia Legislativa do Rio (Alerj) aprovou o projeto de lei que altera
o texto original e permite as empresas fixarem turnos para a realizag&o
do atendimento. A lei foi modificada, resultado da pressdo das
empresas, que poderdo estipular trés turmos para atender o
consumidor: das 7h as 12h, das 12h as 18h e das 18h &as 23h. H3,
ainda, o horario da madrugada, de 23h as 7h, que pode ser
estabelecido caso haja acordo entre as partes. A flexibilizagdo, da lei
permitira que ela seja cumprida. O entdo deputado Sérgio Cabral
(PMDB), autor da lei e do projeto, afirmou a época que caso as
empresas ndo cumpram a referida lei estardo sujeitas a multas
aplicadas pelo Procon que variam de cem Ufirs/RJ (R$112,83) a 4.500
Ufirs/RJ (R$5.077,85).

Os atendimentos prescritos no Contrato de Concessdo, em seu
ANEXO Il, Servigos aos Usuarios- poderiam ser estendidos aos
Sabados com base na Lei n° 3669/2001, sem a necessidade do
reequilibrio econémico financeiro do contrato, pois o atendimento de
qualquer forma tem que ser realizado, em razdo da obrigatoriedade da
prestagéo do servigo.

O importante é adequar os servigos fora dos dias dteis, aos Sabados,
inserindo-os ao Contrato de Concess&o, por forga da Lei 3639/2001.

Portanto, entendemos que a Concessionaria CEG, por forga das leis
referenciadas, ha que envidar esforgos para promover o atendimento
aos clientes também aos Sabados.”

Pedido’ de copia do processo por parte das Concessionarias CEG e CEG
Rio (fls. 31), sendo atendidas pela SECEX® (fls. 32).

As Concessionarias foram intimadas para se manifestarem em razdes
finais (fls. 33), tendo, ambas, apresentado uma Unica pega®, com os seguintes
argumentos (fls. 34/35):

7 DIJUR-E-2622/2011, de 28/12/2011;
$ OFICIO AGENERSA/SECEX n°.001, de 02/01/2012;
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“.. Com a devida vénia, nos cabe discordar do Parecer da llustre
Procuradoria, especialmente no que tange & desnecessidade de
reequilibrio econémico financeiro do contrato, pois, apesar de
obrigatérios, a prestagdo de tais servicos aos sabados, além de n&o
possuir previsdo legal (vide integra da lei 3639/2001), gerariam a
necessidade de contratagbes de novas equipes.

Assim, necessario se faz a realizagdo de um estudo, de forma
minuciosa, considerando todos os custos envolvidos na sugestdo dada
pela Procuradoria da Agéncia e que o0 momento mais oportuno para a
realizagéo de tal estudo seria no ambito da 32 Revisdo Quinquenal.

Caso este ndo seja o entendimento do Conselho Diretor, o que se
admite somente em respeito ao principio da eventualidade, a CEG
solicita que seja realizado um grupo de trabalho entre representantes
da Concessionaria e dessa Agéncia, com intuito de avaliar os impactos
gerados no equilibrioc econémico financeiro do Contrato.

Alternativamente, a Concessionaria solicita que seja concedido prazo
adicional para que possa apresentar suas consideracdes, baseados na
realizagdo de estudos técnicos, que demonstrardo a existéncia ou néao
de viabilidade da implementagdo de atendimento dos servigos
obrigatérios aos sabados.

Sendo o que se oferece para o0 momento, e certos do deferimento do
pleito, aproveitamos o ensejo para renovar os votos de elevada estima
e consideragédo a V.S.2.”

Este é o relatério.

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro Relator

° DIJUR-E-064/12, de 09/01/2012;
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Processo n°: E-12/020.546/2011

Autuacao: 22/11/2011

Concessionaria: CEG e CEG RIO

Assunto: Horario de Atendimentos dos Servigos
Obrigatoérios

Sessao Regulatoria: 03 de fevereiro de 2012
VOTO

Trata-se de processo regulatério aberto para fiscalizar o horario de
atendimento dos servigos obrigatorios a serem prestados pelas Concessionarias
CEG e CEG Rio, previstos no contrato de concesséo, elencados na Parte 2, do
Anexo Il, a saber:

“13 - Prazo de Atendimento aos Usuarios

A) Servigos Obrigatérios

« Colocacgdo/retirada/substituicdo de medidores, 24 horas;

* entrega de 2 via de conta, 24 horas;

« entrega de declaragéo negativa de débito, imediato,

* orgamento de ramal, 72 horas;

« corte/religagédo em instalagdes existentes, 24 horas;

« verificagéo de leitura e consumo, 72 horas;

« aprovagéo de projetos de instalagdes internas, 72 horas;

» execugdo de ramais, 30 dias;

« atendimento emergencial em redes e cabines, 2 horas;

- vistoria de instalagées internas, 72 horas;

« aferigdo e emisséo de laudo de medidores residéncias e comerciais, 48
horas;

« afericdo e emisséo de laudo de medidores industriais, 3 semanas.”

O assunto surgiu em razéo de reclamagao' da Sra. Mayana Garcia, que nao
conseguia ligacdo de gas para seu novo enderego, encontrando problemas no
agendamento do servigo.

! Ocorréncia 0000526343: 16/11/2011-13:33 Cliente solicita ligagdo de gas em seu novo enderego, mas néo consegue
agendar com a CEG, pois ela e seu esposo trabalham o dia inteiro e o atendimento da companhia ¢ em horario comercial.
Informa que entrou em contato com a CEG 2 vezes (nos dias 04 e 09/11), mas ndo informaram a ela nenhum nimero de
protocolo, alegando que ela ainda néo era cliente. Solicito que apurem o porque de nao ter sido gerado nenhum numero de
protocolo pelo call Center da CEG. Pego também que agendem com ela uma data e turno para envio de equipe ao local, para
liberagéo do gas. Esta cliente enviou carta ao jornal O Globo, que foi publicada no dia 14/11/11
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Pois bem, temos o nado atendimento ao pedido da consumidora nos prazos
fixados no contrato de concessado, e temos também a situacdo dos dias a serem
prestados os servigos e os horarios da prestacao deles.

Buscando solugao para o problema no Contrato de Concessao, iniciamos com
0 que esta disposto no §3°, da Clausula Primeira, de ambos os contratos, in verbis:

“CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO DO CONTRATO

§3° - Na prestagédo dos servicos a CONCESSIONARIA procurara sempre
a satisfagdo de seus clientes, obedecendo aos principios da eficiéncia,
regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade,
atualidade, cortesia com os consumidores e modicidade das tarifas.”

Mais adiante, temos as obrigacées das Concessionarias previstas na
Clausula Quarta, in verbis:

“CLAUSULA QUARTA- OBRIGAGCOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA obriga-se a prestar servigo adequado, visando
sempre expandi-lo, acompanhando o desenvolvimento tecnolégico
mundial, mantendo-se, permanentemente atualizada e obrigando-se,
ainda, a utilizar equipamentos, instalagbes e métodos operativos que
garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade, continuidade e
confiabilidade do servico, bem como mantendo recursos humanos
adequadamente habilitados.”

No caso de solicitagao de instalagao de gas, é obrigagdo das Concessionarias
atender aos novos pedidos se nao houver os impedimentos previstos no contrato,
conforme item 1, do §1°, da Clausula Quarta, do Contrato de Concesséo.

Insere-se nas obrigagbes, o treinamento de seu pessoal para assegurar a
melhoria da qualidade e maior eficiéncia na prestagdo do servigo concedido, como
impde o item 9, do §7°, da Clausula Quarta, dos contratos concessivos.

Como nado poderia deixar de ser, estd inserido nas obrigagbes das
Concessionarias o respeito as normas legais, conforme item 11 dos contratos de
concessao:

“11 - cumprir e fazer cumprir as normas legais e regulamentares do
servigo, inclusive as normas da ASEP-RJ, respondendo perante o
ESTADO, a ASEP-RJ, os consumidores e terceiros por eventuais
conseqliéncias danosas da exploragdo dos servigos;”

Pois bem, ja identifico a falha na prestagdo do servico por nao ter sido a
cliente atendida conforme determina o contrato, tendo o servigo sido prestado

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/020.546/2011
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somente apos reclamagédo nesta Agéncia e em meio de comunicagédo - jornal O
Globo.

E, quanto a néo prestacdo do servigos em outro dia que nao de segunda a
sexta-feira, conforme relatado pela cliente e confirmado pelas Concessionarias em
suas defesas, entendo por descumprido o contrato de concesséao, também.

E que no contrato de concessdo néo existe nenhuma limitagéo de dia para
que os servigos sejam prestados, muito menos os servigos obrigatorios.

Os contratos de concessdo prevéem como obrigagdo a instituicio das
condigbes gerais de fornecimento, onde havera o estabelecimento de regras,
obrigagées e deveres mutuos (Concessionaria e Cliente), conforme item 162
Clausula Quarta, e estas condi¢gdes gerais nao prevém, igualmente ao contrato,
limites de dia e hora para que os servigos sejam prestados.

Tanto quanto a data, quanto ao horario, em seu parecer, a Procuradoria da
AGENERSA traz ao conhecimento a Lei Estadual n°3.669/01° que obriga os
fornecedores de bens e servigos, localizados no Estado do Rio de Janeiro, a fixar
data e hora para entrega dos produtos ou realizagdo dos servigos aos consumidores
(fis. 26/27):

“.. As lojas e as concessionarias de servigos publicos ndo tém mais
motivos para ndo cumprir a Lei Estadual 3.669, que as obriga a marcar

16 - instituir ‘Condicdes Gerais de Fornecimento”, para cada classe de
consumidores, estabelecendo as regras, obrigagdes e deveres mutuos entre a CONCESSIONARIA e seus consumidores, que
regulem o fornecimento do gas e os pie ¢os dos servigos prestados;

® Art. 1° - Ficam os fornecedores de bens e servigos, localizados no Estado do Rio de Janeiro, obrigados a fixar data e hora
para entrega dos produtos ou realizagio dos servigos aos consumidores.

Paragrafo unico — A fixagdo da data e hora para entrega do produto ou realizagdo do servigo, ocorrera no ato da sua
contratagéo.

* Art. 1-A - O fornecedor afixara em local visivel aviso com o seguinte teor: ‘E direito do consumidor ter o produto adquirido
entregue em dia e hora, pré-estabelecidos no ato da compra, Lei 3669/2001.

Paragrafo unico. Os avisos deverdo estar dispostos em folha ndo inferior ao tamanho A4, impressos em letras com tamanho
minimo de 2cm de altura por 1cm de largura. * Artigo incluido pela Lei n® 5911/2011.

* Art. 1-B O descumprimento ao que dispde o artigo 1-A da presente Lei acarretard ao comerciante multa no valor de 400
(quatrocentas) UFIR's e o dobro em caso de reincidéncia, a ser revertida para o Fundo Especial de Apoio a Programas de
Protegao e Defesa do Consumidor — FEPROCON. * Artigo incluido pela Lei n® 5911/2011.

Art. 2° - O ndo cumprimento do disposto no “caput” do art. 1°, implicard em multa de 4.500 UFIR/RJ.

Art. 3° - A néo efetivagdo da entrega do bem ou prestacéo do servigo na hora marcada sujeitara o infrator a multa equivalente a
100 UFIR/RJ.

Art. 4° - A nao efetivagdo da entrega do bem ou prestagao do servigo no dia marcado sujeitara o infrator a muita equivalente a
100 UFIR/RJ por dia de atraso.

Art. 5° - As multas referidas na presente Lei serdo aplicadas pelos 6rgéaos de protegdo e de defesa do consumidor, mediante
provocagao do interessado, respeitado o procedimento legal.

Art. 6° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagao, revogadas as disposicdes em contrario

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo £-12/020.546/2011
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dia e hora para entregar um produto ou realizar um servigo. A Assembléia
Legislativa do Rio (Alerj) aprovou o projeto de lei que altera o texto
original e permite as empresas fixarem turnos para a realizagdo do
atendimento. A lei foi modificada, resultado da pressdo das empresas,
que poderdo estipular trés turnos para atender o consumidor: das 7h as
12h, das 12h as 18h e das 18h as 23h. H&, ainda, o horéario da
madrugada, de 23h as 7h, que pode ser estabelecido caso haja acordo
entre as partes. A flexibiliza ¢do, da lei permitiré que ela seja cumprida. ...”

Vou mais adiante, uma vez que existe também a Lei Estadual n°4.934/06* que
€ mais especifica, pois obriga as empresas que prestam servigos publicos por
concessdo ou permissdo estadual de realizar atendimento domiciliar com hora
marcada.

Por tais previsdes contratuais, e legais, entendo que as Concessionarias nao
podem se recusar em prestar os servigos obrigatérios, inclusive aos sabados,
usualmente utilizado pelo comércio de modo geral, além de ser razoavel, podendo e
devendo estipular a data e os turnos (manha, tarde ou noite) para cumprimento de
suas obrigagdes.

Ressalto a legitimidade da AGENERSA para fiscalizar e normatizar os
servigos publicos concedidos sob sua supervisdo, conforme Clausula Oitava e seu
§1°, do contrato de concessao, in verbis:

“Os servicos prestados pela CONCESSIONARIA, sem prejuizo da
responsabilidade desta, serdo permanentemente fiscalizados pela ASEP-
RJ, por delegagdo do ESTADO, tendo a ASEP-RJ poderes normativos
para assegurar a manutengdo de servigo adequado com tarifas razoaveis,
observando-se o disposto no presente Contrato e mantendo-se sempre o
seu equilibrio econémico-financeiro.

§1° - A fiscalizagdo abrangera o acompanhamento e o controle das agbes

* Art. 1° - Ficam obrigadas as Empresas que prestam servigos publicos por concessdo ou permissdo estadual a realizar
atendimento domiciliar com hora marcada.

Paragrafo lnico - Compreende-se atendimento domiciliar a modalidade de atendimento de rotina, que visa instalar, reparar,
transferir, adicionar ou retirar equipamentos e a prestacio de servigos que tenham relagdo com a natureza e fungédo da
Empresa Concessionaria.

Art. 2° - As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrdo por conta das proprias Empresas, ndo podendo ser
repassadas ao consumidor.

Art. 3° - O descumprimento da presente Lei por parte das Empresas Concessionarias, seja pela ndo observancia desta ou por
descumprimento do horaric acordado com o cliente, podera acarretar sangdes que deverdo ser previstas na regulamentagéo
desta Lei.

Art. 4° - Ficam obrigadas as Empresas Concessionarias a emitir mensagem nas contas enviadas aos clientes sobre o teor
desta Lei, por no minimo 12 (doze) meses.

Art. 5° - Fica o Poder Executivo obrigado a regulamentar a presente Lei em prazo maximo de 90 (noventa) dias a partir de sua
publicacéo.

Art. 6° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagéo, revogadas as disposi¢cfes em contrario

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/020.546/2011
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da CONCESSIONARIA nas é&reas técnica, contabil, comercial e
econémico-financeira, podendo estabelecer diretrizes de procedimento ou
sustar procedimentos considerados incompativeis por parte da
CONCESSIONARIA em relagdo aos requisitos da prestagdo de servigos
aludidos no §3°, da Clausula PRIMEIRA.”

Por fim, passadas as questdes principais, adentro na questao ventilada,
principalmente, pelas defesas quanto a possivel necessidade de reequilibrio
econdmico do contrato.

Entendo nao ser o caso. E por que?

Primeiro porque as Concessionarias ao aderirem o contrato de concessao
tiveram pleno conhecimento dos prazos estipulados para cumprimento dos servicos,
sem que aja limitagao de dia e horario.

Segundo, porque a propria Lei 4.934/06 afasta tal possibilidade, conforme art.
2° definindo que as despesas decorrentes da execugéo da lei correrdo por conta
das proprias empresas, deixando expressamente esclarecido que tais despesas nao
poderao ser repassadas ao consumidor.

Assim, entendo que a nao presta¢do dos servigos obrigatorios por parte das
Concessionarias CEG e CEG Rio, também, nos dias de sabado fere os principios
basilares da concessao que sao a eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga,
qualidade, generalidade, atualidade, e cortesia com os consumidores, estampados
no §3°, da Clausula Primeira de ambos os contratos.

Posto isto, proponho ao Conselho Diretor:

1) Aplicar penalidade de multa @ CEG, por n&o ter atendido a consumidora dentro do
prazo contratual, conforme clausula dez, inciso lll, no percentual de 0,001% (um
milésimo por cento) do montante do faturamento da CEG nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores a ocorréncia da infragdo (em 08/11/2011 - primeiro registro na
Agenersa).

2) Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com as Camaras Teécnicas
CAENE e CAPET, a lavratura do Auto de Infragdo, nos termos da Instrugao
Normativa AGENERSA/CD n°001/2007.

3) Determinar que a SECEX encaminhe cépia da deciséo desta Agéncia Reguladora
a Sra. Mayana Garcia.

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/020.546/2011
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4) Enfatizar que o Sabado também & dia util para atendimento dos servicos
obrigatorios, previstos no Anexo Il, Parte 2, item 13, alinea A, pelas Concessionarias
CEG e CEG Rio, sem direito a reequilibrio econdmico-financeiro do contrato.

Assim voto.

N an P
Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro Relator

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/020.546/2011
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Sesséo Regulatéria de Hoje.

Rio de Janeiro, 0? de Fevereiro de 2012.

Vitor H(go Rébéic’)' Macedo
Assessor de Conselheiro
Matricula 304-6
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Processo n®. : E-12/020.546/2011.
Data de autuagao: 22/11/2011.
Concessionaria: CEG e CEGRIO
Assunto: Horario de Atendimento dos Servigos Obrigatorios.

Sessao Regulatéria: 29/03/12012

VOTO DE VISTA

Cinge-se a controvérsia, nos presentes autos, quanto aos horarios de
atendimento referentes aos servigos obrigatérios - de responsabilidade das Concessionarias
CEG e CEG RIO - para com seus clientes.

Antes de proferir meu voto, creio seja necessario um breve retrospecto
do caso.

O presente foi iniciado por requerimento da Secretaria Executiva, haja
vista solicitagio feita por mim - na qualidade de Presidente desta Autarquia - tendo por base
a Ocorréncia n.° 526343, da Sra. Mayana Garcia, que encontrou sérias dificuldades para

conseguir a instalagio de gas em sua residéncia.

Quando instada a se pronunciar, a Camara de Energia apresentou

sugestdes, sendo estas reproduzidas no voto do Conselheiro Relator as fis. 37"

Ja a Procuradoria desta AGENERSA, em pronunciamento
fundamentado?, entendeu que a Concessionaria CEG, por forca legal, deveria envidar

esforcos para promover o atendimento aos clientes também aos sabados.

' (...) Nossa sugest30 € que a concessionaria (...) de historico de atendimento, dimensione 0s periodos de
ociosidade dessas turmas e com isso possa programar atendimentos (...) de horario fora do horario de
atendimento comercial.

Uma segunda opgao; seria dimensionar as turmas de atendimento dos servigcos obrigatérios de forma que
houvessem turmas para atendimento de fim de semana, e caso isso eleve custo, possa ser estudado na
proxima revisdo quinquenal em 2012.

éugerimos que a concessiondria seja ouvida quanto as duas possibilidades sugeridas e ap6s tal
pronunciamento que o presente processo seja encaminhado & CAENE para um parecer final."

2 com a de acordo do Procurador Geral, entendendo ser necessario a oitiva da Concessionaria acerca do
impacto no contrato de concessao, conforme manifestacio da Caene (fis. 24).

Conselheiro Presidente .losé Rismarck Vianna de Souza — Processo. n° F- 121020 546/2011
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Em razées finais, a Concessionaria CEG discorda da posigio sugerida

Janeiro

pela Procuradoria, salientando a necessidade de um estudo, considerando todos os custos

envolvidos, sendo a 3 Revisdo Quinquenal o momento mais oportuno para sua realizagao.

Primeiramente, cabe salientar que é extremamente significativo, por
sua densidade e fundamentagéo, o voto proferido pelo llustre Relator, o qual entendeu por
responsabilizar a CEG na ocorréncia em fela, tendo em vista violagdo dos dispositivos
previstos no Contrato de Concessdo, concluindo, também, pela prestagio de servigos
obrigatérios, pela CEG e CEG-RIO, aos sabados, sem direito ao reequilibrio econémico-

financeiro.

Apés pronunciamento do i. Relator, pedi vista dos autos® para proceder
a um exame mais acurado da controvérsia.

Passamos a sua analise.
I - da Imposicao de Multa a Concessionaria CEG

Como bem acentuado pelo Relator, indubitavelmente, houve
descumprimento ao Contrato de Concesséo, tendo em vista o ndo atendimento a cliente nos

prazos estipulados no referido instrumento concessivo.

Sem embargo, entendo que a imposigdo da multa no montante de
0,001% (um milésimo por cento) ndo merece ser mantida.

Sob o postulado da razoabilidade e, tendo em vista, a liberagiao do
fornecimento de gas pela Concessionaria em tempo nao superior a 30 dias, proponho a
aplicacdo de multa no montante de 0,0001% (um décimo de milésimo por cento) pelo

descumprimento da Concessionaria CEG no evento em tela.
I - Da Proposig¢ao n° 04 do Conselheiro Relator

Inicialmente, venho esclarecer que o meu voto cinge-se a prestacédo
dos servigcos de colocacao/retirada/substituicio de medidores, ndo englobando os outros

servicos.

® Com base na prerrogativa prevista no art. 73 do Regimento Interno desta AGENERSA.

Conselheiro Presidente Jose Bismarck Vianna de Souza —~ Processo. n°. E- 12/020.546/2011
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util para atendimento aos servicos obrigatérios - com a devida vénia, venho manifestar minha

discordancia pelos motivos abaixo.

Os dispositivos legais utilizados como fundamentagao para a referida
sugestdo, nao dispdem, expressamente, sobre a imposicdo as Concessionarias em prestar

seus servicos aos sabados.

Quando o legislador delimitou, horario _pré-determinado para

atendimento ao usuario, tanto no plano geral quanto no especial, houve seu siléncio no

tocante aos dias a serem prestados 0s referidos servigos.

Por oportuno, entendo seja necessario analisar, individuaimente, cada

dispositivo legal sobre o tema em aprego.

Em primeiro plano, disciplinando de forma geral quanto ao
fornecimento de bens e servicos, a Lei Estadual n.° 3.669/2001* (vide anexo I) _néo faz
alusdo a quais seriam os dias da semana que os fornecedores estariam condicionados a
prestar os servicos, limitando-se, tdo somente, quanto a obrigatoriedade em fixar data e hora

para entrega dos produtos ou Servigos.
Note-se: a preocupagcio do legislador foi pela prestagéo do servico.

Noutro giro, partindo para o plano da especialidade, a Lei n°
4.934/2006° (vide anexo ) também quedou-se omissa_em relacdo aos dias que tais
prestadoras de servicos estariam obrigadas.

Neste fluxo de ideias, entendo seja necessario analisar os dispositivos
sob um viés semantico/literal/gramatical, nao aplicando, de forma extensiva, uma

interpretagdo que, prima facie, nao foi o intuito do legislador.

Para corroborar com o que ora se afirma, trago os ensinamentos do

llustrissimo Dr. Luis Roberto Bartroso:

* Publicago DOERJ em 17/10/2001. ,

s D iaPOE SOBRE A OBRIGATORIEDADE DAS EMPRESAS QUE PRESTAM SERVIGOS PUBLICOS
POR CONGESSAO OU PERMISSAO ESTADUAL DE REALIZAR ATENDIMENTO DOMICILIAR COM
HORA MARCADA E DA OUTRAS PROVIDENCIAS. - Publicagéo DOER 21/12/2006.

Conselheiro Presidente Jose Bismarck Vianna de Souza — Processo. ne. E- 12/020.546/2011 /
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m(. ..) Interpretar é, sobretudo, atribuir sentido a
textos normativos, conectando-os com fatos
especificos e com a realidade  subjacente. A

interpretagdo gramatical funda-se nos conceitos
contidos na forma e nas possibilidades semdnticas das

palavras que integram O Se€u relato. (...)°%"

Assim sendo, as razdes desse entendimento, visam, tdo somente, o
beneficio ao cliente, bem como a Concessionaria.

Impede advertir, por derradeiro, minha discordancia quanto a
imposicdo da prestacéo de todos servigos obrigatorios aos sabados, previstos no Anexo I,
Parte 2, item 13, alinea "a" do Contrato de Concessdo, sem analisar previamente a

viabilidade econdmico-financeira da prestacéo de servigo especifico pela Concessionaria.

Vejo tal imposiggo, a principio, como da nao observancia ao primado
do equilibrio econdmico-financeiro do contrato de Concessdo, sem maiores estudos

técnicos, prévios, sobre a matéria.
Il - Da Imposigao de Turnos as Concessionarias

A Lei Estadual n.° 3.735/2001 (vide anexo lif), de dezembro de 2001 -
posterior a edi¢do da Lei n°® 3.669/2001 - veio complementar a legislagdo supramencionada,
autorizando os fornecedores, para realizagao dos servigos, bem como para entrega de bens

mediante a fixagdo de tumos, vide artigo 2°:

m(...) Art. 2° - Os fornecedores de bens ou servigos
poderdo estipular no ato da contratacdo o cumprimento
das suas obrigacdes nos turnos da manhd, tarde ou

noite.

§1° - O turno da manhd abrange O periodo de 07:00 hs.
as 12:00 hs.

6 BARROSO. Luis Roberto. Curso de Direito Constitucional Contemporaneo. 22 Ed. Séo Paulo: Saraiva.

Pag. 292. 7{;,»
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§3° - O turno da noite abrange o periodo apds as

18:00 hs. até as 23:00 hs. (...)0"

Assim sendo, o que esta em Vigor, hoje em dia, € a possibilidade da

fixacao de turnos pelas Concessionarias.

A determinacdo de dois turnos entre os horarios de 07:00 a 12:00h e
12:00 as 18:00h, durante segunda-feira a sexta-feira, seria, ao meu ver, a medida mais

coerente e eficaz para a prestagio de um servico adequado.

Frise-se, tal determinacao flexibilizaria os horarios tanto da
Concessionaria quanto dos clientes, e, por isso, evitariam ocorréncias como o que ora se
analisa.

Ressalta-se que a Concessionaria CEG, conforme informagdes de fls.

19/21, ja presta alguns dos servigos obrigatorios aos sabados.
IV - Da Sugestéo ao Conselho Diretor

Com base nas consideragoes apresentadas, e, atento sobretudo as

peculiaridades do caso concreto, sugiro ao Conselho Diretor:

o Aplicar a Concessionaria CEG, penalidade de Multa no valor de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento), do seu faturamento nos Uultimos 12 meses
anteriores a pratica da infracdo (08/11/2011), com base no descumprimento dos
prazos determinados pelo Anexo I, Parte 2, item 13, alinea A do Contrato de
Concessdo, combinado com artigo 18, | da Instrugao Normativa AGENERSA/CD
n°. 001/2007, devido aos fatos apurados no Processo E-12.020.546/2011;

o Estabelecer que as Concessionarias CEG e CEG RIO devam disponibilizar, aos
seus clientes, atendimento em dois tumos de: 07:00 a 12:00h e 12:00h as
18:00h, de segunda a sexta-feira no servico de CoIocagéoIRetirada/Substituigéo
de Medidores;

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/020.546/2011
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(noventa) dias, estudo de viabilidade referente a prestagcdo de todos os servigos
obrigatérios, de segunda a sabado, em dois tumos, que sera tratado em processo
especifico, a ser instaurado pela Secretaria Executiva;

e O referido estudo de viabilidade sera apreciado pela Camara de Energia e de

Politica Econdmica Tarifaria, sendo, por fim, remetido a analise do Conselho
Diretorda AGENERSA,;

« Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAPET - Camara de Politica
Econdmica e Tarifaria e CAENE - Camara de Energia, a lavratura do
correspondente auto de infragdo, nos temmos da Instrugdo Nommativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007 e da Instrugio Nomativa AGENERSA/CD n°.
14/2010.

E como voto.

12 B/

José marck Vianna d¢/Sefiza

Consetheiro-Revisor

Conselheiro Presidente .José Bismarck Vianna de Souza — Processo n® F- 12/020 5462011
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LEI ESTADUAL N.° 3.669/2001

OBRIGA OS FORNECEDORES DE BENS E SERVIGOS, LOCALIZADOS NO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO, A FIXAR DATA E HORA PARA ENTREGA DOS PRODUTOS OU
REALIZAGAO DOS SERVIGOS AOS CONSUMIDORES

O Governador do Estado do Rio de Janeiro,

Faco saber que a Assembléia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro decreta e eu sanciono a
seguinte Lei:

Art. 1° - Ficam os fornecedores de bens e servicos, localizados no Estado do Rio de Janeiro,
obrigados a fixar data e hora para entrega dos produtos ou realizacdo dos servicos aos
consumidores.

Paragrafo Gnico — A fixagao da data e hora para entrega do produto ou realizagéo do servigo,
ocorrera no ato da sua contratagao.

* Art. 1-A - O fornecedor afixara em local visivel aviso com o seguinte teor: ‘E direito do
consumidor ter o produto adquirido entregue em dia e hora, pré-estabelecidos no ato da compra,
Lei 3669/2001.

Paragrafo unico. Os avisos deverdo estar dispostos em folha n&o inferior ao tamanho A4,
impressos em letras com tamanho minimo de 2cm de altura por 1icm de largura.
(Artigo incluido pela Lei n° 5911/2011.)

* Art. 1-B O descumprimento ao que dispde 0 artigo 1-A da presente Lei acarretara ao
comerciante multa no valor de 400 (quatrocentas) UFIR’s e 0 dobro em caso de reincidéncia, a
ser revertida para o Fundo Especial de Apoio a Programas de Protecao e Defesa do Consumidor
— FEPROCON. (Artigo incluido pela Lei n° 591 1/2011.)

Art. 2° - O nio cumprimento do disposto no “caput” do art. 1°, implicara em multa de 4.500
UFIR/RJ.

Art. 3° - A nao efetivagio da entrega do bem ou prestagao do servico na hora marcada sujeitara
o infrator a muita equivalente a 100 UFIR/RJ.

Art. 4° - A ndo efetivagdo da entrega do bem ou prestacéo do servigo no dia marcado sujeitara o
infrator a multa equivalente a 100 UFIR/RJ por dia de atraso.

Art. 5° - As multas referidas na presente Lei serdo aplicadas pelos 6rgéos de protecdo e de
defesa do consumidor, mediante provocacao do interessado, respeitado o procedimento legal.

Art. 6° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢cdes em
contrario.

Rio de Janeiro, 10 de outubro de 2001.
ANTHONY GAROTINHO

Governador
Publicagdo DOERJ em 17/10/2001.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.546/2011
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ANEXO I

LEI ESTADUAL N.° 4.934/2006

DISPOE SOBRE A OBRIGATORIEDADE DAS EMPRESAS QU PRESTAM SERVICOS
PUBLICOS POR CONCESSAO OU PERMISSAO ESTADUAL DE REALIZAR ATENDIMENTO
DOMICILIAR COM HORA MARCADA E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
DECRETA:

Art. 1° - Ficam obrigadas as Empresas que prestam sefvigos publicos por concessao ou
permissao estadual a realizar atendimento domiciliar com hora marcada.

Paragrafo Gnico - Compreende-se atendimento domiciliar a modalidade de atendimento de
rotina, que visa instalar, reparar, transferir, adicionar ou retirar equipamentos e a prestagdo de
servicos que tenham relagdo com a natureza e fungdo da Empresa Concessionaria.

Art. 2° - As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrdo por conta das proprias
Empresas, nao podendo ser repassadas ao consumidor.

Art. 3° - O descumprimento da presente Lei por parte das Empresas Concessionarias, seja pela
nio observancia desta ou por descumprimento do horario acordado com o cliente, podera
acarretar sangdes que deverao ser previstas na regulamentagdo desta Lei.

Art. 4° - Ficam obrigadas as Empresas Concessionarias a emitir mensagem nas contas enviadas
aos clientes sobre o teor desta Lei, por no minimo 12 (doze) meses.

Art. 5° - Fica o Poder Executivo obrigado a regulamentar a presente Lei em prazo maximo de 90
(noventa) dias a partir de sua publicacéo.

Art. 6° - Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposi¢cdoes em
contrario.

Assembléia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro, em 20 de dezembro de 2006.
DEPUTADO JORGE PICCIANI
Presidente

Publicagdo DOERJ em 21/1 2/2006.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.546/2011
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ANEXO il

LEI ESTADUAL N.° 3.735/2001
MODIFICA A LEI N° 3669/2001 FACULTANDO AOS FORNECEDORES A ESTIPULAGAO DO

PRAZO DE ENTREGA DE BENS E SERVICOS POR TURNOS.

O Governador do Estado do Rio de Janeiro,

Fago saber que a Assembléia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro decreta e eu sanciono a
seguinte Lei:

Art. 1° - Ficam os fornecedores de bens ou servigos localizados no Estado do Rio de Janeiro,
sem prejuizo do disposto na Lei n° 3669/2001, autorizados a fixar por turnos 0s horarios de
entrega de produtos ou servigos aos consumidores.

Art. 2° - Os fornecedores de bens ou servicos poderao estipular no ato da contratacao o
cumprimento das suas obrigagdes nos turnos da manh3, tarde ou noite.

§1°-0Otumo da manhé abrange O periodo de 07:00 hs. as 12:00 hs.

§ 2°- O turno da tarde abrange O periodo apés as 12:00 hs. até 18:00 hs.

§ 3°-Oturno da noite abrange 0 periodo apos as 18:00 hs. até as 23:00 hs.

Art. 3° - Mediante convencao especial entre as partes, em separado e de forma destacada, sera
possivel a contratagédo da efetivacao da entrega de qualquer mercadoria ou servigo no periodo

ap6s as 23:00 hs. até as 07:00 hs.

Art. 4° - A ndo observancia do dia e periodo designado para a prestagao do servigo ou entrega
do produto por parte do fornecedor o sujeitara 4 multa fixada na Lei n° 3669/2001.

Art. 5° - Esta Lei entrara em vigor na data da sua publicagao, revogadas as disposicoes em
contrario.

Rio de Janeiro, 18 de dezembro de 2001.

ANTHONY GAROTINHO
Governador do Estado

Publicagao DOERJ em 21/12/2001.
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SERVIGOS OBRIGATORIOS

Servigos Prazo Dias
Colocagao/retirada/substituicio de
medidores 24 horas | Atendimento de 2 a Sabado no horario de 8 hs até 18 hs.
Central de atendimento: Em até 2 dias (prazo correio).
Agéncia: no ato de atendimento.
Site: 22 4 Sabado (07:00 - 20:00).
E-mail: Em até 2 dias Uteis.
Entrega de 2 via de conta 24 horas | Carta: Em até 2 dias Uteis.
Agéncia: no ato de atendimento.
E-mail: Em até 2 dias Uteis.
Entrega de declarago negativa de Carta: Em até 2 dias Uteis.
débito imediato | Fax: Em até 2 dias Uteis por carta.
Atendimento de 2* a 6° feira no horario de 8 hs até 17 hs. Servigo
Orcamento de ramal 72 horas | para Construtor.
Religagio por inexisténcia pagamento: 22 - 62 em horario
comercial, anotando-se preferéncia de horario.
Corte/religagio em instalagdes Religagao por pagamento: Realizagdo todos os dias, menos
existentes 24 horas | domingo.
Verificag&o de leitura e consumo 72 horas | 2* - 6% em horario comercial anotando-se preferéncia de horario.
Aprovagéo de projetos de instacades Atendimento de 2* a 6° feira no horario de 8 hs até 17 hs. Servigo
intemnas 72 horas | para Construtor.
Execugao de ramais 30 dias N3o atendimento aos sabados.
Atendimento emergencial em redes
cabines 2 horas 7 dias na semana/24 horas por dia.
2 & 6% em horano comercial, anotando-se preferéncia quanto ao
Vistoria de instalagbes internas 72 horas | horario.
Aferigio e emiss&o de laudo de 22 3 62 das 06:00 as 22 horas (turno de 06:00 - 14:00/ 14:00 - 22:00)
medidores residénciais e comerciais 48 horas | Plantdo Sabados ou Domingos 06:00 - 14:00.
Afericio e emissdo de laudo de
medidores industriais 3semanas | 2* a6° (07:00 - 16:00) Plantio Sabados ou Domingos 07:00 - 15:00.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.546/2011
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DELIBERAGAO AGENERSA N°._|¢ 24 DE 29 DE MARGO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEGe CEG RIO - H orario de
Atendimento dos Servigos Obrigatorios.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTE BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais,
e tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n° E-1 2/020.546/2011,

GO.VERNO Do
Riode
Janeiro

DELIBERA:

Art. 1° - Por unanimidade, aplicar a Concessionaria CEG, penalidade de Multa no valor de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento), do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a pratica da infragao
(08/11/2011), com base no descumprimento dos prazos determinados pelo Anexo |l, Parte 2, item 13,
alinea A, do Contrato de Concessao, combinado com artigo 18, 1, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
n°. 001/2007, devido aos fatos apurados no Processo E-12.020.546/2011.

Art. 2° - Por maioria, estabelecer que as Concessionarias CEG e CEG RIO devam disponibilizar, acs seus
clientes, atendimento em dois turnos de: 07:00 a 12:00h e 12:00 as 18:00h, de segunda a sexta-feira, no
servico de colocagao/retirada/substituicao de medidores.

Art. 3° - Por maioria, determinar que as Concessionarias CEG e CEG RIO apresentem, em 90 (noventa)
dias, estudo de viabilidade referente a prestacdo de todos 0s servigos obrigatérios, de segunda a sabado,
em dois turnos, que sera tratado em processo especifico, a ser instaurado pela Secretaria Executiva.

Paragrafo Unico. O referido estudo de viabilidade sera apreciado pela Camara de Energia e de Politica
Econémica Tarifaria, sendo, por fim, remetido a analise do Conselho Diretor da AGENERSA.

Art. 4° - Por unanimidade, determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAPET - Cémara de
Politica Econémica e Tarifaria € CAENE - Camara de Energia, a lavratura do correspondente auto de
infragao, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007 e da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 14/2010.

Art. 5° - A presente Deliberagéo entra em vigor na data de sua publicagao.
Rio de Janeiro, 29 de margo de 2012.
=, -
Y,
José Bisianna de S
Conselhé omfﬂ or

Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira ’
(vencida nos artigos 30 caput, e Paragrafo Unico)

-

Moacyr Aimeida Fonseca
Conselheiro

Roosevelt Bmeca

Conselheiro )
(vencido nos artigos 2° ¢ 3° caput, e Paragrafo Unico)



