AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

EXPOSICAO DE MOTIVOS PARA O AUTO DE INFRAGAO N° 0001/2018-AGR-SFE
| - DA IDENTIFICAGAO
Agente: CELG Distribuicdo S.A. - CELG D.

Orgdo Fiscalizador: Agéncia Goiana de Regulagéo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos -
AGR.

Termo de Notificagao N°.: 0002/2017-AGR-SFE.

Processo Administrativo Punitivo N°.: 201700029003861.

Il - DOS FATOS

1. A acao fiscalizadora ocorreu no periodo de 6 a 10 de novembro de 2017 e teve como
objetivo a verificagdo dos procedimentos de apuragao dos indicadores de tratamento das reclamacdes:
Duragdo Equivalente de Reclamacgdo (DER) e Frequéncia Equivalente de Reclamagdo a cada mil
Unidades Consumidoras (FER), bem como verificar os procedimentos de registro de solicitagbes de
informac&o, servigos, reclamacgdes, sugestdes e denuncias da CELG Distribuicdo S.A, conforme
estabelecido nas Condigdes Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica (REN 414/2010).

2. Foram registradas 5 (cinco) Constatagdes, 4 (quatro) Nao Conformidades e 1 (uma)
Determinagéo, constantes do Relatdrio de Fiscalizagdo RF-002/2017-AGR-SFE, parte integrante do TN
n® 0002/2017-AGR-SFE de 27/11/2017. O supracitado TN foi recebido no dia 28/11/2017 pela
concessionaria.

3. Por meio da Carta DR-142/17, de 12/12/2017 protocolada no mesmo dia nesta Agéncia,
a CELG D solicitou a prorrogagao do prazo da manifestacao de 15 dias. A AGR, por meio do Oficio n°
252/2017 SEI-AGR, concedeu a prorrogacdo de prazo solicitada, estabelecendo a data de limite de
28/12/2017 para apresentagéo da manifestacéo pela concessionaria.

4, Por intermédio da Carta DR-146/17, de 28/12/2017, que foi protocolada nesta Agéncia
na mesma data, a concessionaria se manifestou ao termo de notificacdo acima mencionado.

Ill - DA MOTIVAGAO

5. Na sequéncia, apresentam-se a analise da manlfestagao da AGR e as consequentes
justificativas para aplicagéo de penalidades do Termo de Notificagdo n° 0002/2017-AGR-SFE. Nesta
andlise, transcreve-se as constatagdes, ndo conformidades e determinagdo constantes no relatorio de
fiscalizagdo bem como as manifestagdes da concessionaria, para a respectiva analise/justificativa que
motivaram esta Agéncia Reguladora a aplicar a penalidade.
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Constatacdo (CT.2) — Da Solicitacdo de Informacao, Servico, Sugestao e Dentincia

Da andlise da amostra de quatrocentos registros de solicitagdes de informag&o, servigos, sugestdes e
dendncias, identificados pelos nimeros dos protocolos ou nimero da unidade consumidora, a Equipe de
Fiscalizago constatou haver 2 (duas) irregularidades nos registros de atendimento, sendo que foram
protocolos indevidamente cadastrados como Informag&o (Outros), sendo que deveriam ser Solicitagdo de
Servigo (Outros) e Classificagdo Urgéncia/Emergéncia (Reclamagao de Interrupgao de Fornecimento),
conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — Atendimentos de informagéo, servicos, sugestdes e denuncias - Irregularidade no registro da classificagéo.

Protocolo | Tipologia | Tipo | Canal D ?ta x !-IQra x Constatacio

solicitagdo | solicitagao
71287241 110.12 - Outros | INF | CTA | 12/10/2016 10:53 Reclamagéo de falta de energia
70863136 | 10.12 - Outros | INF | CTA | 28/09/2016 15:22 Solicitagao de Servico de poda de arvore

Nao Conformidade (NC.1) - Da Solicitacdo de Informacao, Servico, Sugestio e Dentincia

Por ndo haver cadastrado corretamente os registros de atendimentos a Distribuidora ndo
observou o § 1° do Art. 183, da REN 414/2010.

Art. 183. A distribuidora deve disponibilizar atendimento telefénico com as seguintes caracteristicas:

[.]

§ 10 O atendimento sera classificado e registrado conforme o disposto no Anexo I desta Resolugéo.
(grifei)

Manifestacdo da CELG D a Ndo Conformidade NC.1

Segue anélise de cada um dos atendimentos:
e  Protocolo 71287241
Devido a indisponibilidade do Sistema de Gestdo Comercial — CBILL, a emergéncia foi registrada via ATC

(Sistema de Contingéncia) e o protocolo foi langado no sistema como Informag&o. N&o houve prejuizo ao
cliente e nem erro de procedimento. Ressaltamos que foi realizado este registro no sistema.

Dados da Interacdo
MNamero: Data: Hora: Mensagem URA:

IURERTTE] 30/11/2017 14:43 s

Cliente

Unid. Consumidora: Nome/Razdo Sccial: Telefone: Medidor:
4140013190 LUIS ALBERTG BENEDETTI 0 2729419-6
Endereco
Municipio: Bairra: Localidade:
AGUA FRIA DE GOIAS ZONA RURAL AGUA FRIA
Logradouro: Ndimero Complemento: Edificio: Bloco: Apto:
FAZENDA NS APARECIDA Q

Solicitante

Nome: Telefone:
LUIS ALBERTO BENEDETTI 4]

Historico

0o o
c
33
o
o
E

gist -= Mimero 14 23 -» 1271072016 Un Conzumidora: 4140013120
[l Nr. Reclamagdo: 2016 73649 -> Data: 12/10/2016 10:53 -> Motivo: FALTA DE ENERGIA NA UC
FegiNre Oconrémcia:120164230-50444 10> Status: EINALIZADAY dora: 2140013180
[l Dnnicécn [} e ro2nJAGs ) 2n1E - AlAN

Circuito do Cliente —— — -Servicos mais Fr es

loid Mocciemidocs

Chave: Circuito: Situagdo: Solicitagdo: Qtde:
TL21218616 216-31 Energizada

Interrupcbes Programadas
Inicio previsto: Fim previsto: Motivo: Empresa:

Solicitagao Emergencial
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e  Protocolo 70863136

Devido a indisponibilidade do Sistema de Gestdo Comercial — CBILL, a emergéncia foi registrada via ATC
(Sistema de Contingéncia) e o protocolo foi langado no sistema como Informag&o. N&o houve prejuizo ao
cliente e nem erro de procedimento. N&o ha nada relativo & poda de arvore. Ressaltamos que foi realizado
este registro no sistema.

Dados da Interacdo
Ndmero:  Data: Hora: Mensagem URA:
pUERD YT 05/12/2017 13:55 Y

Cliente

Unid. Consumidora: Nome/Razdo Social: Telefone: Meadidor:
2860111305 MARIA DE FATIMA BORGES DE SOUSA 0 15234339
Endereco
Municipio: Bairro: Localidade:
WALPARAISO DE GOIAS WALPARAISO I SETOR E VALPARAISO DE GOIAS
Logradouro: Nimearo Complemento: Edificio: Bloco: Apto:
RUA SEM NOME Q QD16 LTi1

Solicitante
Nome: Telefone:
MARIA DE FATIMA BORGES DE SOUSA 0

Historico
Il Hegiziro -

Mum
MNime
-= Nime
El Regiztrc -> Nimero 14 3 - 28 2016 u 2
El Nr. Reclamagdo: 2016-9-106522 -> Data: 28/09/2016 15:22 -» Mo
Reg Nro Ocorpéncia:1201679:78951 1 States:-FINALIZAPA midorz: 2860111300

Circuito do Cliente——  Servigos mais Fr es
Chave: Circuito: Situagdo: Solicitacdo: Qtde:
VA11067697  241-1 Energizada

Interrupcides Programadas
Inicio previsto: Fim previsto: Motivo: Empresa:

Solicitagdo Emergencial

Diante dos fatos apresentados, e da pequena abrangéncia no universo fiscalizado e da auséncia de
impacto para os consumidores, pedimos que a ndo conformidade seja desconsiderada.

6. Conforme informagdes apresentadas pela Distribuidora, fica confirmado que realmente
ocorreu registro no Sistema CBILL equivocado dos 2 (dois) atendimentos constatados (0,50% da
amostra) o que confirma a Nao Conformidade NC.1. Foram reclamagdes registradas erroneamente
como informagdes.

Constatacao (CT.3) — Do Tratamento das Reclamacoes — Auditoria

Da analise da amostra de trezentos e noventa e sete reclamagdes identificadas pelos numeros dos
protocolos, a Equipe de Fiscalizagao constatou haver 95 (noventa e cinco) casos de reclamagdes em que
nao foi possivel audita-las. Em 3 (trés) reclamagdes ndo ha informagdes sobre 0 motivo da reclamagéo e
0 motivo da anélise de procedéncia/improcedéncia. Em 91 (noventa e uma) reclamagdes os protocolos
estdo associados apenas aos servigos executados ndo sendo possivel auditar as reclamagdes. Em 1
(uma) reclamagé@o ndo foi encontrada informagdo no sistema. No Anexo 3 consta a relagdo das
reclamagdes nao auditaveis.

Nao Conformidade (NC.2) - Do Tratamento das Reclamacdes — Auditoria

Por ndo permitir a auditoria de 95 reclamagdes da amostra, a CELG D nao esta cumprindo o
artigo 195, da Resolugdo Normativa 414/2010, a seguir transcrito:

Art. 195. Em todo atendimento, presencial ou telefénico, deve ser informado ao consumidor, no inicio do
atendimento, um nuimero de protocolo.

§ 1° Ao ndmero do protocolo de atendimento, devem ser associados o interessado e a unidade
3
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consumidora, e quando for o caso, o tipo de servigo, a data, a hora e o detalhamento da Solicitagéo,
devendo a distribuidora, por meio deste nimero de protocolo, proporcionar condi¢bes para que 0
interessado acompanhe o andamento e a situagdo de sua solicitagdo, seja pessoalmente, por telefone ou
por escrito.

§ 2° Os registros de atendimentos, acompanhados das informagdes constantes do § 1°, devem ser
implementados de forma a possibilitar a sua posterior auditagem e fiscalizagéo, observando-se o disposto
no § 2°do art. 145.

Manifestacdo da CELG D a Ndo Conformidade NC.2

A partir da amostra de 397 (trezentos e noventa e sete) registros de reclamagbes, a fiscalizagdo apontou
95 (noventa e cinco) casos onde néo foi possivel realizar a auditoria. No entanto, conforme analise
realizada pela CELG D, através dos protocolos informados, verifica-se que: apenas um caso néo se trata
de variagdo de consumo e 0s demais casos séo totalmente passiveis de analise, visto que dentro da
Solicitagéo de Servigo - SS hé todas as informagdes da reclamagéo, como: data de abertura, data de baixa
e diagndstico.

Cabe ressaltar que entre o final do ano 2016 e o inicio do ano de 2017 o procedimento de registro de
Variagéo de Consumo foi alterado. Nos primeiros meses de 2016 os atendentes deveriam registrar a SS
de Variagdo de Consumo quando houvesse suspeita de que a reclamagéo fosse procedente, gerando
diretamente uma visita a campo, e deveriam registrar uma Ocorréncia - OC-Variagdo de Consumo
Atendimento caso a reclamagdo fosse improcedente e o atendente conseguisse argumentar com o
cliente. Nessa época, tanto a Solicitagdo de Servigo quanto & Ocorréncia eram consideradas para o
relatério de reclamacgdes, ja que era desta forma que as reclamagdes do tema eram tratadas, ndo havendo
prejuizo quanto ao controle dos dados. Porém, verificou-se que havia muito encerramento indevido por
parte da equipe de campo e definiu-se por criar um back office que seria responsavel por toda a analise e
solicitagdo da verificagdo em campo, se necessario. Sendo assim, apos essa mudanga, 0s atendentes
deixaram de ter acesso & SS e passaram a registrar somente a ocorréncia. O back office, por sua vez,
apds a andlise gera a SS de Variagdo de Consumo, sendo esta uma mudanga procedimental interna,
objetivando a melhoria dos processos. Apds o retorno de campo ele encerra a ocorréncia de acordo com
0 diagnéstico feito pela equipe.

Tal procedimento esta amparado no disposto no Paragrafo 5° do artigo 157 da resolugéao 414/2010:

“§ 50 Nos casos onde a reclamagé&o do consumidor implicar a realizagdo de um servigo por parte da
distribuidora, pode se considerar a propria execugdo do servigo como a solugéo da reclamagéo, desde
que ndo haja disposicdo em requlamentagéo especifica sobre a necessidade de resposta formal ao
consumidor.”

Segue anélise de alguns casos constantes no Anexo 3 do RF-002/2017-AGR-SFE:
. UC 10016253750 CRISTINA BENTO DUARTE

Problema apontado pela fiscalizagao: N&o ha descrigdo das razbes da reclamagéo em fungéo de tratar-
se de uma consulta de faturas.

Analise: O fato de ndo ter descrigdo das razbes da reclamagéo justifica ela ter sido registrada como
procedente. Trata-se de uma Consulta de Faturas na qual foi realizado o atendimento imediatamente,
como pode ser observado na tela abaixo:
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Tr: de éncias - Detalh
Tipo da ocorréncia: CONSULTA MNatureza: FATURAS
Id. da ocorréncia: OC163609719 Abertura: 16/02/2016 20:03:16 Prioridade:
Id. da UC: 10016253750 Previsdo de conclusdo: Origem: SISTEMA
UE da UC: AG. ATEND. DE SENADOR CANEDO
Cliente: CRISTINA BENTO DUARTE Salicitante: VALDINEY BENTO DUARTE
Doc. solicitante: CPF - 03380839108 Telefone: (62) 93055100 E-mail:
Registrada na Owidoria: NAO
Descricio:
Solucdo:

Datarhora de conclusdo: 16/02/2016 20:03:16
Diagnéstico: PROCEDENTE Resolugdes:
SS's relacionadas: P Id. da UC Id. da $§ Senvigo

Encaminhamentos: QEELEAEEERTILEY
alteragio

16/02/20186 20:03:18 16/02/2016 20.03:16 | CONCLUIDA A

Data/Hora da situagdo Posto de apoio origem Comentarios

Prazos de atendimento: [IETETET) Prazo normativo padréo (Pp) | Prazo atendimento verificado (Pv) | Dias restantes | Dias violados

. 10008778076 NEUSA JULIA DO PRADO
Problema apontado pela fiscalizagdo: “Somente auditavel o servigo associado a reclamagéo.”

Anélise: Como pode ser observado na tela abaixo, foi aberta consulta de faturas para avaliar o consumo
do cliente. Neste momento, o atendente verificou pelo historico das faturas e histérico de insumos e leituras
que a reclamagéo poderia ser procedente. Neste caso, ja registrou a Solicitagéo de Servigo de Variagdo
de Consumo para verificagdo na unidade consumidora. Na Solicitagdo de Servico - SS ha todas as
informagdes para auditagem da reclamagéo, como: data de abertura, data de baixa e diagnéstico.

Cliente: 99654985 - NEUSA JULIA DO PRADD (-).5 \J 3
7 (nitex) § 4

10008778076 - AGUAS LINDAS DE GOIAS RUA SEM NOME Q A/E L BOX 11 OUTROS Razdo/Rota/Roteiro: 27-7/291000 Medidor: 10478921-2
FEIRINHA DO ENTORNO BAIRRO JARDIM BRASILIA
Iregularidade: NORMAL Fornecimento: NORMAL - RESTABELECIMENTO POR PAGAMENTO
Em aberto: 0,00 A receber: 0,00 Cheque: NAD

Consulta de historico de atendimentos

* Tipo de registro: ® Ambos (U SS's (O Ocorréncias [ Néo exibir $8's inviaveis ] Mo exibir ocorréncias de consulta
* Registros: (_)Recentes (® Todos

Protocolo: 72588173

Buscar (CTRL+B)

1€ ¢ 1T a25dedds 31

Identificador | Servigo/Tipo da ocorréncia

72588173 28/11/2016 16:55:33 | OCCORR| 0C 189312924 |CONSULTA - HISTORICO DE ATENDIMENTO CONCLUIDA A

72588173 28/11/2016 16:55:28 S5 ISDETTSZS VARIACAO DE CONSUMO FECHADA

72588173 28/11/2016 16:53:56 | OCCORRYOC 189311812 | COMSULTA - FATURAS CONCLUIDA

OUTROS ATENDIMENTOS - RETORNO DE
RECLAMACAD

76209221 21/03/2017 15:05:39 | OCCORR| OC200395833 | COMSULTA - FATURAS CONCLUIDA

76349328 27/03/2017 08:33:20 | OCCORR| 0C200789557 CANCELADA

]
|
|
[ |72588173 28/11/2016 16:54:06 | CCCORRY 0C 189312883 | CONSULTA - HISTORICO DE INSUMOS E LEITURAS JCONCLUIDA
|
|
|

. 10018897809 ILDA FRANCISCO DO NASCIMENTO
Problema apontado pela fiscalizagdo: Somente auditavel o servigo associado a reclamagéo.

Analise: Como pode ser observado na tela abaixo, foi aberta consulta de faturas para avaliar o consumo
do cliente. Neste momento, o atendente verificou pelo histérico das faturas que a reclamagéo poderia ser

5
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procedente. Neste caso, ja registrou a Solicitagdo de Servigo de Variagdo de Consumo para verificagado
na unidade consumidora. Na Solicitagdo de Servigo - SS ha todas as informagdes para auditagem da
reclamagdo, como: data de abertura, data de baixa e diagnéstico.

Cliente: 1785303 - ILDA FRANCISCO DO MASCIMENTO (3 & €3
7 (i) 5 Z

10018897809 - APARECIDA DE GOIANIA AVENIDA DOUTOR INACID XAVIER DA SILVA Q Razio/Rota/Roteiro: 35-239/318800 Medidor: 11711414-6
14 L 24 CASA 05 BAIRRO EXPANSUL
Iregularidade: NORMAL Fomecimento: NORMAL - RESTABELECIMENTO POR PAGAMENTO

Em aberto: 817,03 D A receber: 0,00 Cheque: HAQ
Consulta de histérico de atendimentos

* Tipo de registro: (® Ambos ()SS's (O Ocorréncias  [] N&o exibir SS's invidveis  [[] N&o exibir ocorréncias de consulta
* Registros: (O Recentes ® Todos
Protocolo: 64477314

Buscar (CTRL+B)

1< ¢ 1a25de70s 31

[ | Servigo/Tipo da ocorréncia Atividade
[] |64477314 02/02/2016 09:54:16 | OCCORR|DC162180585 | COMSULTA - HISTORICO DE ATENDIMENTO CONCLUIDA A
[] |64477314 02/02/2016 09:54:13 88 70518878 VARIAI;‘AD DE CONSUMO FECHADA
[ | 64477314 02/02/2016 09:48:31 | OCCORR|QC162178907 | CONSULTA - FATURAS CONCLUIDA
—
[ |s2694727 23/11/2017 09:41:49 | OCCORR | 0C220512429 ETEECNLS"\:.‘AE%%_VARIAGAD SELELIE- EM APURAGAD
[ |82894727 23/11/2017 09:32:35 | OCCORR| 0C2205121284 | CONSULTA - HISTORICO DE INSUMOS E LEITURAS | CONCLUIDA
M a2Rad727 FATUINAT NQ-22-90 | ECNRRINC220R112R4 [COKNRLN TA - FATIIRAS CONCT LN A ¢

o 10019636979 RUBENS AMANCIO DE FREITAS
Problema apontado pela fiscalizagdo: Somente auditavel o servigo associado a reclamagéo.

Anélise: Como pode ser observado na tela abaixo, foi aberta consulta de faturas para avaliar o consumo
do cliente. Neste momento, o atendente verificou pelo histérico das faturas que a reclamagéo poderia ser
procedente. Neste caso, ja registrou a Solicitagdo de Servigo de Variagdo de Consumo para verificagdo
na unidade consumidora. Na Solicitagdo de Servigo - SS ha todas as informagdes para auditagem da
reclamagdo, como: data de abertura, data de baixa e diagndstico.

Cliente: 102538584 - RUBENS AMANCIO DE FREITAS {3 E)'i -\J 3
7 (altx) 5 4

10019636979 - BURITI ALEGRE RUA DOS EUCALIPTOS Q 10 L 19 BAIRRO RESIDENCIAL Raz&o/Rata/Roteira: 32-42/33800 Medidor- 114112410
PARQUE DOS BURITIS
Irreqularidade: NORMAL Fornecimento: NORMAL - RESTABELECIMENTO POR PAGAMENTO
Em aberto: 0,00 A receber: 0,00 Cheque: NAO
Consulta de historico de atendimentos .
* Tipo de registro: ® Ambos () 55's ) Ocorréncias [ MNio exibir S8's imvidveis [ Mo exibir ocorréncias de consulta
" Registros: (O Recentes ® Todos
Protocolo: 64295677
Resultado
1< ¢ 1a25deds 3|
| Identificador | Servigo/Tipo da ocorréncia
e e R I = e e e e g g = L e e e ) L
[] |64295677 26/01/2016 13:31:40 S5 70209300 VAR\AI;.EU DE CONSUMO FECHADA 2
[] |64295677 26/01/2016 13:30:24 | OCCORR| QC161534630 | CONSULTA - ESPELHO DA FATURA CONCLUIDA
[] |64295677 26/01/2016 13:29:52 | OCCORR| 0C161533524 | CONSULTA-FATURAS CONCLUIDA
[ |82208240 07/11/2017 14:01:05 [OCCORR| OC219079636 | COMSULTA - FATURAS CONCLUIDA
[[]|78531886 21/06/2017 13:46:43 | OCCORR| 0C208058652 | 2A VIA CODIGO DE BARRAS CONCLUIDA v
. 10006881074 JULIENE NUNES LEITE

Problema apontado pela fiscalizagdo: Somente auditavel o servigo associado a reclamagéo.

Andlise: Como pode ser observado na tela abaixo, foi aberta consulta de faturas para avaliar o consumo
do cliente. Neste momento, o atendente verificou pelo histérico das faturas e pelo histérico de atendimento
que a reclamagéo poderia ser procedente. Neste caso, ja registrou a Solicitagdo de Servigo de Variagdo
de Consumo para verificagdo na unidade consumidora. Na Solicitagdo de Servigo - SS hé todas as
informagdes para auditagem da reclamagdo, como: data de abertura, data de baixa e diagnéstico.



AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Cliente: 1960730 - JULIENE NUNES LEITE «
iente: /)Altx ()\J F

10006881074 - CALDAS NOVAS RUA 89 Q 85 L 30 BAIRRO ESTANCIA ITAGUA\ i Razdo/Rota/Roteiro: 40-8/226400 Medidor: 2556915-5
Irregularidade: NMORMAL Fornecimento: NORMAL - RESTABELECIMENTO POR PAGAMENTO

Em aberto: 218,04 D A receber: 0,00 Cheque: NAQ

Consulta de histérico de atendimentos A

* Tipo de registro: ® Ambos (O 58's (U Ocorréncias  [[| M&o exibir S8's invidveis  [] Mo exibir ocorréncias de consulta
* Registros: () Recentes ® Todos
Protocolo: 66805702

Buscar (CTRL+8)

Resultado

¢ ¢ 1a25de53s 3|

[ | Servigo/Tipo da ocorréncia

[] |66805702 26/04/2016 11:39:26) 838 73293088 VﬂRIAQ&O DE CONSUMO FECHADA ~
[] |66805702 26/04/2016 11:37:08 OCCORR| 0C 169981660 | CONSULTA - HISTORICO DE ATENDIMENTO CONCLUIDA

[] | 66805702 26/04/2016 11:36:30§ OCCORR| OC 169979538 | CONSULTA-ESPELHO DA FATURA CONCLUIDA

[] |66805702 26i04/2016 11:36:25) OCCORR | 0C169979524 | CONSULTA - FATURAS CONCLUIDA

[] | 66805702 26/04/2016 11:36:01 | OCCORR| OC169980666 | CONSULTA-FATURAS CONCLUIDA

1166805702 26/04/2016 11:34:42 | OCCORR| 0C 169979412 | CONSULTA - HISTORICO DE ATENDIMENTO CONCLUIDA v

A andlise apresentada para os casos exemplificados acima é a mesma para todos 0s registros de SS de
Variacdo de Consumo apontadas pela fiscalizagéo.

Diante dos fatos apresentados, pedimos que a ndo conformidade seja desconsiderada, pois os 95
(noventa e cinco) casos apontados pela fiscalizagdo sdo sim passiveis de auditoria, uma vez que a prépria
execugdo do servigo pode ser considerada como solugéo da reclamagéo.

7. Conforme exposto no Art. 195 da Resolugdo Normativa da ANEEL n° 414/2010, que
embasou a Nao Conformidade NC.2, o protocolo associado ao atendimento realizado, nesse caso uma
reclamacé&o, devera ser associado ao interessado e a unidade consumidora, e quando for 0 caso, ao tipo
de servigo, a data, a hora e ao detalhamento da solicitagdo. Além disso, o artigo também informa que
esse procedimento devera possibilitar a posterior auditagem e fiscalizagéo.

8. As telas que a CELG D exp6s na manifestagdo demonstram as tentativas do atendente
em verificar a procedéncia do atendimento, entretanto, ndo ha qualquer registro da Distribuidora que
demonstre ser uma reclamacgéo. Além disso, a hora e data de abertura do atendimento também néo
podem ser auditados, ja que o que vemos nas telas sdo as consultas para verificagdo de procedéncia e
0 servigo associado.

9. Realmente o paragrafo 5° do artigo 157 da Resolugéo Normativa da ANEEL n°® 414/2010
permite que a solucdo da reclamagao seja a propria execugao do servico, entretanto o paragrafo 4° deste
mesmo artigo cita que o prazo de solugéo é o periodo compreendido entre 0 momento de recebimento
da reclamagéo e a sua solugao por parte da distribuidora. Como a fiscalizagdo ndo conseguiu auditar o
momento de recebimento da reclamagéo, o prazo de solugdo também n&o pode ser computado e,
consequentemente, auditado.

10. Em face ao exposto, fica confirmada a Nao Conformidade NC.2, uma vez que ficou
comprovado a impossibilidade de auditoria de 95 (noventa e cinco) protocolos de reclamagdes, o0 que
corresponde a 23,93% dos casos amostrados.

Constatacao (CT.4) — Do Tratamento das Reclamacoes — Avaliacdo da Procedéncia

Da analise da amostra de trezentos e noventa e sete reclamagdes identificadas pelos nimeros dos
protocolos, a Equipe de Fiscalizagdo constatou haver 32 (trinta e dois) casos de reclamagdes que foram
avaliadas como “Improcedentes” enquanto deveriam ter sido classificadas como “Procedentes”, conforme
detalha o Anexo 4.



AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Nao Conformidade (NC.3) — Do Tratamento das Reclamacdes — Avaliagdo da Procedéncia

Por néo realizar as avaliagdes das reclamagdes dos consumidores corretamente, observando a
real causa do problema, a CELG D ndo esta cumprindo o paragrafo 2° do artigo 157, da Resolugdo
Normativa 414/2010, a seguir transcrito:

Art.157 - A distribuidora deve apurar mensalmente, conforme definido no Anexo I, as seguintes
informagdes, por tipo de reclamagéo:

(-]
§ 2° Na avaliagdo da procedéncia ou improcedéncia da reclamagéo, devem ser considerados a legislagao

vigente, o mérito, a fundamentacao, os direitos e deveres dos consumidores, 0s contratos, a existéncia de
nexo causal, a agdo ou omissao, negligéncia ou imprudéncia da distribuidora ou de seus contratados.

Manifestacdo da CELG D a Nao Conformidade NC.3

Dos 32 (trinta e dois) casos apontados pela fiscalizagdo indicando erro na classificagao de procedéncia
das reclamag0es, esta Distribuidora identificou que em 20 (vinte) casos a avaliagdo foi realizada
corretamente, conforme justificativas apresentadas na tabela constante no Anexo I. Informamos também
que 1 (um) registro teve a tratativa incorreta, contudo o cliente foi atendido posteriormente (protocolo
68558250). Para o protocolo 65980106, ocorreu um registro incorreto, no entanto, a tratativa foi adequada
e o cliente foi atendido.

Diante das justificativas apresentadas para 22 (vinte e dois) registros no referido anexo, pedimos que seja
realizada nova avaliagdo quanto a procedéncia destas reclamagées.

Ressalta-se que este tema esta sendo tratado no &mbito do Plano de Resultados - 2° ciclo em andamento
junto @ ANEEL e todas as corregdes necessarias serao realizadas, conforme compromissos assumidos.

Protocolo

Observagées (AGR) ANALISE (CELG D)

Néo realizou SS 77869457 - religagéo de Néo foi realizado devido a impedimento do

70988593 | urgéncia. Nao ha comprovagéo de cliente, sem acesso portdo estava trancado,
improcedéncia. através de comprovagao por fotos.
Niio realizou inspecio técnica e solicita a0 Né&o foi realizada visita a campo, pois leitura
66237371 . pece < mensal foi lida/registrada e consumo diério estava
consumidor a fazer inspegdo interna. L
regular com o dltimo ciclo
Tratamento ok. Faturas regulares//Entrega
Correios//Improcedente pois a reclamagéo foi
69868720 | Faturas ndo entregues. Leitura Nao Efetuada. reall_zada apos o venc:mento//[nformiadas outras
opgles de envio da fatura. Leitura néo efetuada
na inicial més 06/2016; néo é o objeto da
reclamagéao
CELG D precisa explicar porqué da cobranga, ) )
66275529 | pois houve 2 faturamentos no intervalo entre o T(atamen fo adgquadp. r e\(el/a comprovada pela
; diferenga de leitura, inclusive pelo faturamento.
corte e restabelecimento.
Tratamento adequado: porém néo encontrado
65893359 | A Distribuidora cobrou débitos de terceiros. referéncia na adeséo de assinatura do termo de
aceitagdo de dividas.
73407790 Troca de medidor efetuada SS 81908114 Tratativa adequada: medidor retirado sem avaria,

demonstrando defeito no medidor.

registrando normal.
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Protocolo Observagoes (AGR) ANALISE (CELG D)
Tratamento adequado, pois a época do registro a
, « fatura ja estava vencida. N&o confirmou, apenas
70344395 CELG D confirmou nao enirega da fatura pelos informou que a entrega deveria ter sido feita pelos

correios.

correios e ao final outras opgdes para emisséo da
fatura

69659570

Cliente reclamou que fatura estava zerada o que
foi comprovado.

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a
inconsisténcia encontrada foi encaminhada a
fatura REGULAR pelos correios, anélise correta.

68892127

Cliente reclama que néo recebe faturas. Leituras
nesses meses estavam iguais. Ndo ha
comprovagéao de improcedéncia.

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a
inconsisténcia encontrada foi encaminhada a
fatura REGULAR pelos correios, anélise correta.

65980106

Refaturamento na fatura de 03/2016
comprovando a reclamagéo.

A primeiro momento foi dada IMPROCEDENCIA
por se tratar de uma VARIAGAO DE CONSUMO
e ndo FATURAS; contudo foi aberta uma visita
técnica n® 72449996 para melhor apuragéo da
reclamacéo.

Sem receber faturas, varias impressoes de 2° via.

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a

65849601 Néio hé comprovacao de imorocedéncia inconsisténcia encontrada foi encaminhada a
provag P ‘ fatura REGULAR pelos correios, anélise correta.
T , . . Anélise correta, necessitamos de informagoes tais
rangfenda aresp onsab/I/dade~ de comprovagao como: caracteristicas do colaborador, horario da
67968025 ;;(; (;léecgtjélﬁ‘?: ha comprovagao de ocorréncia, quando foi feito a poda para verificar
p ' se realmente foi equipe Celg.
. - . Cliente ndo possui informagdes suficientes para
Chgn te~r eclama de problema no disjuntor apos responsabillizar o colaborador CELG D e foi
66298842 rgllgagao. Ha SS 73281061 de manutengao no alertado quanto & possivel agéo de vandalos em
disjuntor. sua Unidade Consumidora.
~ ) o Analise correta, os técnicos devido a
65368261 Naq regllzou .SS 71474131 - religagdo de periculosidade é orientando religar somente apés
urgéncia devido a chuva. o término da chuva
Andlise correta, necessitamos de mais provas
Transferida a responsabilidade de comprovagdo | para responsabilizar nossos colaboradores,
72729297 | ao cliente. Nao ha comprovagéo de exemplo: foto, video, para comprovar que
improcedéncia. realmente foi nossos técnicos ou se foi ato de
vandalismo
. ; L Analise correta, os técnicos devido a
66001113 Naq regllzou .SS 72251225 - religagao de periculosidade é orientando religar somente ap6s
urgéncia devido a chuva. o término da chuva
A SS 74886622 foi fechada como néo executada,
< ) o motivo sem acesso a medigéo - Porteira
Naq reql:zog 88,74886622 i Cellgagao de Trancada. Como esta agdo foi motivada pelo
66110893 urgencia. N do ha comprovagdo de cliente, a reclamagéo foi fechada como
improceaéncia. improcedente. Obs. Unidade Consumidora Zona
Rural. Resposta da Ocorréncia Adequada.
A SS 75457130 néo foi atendida devido, segundo
. . L eletricista, o nimero do medidor estava
68558250 Néo realizou SS 75457130 - religagao normal. divergente. Medidor divergente ndo é motivado

Néo ha comprovagéo de improcedéncia.

pelo cliente. Resposta da Ocorréncia Indevida. No
entanto, dia 05/07/16 o cliente foi atendido.
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Protocolo

Observagoes (AGR)

ANALISE (CELG D)

64834384

Né&o realizou SS 70857852 - religagéo de
urgéncia. Ndo ha comprovagéo de
improcedéncia.

A SS 70857852 pertence a UC 16272950 e ndo a
UC 10019547526 conforme informada no
relatério. A mesma foi fechada como
improcedente devido a falta de acesso motivada
pelo consumidor - portdo trancado. Resposta da
ocorréncia adequada.

70294226

Vistoria acima do prazo conforme SS 76199658
(01/09/2016 - 08/09/2016).

A SS 76199658 saiu do status "aguardando
retorno" em 01/09/2016 e foi reprovada
novamente dia 05/09/2016, dentro do prazo
regulatério de 3 dias Uteis. A reclamagé&o do
cliente foi dia 08/09/2016, mas ja estava
reprovada em 05/09/2016. Resposta da
Ocorréncia Adequada.

67142413

Religagéo Urgéncia SS 73667582 executada
acima do prazo.

Religagéo de Urgéncia em Zona Rural, prazo de
atendimento 8 horas. Resposta da Ocorréncia
adequada.

1.

Apesar da Distribuidora solicitar nova avaliagéo para 22 (vinte e duas) reclamacgdes, na

tabela com justificativas ha 21 (vinte e uma) reclamagdes. Analisando a manifestagéo da CELG D, esta
Geréncia decide acatar a justificativa para o protocolo n° 67142413. Para as outras 20 (vinte)
reclamacgdes, decidimos manter que houve erro na avaliagdo da procedéncia, conforme exposto
(ANALISE AGR) na tabela abaixo:

Protocolo ANALISE (CELG D) ANALISE (AGR)
Né&o foi realizado devido a impedimento do N
70988593 | cliente, sem acesso portdo estava trancado, il\rlr;ac?;cé;adménacr;:);aad;s;;ef:ttgsé%ue comprovem a
através de comprovagao por fotos. P gao.
P - I As leituras estavam no minimo (12/2015 e
N&o foi realizada visita a campo, pois leitura 01/2016), depois ficaram com média de 163 kWh
66237371 | mensal foi lida/registrada e consumo diario estava nas faturés de 0212016, 0312016 ¢ 04/2016, 0 que
regular com o Gitimo ciclo demonstra o contrario da manifestagao.
Tratamento ok. Faturas regulares//Entrec:Ja . Comprovada procedéncia j& que ha registro de
Correios//Improcedente pois a reclamagdo foi auséncia de leitura no CBILL no més 06/2016, o
realizada ap6s o vencimento//Informadas outras x o
69868720 oncBes de envio da fatura. Leitura no efetuada | 9 demonstra que fatura pode néo ter sido
pgoes de . . entregue, independente se a reclamago foi apos
na inicial més 06/2016; n&o ¢ o objeto da o vencimento
reclamagao '
Tratamento adequado: revelia comprovada pela Nas informagbes do CBILL ndo ha diferenca de
66275529 | . equado: rev P P leitura, corte e religagdo com leitura de 02542
diferenga de leitura, inclusive pelo faturamento. KWh no medidor
Trataﬁmeln to adequaHdoz porem nao encontrado Se néo ha comprovagao de aceitagao de dividas
65893359 | referéncia na ades&o de assinatura do termo de anteriores. a reclamaco & procedente
aceitacdo de dividas. ’ ¢ P '
73407790 Tratativa adequada: medidor retirado sem avaria, | Nao ha anexado o relatério/laudo de aferigéo do
registrando normal. medidor comprovando a manifestagao.
Tratamento adequado, pois & época do registro a
fatura j& estava vencida. Nao confirmou, apenas | CELG afirma que a fatura pode n&o ter sido
70344395 | informou que a entrega deveria ter sido feita pelos | entregue, independente se a reclamagéo foi apds
correios e ao final outras opgdes para emissdo da | 0 vencimento.
fatura
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Protocolo

ANALISE (CELG D)

ANALISE (AGR)

69659570

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a
inconsisténcia encontrada foi encaminhada a
fatura REGULAR pelos correios, analise correta.

Dessa forma, a reclamagao tem procedéncia, pois
a CELG fez novo faturamento.

68892127

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a
inconsisténcia encontrada foi encaminhada a
fatura REGULAR pelos correios, analise correta.

Dessa forma, a reclamagéo tem procedéncia, pois
a CELG fez novo faturamento.

65980106

A primeiro momento foi dada IMPROCEDENCIA
por se tratar de uma VARIACAO DE CONSUMO
e ndo FATURAS; contudo foi aberta uma visita
técnica n® 72449996 para melhor apuragao da
reclamagcéo.

O registro do atendimento cabe a Distribuidora,
isso ndo € motivo para improceder a reclamagao.

Foi realizado faturamento LIS, porém, devido a

Dessa forma, a reclamagao tem procedéncia, pois

65849601 | inconsisténcia encontrada foi encaminhada a a CELG fez novo faturamento
fatura REGULAR pelos correios, analise correta. '
Anahsg corretaz nlecesmtamos de mformago.es tais A CELG tem o registro dos servigos executados,
como: caracteristicas do colaborador, horario da . .
67988025 i e o como poda de arvore. A atendente deveria obter
ocorréncia, quando foi feito a poda para verificar . . ~
o maiores informagdes do reclamante.
se realmente foi equipe Celg.
Cliente ndo possui informagdes suficientes para
responsabillizar o colaborador CELG D e foi Ha SS 73281061 de manutengao no disjuntor o
66298842 X . < A A <
alertado quanto a possivel agdo de vandalos em | que comprova a procedéncia da reclamagao.
sua Unidade Consumidora.
Analise correta, s técnicos devido a Dessa forma, a reclamagao tem procedéncia, a
65368261 | periculosidade é orientando religar somente ap6s » a reciamagao fem p ’
- religacdo de urgéncia nao foi realizada no prazo.
0 término da chuva.
Analise correta, necessitamos de mais provas C oA -
. Nesse caso ha divergéncias de opinides entre
para responsabilizar nossos colaboradores, . ~
i . cliente e empresa. A CELG néo fez nenhuma
72729297 | exemplo: foto, video, para comprovar que ; ) .
; . ; tentativa de averiguar a veracidade da
realmente foi nossos técnicos ou se foi ato de ~
. reclamagéo.
vandalismo
Analise correta, 0s técnicos devido a Dessa forma, a reclamagao tem procedéncia, a
66001113 | periculosidade é orientando religar somente apds o » a reclamagao iem p '
-~ religacdo de urgéncia nao foi realizada no prazo.
0 término da chuva.
A SS 74886622 foi fechada como ndo executada,
motivo sem acesso a medigéo - Porteira
Trancada. Como esta agao foi motivada pelo Né&o foram anexadas as fotos que comprovem a
68110893 | . X . A . ~
cliente, a reclamagao foi fechada como improcedéncia na manifestagao.
improcedente. Obs. Unidade Consumidora Zona
Rural. Resposta da Ocorréncia Adequada.
A SS 75457130 néo foi atendida devido, segundo
eletricista, o nimero do medidor estava Dessa forma, a reclamagao tem procedéncia, pois
68558250 | divergente. Medidor divergente ndo é motivado na, a recamagao 'em p P
. . . a CELG né&o havia feito a religagao.
pelo cliente. Resposta da Ocorréncia Indevida. No
entanto, dia 05/07/16 o cliente foi atendido.
A SS 70857852 pertence a UC 16272950 e ndo a
UC 10019547526 conforme informada no
64834384 relatorio. A mesma foi fechada como N&o foram anexadas as fotos que comprovem a

improcedente devido a falta de acesso motivada
pelo consumidor - portao trancado. Resposta da
ocorréncia adequada.

improcedéncia na manifestagao.
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Protocolo ANALISE (CELG D) ANALISE (AGR)
A SS 76199658 saiu do status "aguardando A SS 76199737 - Vistoria Ligagdo Nova Urbana
retorno” em 01/09/2016 e foi reprovada saiu do status "aguardando retorno" em
novamente dia 05/09/2016, dentro do prazo 01/09/2016 e foi reprovada novamente dia
70294226 | regulatorio de 3 dias Uteis. A reclamagéo do 08/09/2016, conforme evidéncia anexada ao
cliente foi dia 08/09/2016, mas ja estava relatério de fiscalizagéo, o que comprova a
reprovada em 05/09/2016. Resposta da procedéncia da reclamagao.
Ocorréncia Adequada.

12. Em face ao exposto, fica confirmada a Ndo Conformidade NC.3, uma vez que a
concessionaria nao realizou as avaliagdes das reclamacfes dos consumidores corretamente para 31
(trinta € um) protocolos, o que corresponde a 7,81% dos casos amostrados.

Constatacdo (CT.5) — Do Tratamento das Reclamagées — Apuracdo do Indicador FER

Com as informagdes disponibilizadas pela CELG D e as constatagdes apuradas pela Fiscalizagao,
correspondente ao periodo de janeiro a dezembro de 2016, foi possivel a reproducéo do indicador FER,
conforme estabelece o inciso Il do artigo 158 da REN 414/2010.

Considerando que além dos 122 (cento e vinte e dois) casos considerados procedentes pela Distribuidora,
a Equipe de Fiscalizagdo constatou a existéncia de mais 32 (trinta e dois) casos, conforme Constatagéo
CT.4, a relagdo entre o total de reclamagdes procedentes (154) e o total amostrado (397) passa a ser de

38,79%".
Quadro 3 — Avaliag&o da Procedéncia
Variavel de Populacio Amostra Procedentes Procedentes
interesse pulag Adotada Amostra Populagéo
Reclamagdes 160.232 397 154 62.154

Apuracéo do FER ano de 2016:

Dados de entrada: Reclamagdes procedentes totais de 62.154 (sessenta e dois mil e cento e cinquenta e
quatro).

Total de consumidores declarados no SAMP, referéncia Dez/2016: 2.824.418.

FER - Frequéncia Equivalente de Reclamagédo a cada mil Unidades Consumidoras (FER), utilizando-se a
sequinte formula:

n
> Reclamagdes _Procedentes (i)

FER =X »= 1000
Ncons

FER = 22,01 (reclamages procedentes a cada mil consumidores)

O limite anual de 2016 estabelecido 8 CELG D para o FER é de 28 (vinte e oito) reclamagdes procedentes
a cada mil consumidores, portanto néo ocorreu violagao do limite anual.

1 As reclamacdes avaliadas pela Distribuidora como procedentes nas 95 reclamagdes ndo auditaveis (Constatagéo CT.3)
nao foram consideradas na totalizagéo das reclamagdes procedentes da amostra para o calculo do FER.
12
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Nao Conformidade (NC.4) — Do Tratamento das Reclamacodes — Apuracio do Indicador FER

Por n&o apurar corretamente as reclamagdes referentes ao indicador de Frequéncia Equivalente
de Reclamagdo a cada mil Unidades Consumidoras (FER), contabilizando de forma irregular o total de
reclamagdes procedentes, a Distribuidora ndo observou o Art. 157 e 162, ambos da REN 414/2010.

Art. 157. A distribuidora deve apurar mensalmente, conforme definido no Anexo I, as seguintes
informagdes, por tipo de reclamagéo:

| - quantidade de reclamagdes recebidas;

Il — quantidade de reclamagdes procedentes;

Il - quantidade de reclamagdes improcedentes; e

IV - prazo médio de solugao das reclamagdes procedentes.

Art. 162. A distribuidora deve encaminhar a ANEEL as informagdes de que trata o art. 157 até o ultimo dia
util do segundo més subsequente ao periodo de apuragao.

Manifestacdo da CELG D a Ndo Conformidade NC.4

No Relatério de Fiscalizagdo a NC.3 é similar com a NC.4, como observaremos a sequir:

Por ndo realizar as avallaghes das reclamagdes dos consumidores corretamente,
observando a real causa do problema, a CELG D nio esté cumprindo o parégrafo 2° de artigo 157, da
Resolugio Nomativa 414/2010, a seguir franscrito:

Art.157 - A distribuidora deve apurar mensaimente, conforme definide no Anexo I, as seguinfes
informagaes, por tipo de reclamagdo:

f]

§ 2° Na avaliagdo da procedéncia ou improgedéncla da reclamagfo, devem ser considerados a
legislagao vigente, o mérito, a fundamentagdo, os direitos e deveres dos consumidores, 0s contralos,
existéncia de nexo causal, 8 agdo ou omissdo, negligéneia ou imprudéncia da distribuidora ou e seus
coniratados.

Por ndo apurar coretamente as reclamagdes referentes ao indicador de Frequéncia
Equivalente de Reclamagdo a cada mil Unidades Consumidoras (FER), contabilizando de forma
irregular o total de reclamagbes procedentes, a Distribuidora ndo observau o Art. 157 e 162, ambos da
REN 414/2010.

At 157. A distribuidora deve apurar mensalmente, conforme definido no Anexo | as seguinfes
informagdes, por tipo de reclamagao;

| = quantidade de reclamagdes recebidas;

if = quantidade de reclamagdes procedentes;

il - quantidade de reciamagdes improcedentes; é e
1V - prazo médio de solugdo das reclamagdes procedentes.

Art. 162. A distribufdora deve encaminhar & ANEEL as informagdes de que frata o art. 157 até o difimo
difa ditil do segundo més subsequente a0 periodo de apuragio.

13
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Conforme observamos as duas Nao Conformidades tem o mesmo fato gerador qual seja a “classificagdo
incorreta das reclamagdes”, e em caso de manutencao das duas ndo conformidades irdo gerar uma dupla
penalidade, o que néo é permitido no Direito Administrativo.

A constatagédo feita pela fiscalizagéo realiza uma comparagdo para verificar se a apuragéo foi realizada
conforme os registros de atendimentos no sistema comercial. A ndo conformidade estaria caracterizada
caso a apuragdo do indicador fosse divergente dos dados de atendimentos realizados e registrados em
nossos sistemas, ainda que tenham sido, por ventura, classificados de forma indevida pelo atendente.
No caso em questdo, se durante a apuracdo do FER, a classificassemos como procedente um
atendimento que havia sido registrado como improcedente no sistema comercial, estariamos apurando de
forma incorreta o indicador e, ai sim, haveria irreqularidade.

Considerando que:

e A NC.4 incorre em dupla penalidade em conjunto com a NC.3;

e N&o houve falha na apuragdo do indicador FER, pois refletiu efetivamente os dados registrados de
atendimento; e

e N&o poderia se ter apurado o indicador ja considerando a reavaliagdo de procedéncia feita pela
fiscalizagéo.

Solicitamos que a ndo conformidade NC.4 seja cancelada, respeitando assim o principio do No Bis in
Idem.

13. Acatamos a manifestagao da concessionaria, ja que 0 mesmo fato gerador que foi a ndo
avaliag&o correta das procedéncias das reclamagdes (NC.3) ocasionou a diferenga encontrada no célculo
do indicador de Frequéncia Equivalente de Reclamacgéo a cada mil Unidades Consumidoras (FER) que
motivou a NC 4.

14. Dessa forma, estamos cancelando a Ndo Conformidade NC.4.

Determinacao (DT.1) - Do Tratamento das Reclamacdes — Apuracido do Indicador FER

A CELG D devera providenciar a revisdo das informagdes consideradas na apuragdo dos indicadores
referentes ao ano de 2016, de acordo com o paragrafo 2°, do Artigo 162, da REN 414/2010.

Prazo para cumprimento: trinta dias.

Manifestacdo da CELG D a Determinacéo DT.1

Primeiramente, tratamos do carater recursal do processo, mais especificamente no que tange ao
cumprimento da determinagéo DT.1.

Com o objetivo de garantir a instrumentalidade do processo de defesa frente as alegagoes da Fiscalizagéo,
a exigéncia do cumprimento da referida determinagdo somente sera possivel se, apés a impugnagéo
apresentada por esta Distribuidora, tais irregularidades fossem confirmadas.

Do contrario, ter-se-ia que admitir que o exercicio do direito de defesa fosse 0 mesmo que descumprir as
ordens da fiscalizagéo.

Tal entendimento se encontra pacificado na prépria ANEEL conforme consta no processo
48500.002417/2009-49, no qual o diretor-relator Romeu Donizete Rufino, em seu voto, afirma que:

“17. Por outro lado, quanto as Determinagées D.3 e D.4, o recurso merece provimento uma nova
analise, ndo pelo objeto da determinagdo em si, mas pela multa aplicada em decorréncia de néo se
respeitar o prazo estabelecido, ao fundamento de que ainda ndo havia uma decisao da diretoria.

“18. (...

“Se no processo punitivo ha efeito suspensivo, como regra, ndo seria razoavel exigir-se o
cumprimento das determinagées antes mesmo da analise do mérito sobre o objeto da obrigagéo,
pendente de decisao do colegiado.
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“.)

“20. Isso significa dizer que, pela controvérsia, a aplicagdo de uma deciséo transitéria poderia gerar
prejuizo na gestao das faturas, e por isso justifica-se a postergagdo da compensagao aos
consumidores, durante o tramite do processo administrativo.”

Ante o exposto, solicitamos que a determinagdo DT.1 seja cancelada, uma vez que a mesma somente
possa ser exigida ao final do processo recursal caso a mesma tenha subsistido.

15. Acatamos a solicitagdo da concessionaria quanto a mudanga do prazo da manifestagéo.
O prazo para cumprimento da Determinacdo DT.1 passa a ser de 90 dias ap6s a decis&o irrecorrivel
sobre a Nao Conformidade NC.3.

IV - DA DECISAO

16. Esta Geréncia decide pela instauragéo de Processo Administrativo Punitivo em desfavor
da CELG Distribui¢do S.A - CELG D, conforme o disposto no § 2°, do artigo 20, da Resolug&o Normativa
n® 63, de 12 de maio de 2004, em razéo da confirmagdo das Nao Conformidades NC.1, NC.2 e NC.3,
constantes do Relatério de Fiscalizagdo RF-002/2017-AGR-SFE, parte integrante do Termo de
Notificagdo n° 0002/2017-AGR-SFE.

IV.1 - DA INFRAGAO E RESPECTIVO ENQUADRAMENTO

17. De todo o0 exposto, fica caracterizada a ocorréncia de infragdes legais pelas seguintes
N&o Conformidades e consequente enquadramento na Resolugdo Normativa n° 63, de 12 de maio de
2004:

a) Para a Nao Conformidade NC.1 e NC.3:

Art. 6° Constitui infragdo, sujeita a imposi¢do da penalidade de multa do Grupo
lil:

XXIII - descumprir as disposi¢bes requlamentares estabelecidas nas Condigbes
Gerais de Fornecimento de Energia Elétrica, ndo especificadas nos arts. 3° 4° 5°e
7°.

b) Para a Nao Conformidade NC.2:

Art. 5° Constitui infragdo, sujeita a imposi¢do da penalidade de multa do Grupo
II:

Il - descumprir obrigagbes regulamentares ou contratuais de manter registro
atualizado das reclamagées e solicitagbes dos consumidores, com anotagéo da data
e do motivo, bem como de informar ao interessado, no prazo estabelecido, as
providéncias adotadas;
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IV.2 - DA DOSIMETRIA

18. Oart. 2°daLein.°9.784, de 29 de janeiro de 1999, que regula o processo administrativo
no ambito da Administragdo Publica Federal, estabelece os principios a serem obedecidos pela
Administragdo Publica e os critérios a serem observados nos processos administrativos, o que foi
rigorosamente atendido por esta GE/AGR para a instauragao do Processo Administrativo Punitivo e nas
decisdes nele expressas.

19. O art. 14 da Resolug@o Normativa ANEEL n° 63/2004, estabelece:

Art. 14. Sem prejuizo do disposto em regulamento especifico ou contrato de concesséo, 0s
valores das multas seréo determinados mediante aplicagéo, sobre o valor do faturamento, nos
casos de concessionarios, permissionarios e autorizados de instalagoes e servigos de energia
elétrica, ou sobre o valor estimado da energia produzida, nos casos de auto-produgédo e
produgéo independente, correspondente aos Ultimos doze meses anteriores a lavratura do
Auto de Infragdo, dos seguintes percentuais:

Grupo I: até 0,01% (um centésimo por cento);
Grupo II: até 0,10% (dez centésimos por cento);
Grupo IIl: até 1% (um por cento);

Grupo IV: até 2% (dois por cento).

20. O art. 15, da mesma Resolugao define condicionantes que devem ser consideradas na
fixagao do valor da multa:

Art. 15. Na fixacdo do valor das multas serdo consideradas a abrangéncia e a gravidade da
infragdo, os danos dela resultantes para o servigo e para os usuarios, a vantagem auferida
pela infratora e a existéncia de sangéo administrativa irrecorrivel, nos ultimos quatro anos.

21. Nesse sentido, atribuiu-se uma avaliagdo de 0 a 100% para as ponderagdes atribuidas
as condicionantes gravidade (G), dano (D), vantagem auferida (V) e san¢des administrativas irrecorriveis
nos ultimos quatro anos (S), totalizando 100%:

p1=50% para a gravidade (G);

p2 = 20% para danos (D);

p3 = 20% para vantagem auferida (V); e

p4 = 10% para as sang¢des administrativas irrecorriveis nos ultimos quatro anos (S).

22. Destaca-se que a metodologia e pesos definidos pela AGR foram desenvolvidos pela
Superintendéncia de Fiscalizacdo dos Servigos de Eletricidade — SFE da ANEEL, visando atender a
legislacdo e a padronizar os procedimentos para aplicacdo de penalidades, tendo como limites os
percentuais maximos estabelecidos no inciso X do Artigo 3° da Lei n® 9.427/1996 e na Resolugédo ANEEL
n°® 063/2004.

23. No que concerne ao condicionante relativo a existéncia de Sang¢des Administrativas
Irrecorriveis, nos ultimos quatro anos, em desfavor da CELG D Celg Distribuicdo S.A., foram
consideradas 16 (dezesseis) sangdes administrativas irrecorriveis, que resultaram na aplicagdo de um
percentual de 60% (sessenta por cento) no calculo da dosimetria das penalidades de multas dispostas
na presente exposi¢cdo de motivos, conforme indicados nas tabelas 1 e 2 a seguir:
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Tabela 1 — Sangdes irrecorriveis dos Ultimos 4 anos — CELG D

Item Processo Auto de Infragdo Ultima Decisdo e respectiva data de publicagio?
1 48500.005932/2012-86 126/2013-SFF Despacho Super n° - 7/2/2014
2 200900029010654 015/2010-AGR Despacho Diretoria n® 1502 - 23/6/2014
3 200900029010681 002/2010-AGR Despacho Diretoria n® 4199 - 27/10/2014
4 201300029000889 1002/2013-AGR-SFE | Despacho Diretoria n° 2291 - 20/7/2015
5 201500029005570 0005/2015-AGR-SFE | 29/12/2015
6 201400029005205 0004/2014-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 202 - 1/2/2016
7 48500.003398/2015-16 0008/2016-SFE Despacho Diretoria n® 1568 - 27/6/2016
8 201400029002630 0006/2014-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 2126 - 15/8/2016
9 201400029001244 0002/2014-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 348 - 14/2/2017
10 48500.006738/2014-80 0069/2015-SFE Despacho Diretoria n° 526 - 24/2/2017
11 201500029002754 0006/2015-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 2025 - 14/7/2017
12 48500.004849/2015-32 0031/2016-SFF Despacho Diretoria n° 2606 - 6/9/2017
13 48500.005339/2013-11 0068/2016-SFF Despacho Diretoria n® 2781 - 11/9/2017
14 201600029000903 0001/2016-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 2909 - 12/9/2017
15 201500029001730 0004/2015-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 3556 - 3/11/2017
16 201400029005040 0002/2015-AGR-SFE | Despacho Diretoria n® 3667 - 8/11/2017

Tabela 2 - Pesos considerados em fungao do numero de sangdes administrativas irrecorriveis nos

ultimos 4 anos.

N° de sangbes

1a4

5a8 | 9a12

13a16 17a20

Acima de 20

%

10

20 40

60 80

100

24.

O valor do Faturamento Anual da CELG Distribui¢cdo S.A. — CELG D, no periodo de

12/2016 até 11/2017, correspondente ao valor de 5.645.015.936,47 (cinco bilhdes, seiscentos e quarenta
e cinco milhdes, quinze mil, novecentos e trinta e seis reais e quarenta e sete centavos), foi utilizado na
base de calculo para fixagdo das penalidades.

25.

a)

Para a Nao Conformidade NC.1, tem-se:

que a gravidade da infrag&o ficou caracterizada, da ordem de 10,00%, em virtude do
descumprimento da regulamentagdo da ANEEL no tocante a classificagdo dos
registros de atendimentos;

que ndo houve danos causados para 0 Servigo e/ou para 0s usuarios;

nao foram identificadas vantagens auferidas pela infratora;

foi considerada uma abrangéncia de 0,50%, que foi obtida a partir da relagao do
numero de protocolos com irregularidades na classificagdo do registro de
atendimento e o numero total de protocolos de registro de atendimento amostrados;
que foi verificada a existéncia de san¢des administrativas irrecorriveis nos Ultimos
quatro anos: 16 (dezesseis), 0 que representa 60%, conforme expostos no paragrafo
23.

2

Para os processos em que ndo ha identificacdo do numero do Despacho, significa que néo foi interposto Recurso

Administrativo a Diretoria da ANEEL e/ou da respectiva Agéncia Estadual. Considerou-se, portanto, como data da sangéo
irrecorrivel, a data de recebimento pela Concessionéria do respectivo Auto de Infragdo ou a de recolhimento da(s)
penalidade(s) de multa, conforme o caso.
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Tabela 3 — Dosimetria utilizada na penalidade referente a Ndo Conformidade NC.1.

Condicionante Avaliagao Ponderagao* Resultado
1 - Gravidade da infragéo 10,00% G=10% * p1 5,00%
2 - Danos para 0 servigo e para 0S Usuarios 5,00% D=0% *p2 0,00%
3 - Vantagem auferida pela infratora 0,00% V=0%"p3 0,00%
4 — Percentual relativo as sangdes
administrativas irrecorriveis nos ultimos quatro 60,00% S=60% * p4 6,00%
anos
5 - Percentual da Irregularidade (1+2 + 3 + 4) 11,00%
6 — Abrangéncia 0,50%
7 - Valor maximo da penalidade do Grupo I 1,00%

Dosimetria NC.1 (5x 6 x 7) 0,000550%

*S&o considerados 0s seguintes pesos: p1=50% para a gravidade (G), p2=20% para danos (D), p3=20% para vantagem auferida (V) e
p4=10% para as sangdes administrativas irrecorriveis nos Ultimos quatro anos (S), totalizando 100%. Valor este que multiplicado pela
abrangéncia em porcentagem e pelo valor maximo da penalidade estabelecido pela Resolugdo n° 63/2004, resultara no percentual final
da dosimetria a ser aplicado por esta GE/AGR.

26. Para a Nao Conformidade NC.2, tem-se:

a) que a gravidade da infracéo ficou caracterizada, da ordem de 25,00%, em virtude do
descumprimento da regulamentacdo da ANEEL em impossibilitar a completa
auditoria dos protocolos de reclamagdes registrados no sistema comercial;

b) que ndo houve danos causados para o servigo e/ou para 0s usuarios;

c) nao foram identificadas vantagens auferidas pela infratora;

d) foi considerada uma abrangéncia de 23,93%, que foi obtida a partir da relagéo do
numero de protocolos de reclamagdes nao auditaveis e 0 numero de protocolos de
reclamagdes encerradas amostradas;

e) que foi verificada a existéncia de sangbes administrativas irrecorriveis nos ultimos
quatro anos: 16 (dezesseis), 0 que representa 60%, conforme expostos no paragrafo
23.

Tabela 4 — Dosimetria utilizada na penalidade referente a Ndo Conformidade NC.2

Condicionante Avaliagao Ponderagao* Resultado
1 - Gravidade da infracéo 25,00% G=25% " p1 12,50%
2 - Danos para 0 servigo e para 0s usuarios 0,00% D=0%"p2 0,00%
3 - Vantagem auferida pela infratora 0,00% V=0%"p3 0,00%
4 — Percentual relativo as sangdes
administrativas irrecorriveis nos ultimos quatro 60,00% S=60%"*p4 6,00%
anos
5 - Percentual da Irregularidade (1+2 + 3 + 4) 18,50%
6 — Abrangéncia 23,93%
7 - Valor méximo da penalidade do Grupo Il 0,10%

Dosimetria NC.2 (5x 6 x 7) 0,004427%

*S&o considerados os seguintes pesos: p1=50% para a gravidade (G), p2=20% para danos (D), p3=20% para vantagem auferida (V) e
p4=10% para as sangdes administrativas irrecorriveis nos Ultimos quatro anos (S), totalizando 100%. Valor este que multiplicado pela
abrangéncia em porcentagem e pelo valor maximo da penalidade estabelecido pela Resolugdo n° 63/2004, resultara no percentual final
da dosimetria a ser aplicado por esta GE/AGR.
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27. Para a Ndao Conformidade NC.3, tem-se:

a) que a gravidade da infracéo ficou caracterizada, da ordem de 25,00%, em virtude do
descumprimento da regulamentacdo da ANEEL no tocante a avaliagédo de
procedéncia das reclamacgdes de consumidores tratadas pela concessionaria;

b) que houve danos causados por esta Nao Conformidade para o servigo e/ou para 0s
usuarios, da ordem de 10,00%, uma vez que a concessionaria avaliou a procedéncia
incorretamente de reclamagdes efetuada por consumidores o que impacta na
apuragéo dos indicadores comerciais DER e FER;

c) né&o foram identificadas vantagens auferidas pela infratora;

d) foi considerada uma abrangéncia de 7,81%, que foi obtida a partir da relagao do
numero de protocolos com irregularidades na avaliagéo das reclamagdes e 0 numero
de protocolos referentes a reclamagdes encerradas amostradas;

e) que foi verificada a existéncia de sangbes administrativas irrecorriveis nos ultimos
quatro anos: 16 (dezesseis), 0 que representa 60%, conforme expostos no paragrafo

23.
Tabela 4 — Dosimetria utilizada na penalidade referente a Nao Conformidade NC.3

Condicionante Avaliagao Ponderagao* Resultado
1 - Gravidade da infragéo 25,00% G =25% " p1 12,50%
2 - Danos para 0 servigo e para 0s Usuarios 10,00% D=10% * p2 2,00%
3 - Vantagem auferida pela infratora 0,00% V=0%"p3 0,00%
4 — Percentual relativo as san¢bes
administrativas irrecorriveis nos ultimos quatro 60,00% S=60%"*p4 6,00%
anos
5 - Percentual da Irregularidade (1 +2 + 3 + 4) 20,50%
6 — Abrangéncia 7,81%
7 - Valor maximo da penalidade do Grupo Il 1,00%

Dosimetria NC.3 (5x6x7) 0,016011%

*Séo considerados os seguintes pesos: p1=50% para a gravidade (G), p2=20% para danos (D), p3=20% para vantagem auferida (V) e
p4=10% para as sangdes administrativas irrecorriveis nos ultimos quatro anos (S), totalizando 100%. Valor este que multiplicado pela
abrangéncia em porcentagem e pelo valor méximo da penalidade estabelecido pela Resolugéo n° 63/2004, resultara no percentual final
da dosimetria a ser aplicado por esta GE/AGR.
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IV.3 - DA PENALIDADE

28. Como resultado, foi obtida a seguinte penalidade de multa para as infragdes das Nao
Conformidades NC.1, NC.2 e NC.3:

Tabela 5 - Detalhamento da penalidade a ser aplicada.

Confglr:noi dade Penalidade Pl\gl?:i't‘i]go Dosimetria (%) Valor (R$)
NC.1 Multa Grupo Il 1,00% 0,000550 31.047,59
NC.2 Multa Grupo Il 0,10% 0,004427 249.904,85
NC.3 Multa Grupo Il 1,00% 0,016011 903.823,50
TOTAL 0,020988% R$ 1.184.775,94
29. De acordo com a dosimetria definida neste documento, observando o que estabelecem

os artigos 14 e 15 da Resolugdo Normativa ANEEL n° 63/2004, decido pela aplicagéo da penalidade de
multa no valor de R$ 1.184.775,94 (um milhao, cento e oitenta e quatro mil, setecentos e setenta e
cinco reais e noventa e quatro centavos), conforme detalhamento na tabela acima. O valor da multa
corresponde a 0,020988% do valor de 5.645.015.936,47 (cinco bilndes, seiscentos e quarenta e cinco
milhdes, quinze mil, novecentos e trinta e seis reais e quarenta e sete centavos), que se refere ao
faturamento anual do periodo de 12/2016 a 11/2017 da CELG Distribuicdo S.A. - CELG D, disponivel no
sistema de informacgdes Extranet da ANEEL, acessado em janeiro de 2018.

Goiénia-GO, 19 de janeiro de 2018.

Jorge Pereira da Silva
Gerente de Energia
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