Publicada no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro
Parte | — 08 de setembro de 2011
DELIBERAGCAO AGENERSA N° 838 DE 30 DE AGOSTO DE 2011.

CONCESSIONARIA CEG RIO — OCORRENCIA N°
513218.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO —
AGENERSA, no uso de suas atribui¢cdes legais e regimentais, tendo em vista
0 que consta no Processo Regulatério n° E-12/020.533/2010, por
unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no
montante de 0,001% (um milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos
12 meses anteriores & pratica da infragdo, com base na Clausula 10% do
Contrato de Concessédo, combinado com o art. 16, Ill, da Instru¢gdo Normativa
AGENERSA/CD n° 001/2007, por ter deixado de atender o cliente em tempo
habil e com o art. 18, I, da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n°
001/2007, por ndo ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta
AGENERSA.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara
Técnica de Politica Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugéo
Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Determinar que a Ouvidoria encaminhe copia da decisdo desta
Agéncia Reguladora ao Sr. Sérgio Barreto.

Art. 4° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicacéo.
Rio de Janeiro, 30 de agosto de 2011.

José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro-Presidente
Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro
Sérgio Burrowes Raposo
Conselheiro
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O presente Processo Regulatério foi iniciado através da Cl| OUVID N°. 141/10, de
17/12/10, em razao da ocorréncia n°. 513218 registrada na Ouvidoria desta Agéncia
em 26/03/10 e tem por finalidade avaliar a reclamagéo do cliente da Concessionaria
CEG RIO.

Na mesma comunicagado interna, a Ouvidoria desta Agéncia informa que “...) O
cliente fez a solicitagdo de instalagédo junto a CEG em 08/03/10, e so teve seu gas
ligado 1 (um) més depois, em 08/04/10, apds diversos agendamentos ndo cumpridos
por parte da Concessionaria” e que ‘(...) a resposta da Concessionaria foi enviada a
esta Ouvidoria somente 1 (um) més apds solucionado o problema”.

Acrescenta a Ouvidoria que ‘(...) desde o dia 26/03/10, quando registrei a
ocorréncia, pedi a CEG esclarecimentos do motivo pelo qual essa solicitagdo de
ligagdo de gas ainda ndo havia sido atendida, indagando sobre o prazo contratual de
atendimento. Informei também que tenho recebido muitas reclamagdes semelhantes,
e que gostaria de entender por que estda havendo tanto atraso neste tipo de
solicitagdo”. Entretanto (...) a resposta que a CEG enviou apenas informava que ‘0
cliente foi atendido e o fornecimento liberado em 08/04 sem esclarecer o que pedi
com relagdo ao atraso, tanto deste caso em especifico, quando de diversos outros
similares. (...) Assim, reenviei, em 12/05/10, (...) reiterando minha solicitagdo de
esclarecimentos. Porém, até hoje - decorridos 7 (sete) meses, ndo recebi qualquer
retomo da CEG ao meu questionamento, e a ocorréncia permanece em aberto em
meu sistema”.

Conclui a Ouvidoria que (...) fica claro o descaso da Concessionaria com o pedido
de mais este cliente, que teve que aguardar 1 (um) més para ter seu gas ligado,
tendo sofrido seguidos descumprimentos de agendamentos feitos pela CEG. Fica
claro também o descaso da CEG com relagdo a AGENERSA, que aguarda os
esclarecimentos solicitados por esta Ouvidoria até hoje”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, a
Secretaria Executiva, através do oficio SECEX n°. 632 de 28/12/10, informou a CEG
RIO da autuacéo do presente processo nesta Agéncia Reguladora.

Para instrucéo do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados, em |-
03/01/11, pela Secretaria Executiva a Ouvidoria, para ciéncia e pronunciamento. :
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Despacho da Ouvidoria, em 06/01/11, asseverando nao haver informagdes da
Concessionaria em relagdo a sua solicitagdo de esclarecimentos na demora em
atender ao cliente. Entretanto, o cliente, através de e-mail, confirmou que seu
fornecimento foi liberado em 08/04/10.

Pela Resolucdo do Conselho-Diretor N°. 218, de 13/01/2011, conforme sorteio em
Reuniao Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao
meu gabinete.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e da ampla defesa, foi
expedido oficio AGENERSA/MF n°. 13/11 em 02/01/11, para a Concessionaria
apresentar suas consideracées.

As fls. 19/20, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-0220/11, de
14/02/11, da Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n° 13/11 de
02/01/11, esclarecendo que “(...) O presente processo regulatério foi instaurado para
apurar suposta demora injustificada na execugdo de instalagbes de gas residencial,
registrado sob o a ocorréncia n®. 513218”.

Salienta a Concessionaria que ‘(...) trata-se de solicitagédo de cliente abrangido pela
area de concessdo da CEG RIO e néao da CEG, tendo sido o presente processo
autuado de forma equivocada, o que deve ser prontamente corrigido sob pena de
nulidade do processo”.

Esclarece a CEG RIO que ‘(...) no caso em analise, foram detectadas exigéncias
nas instalagbes internas, que de acordo com as normas vigentes, sé&o de
responsabilidade do cliente, conforme item 29 do Regulamento de Instalagées
Prediais — RIP”. Conclui a Concessionaria ratificando todas as consideragoes
esposadas, pugnando pelo encerramento do processo e em consequéncia seu
arquivamento.

Em 15/02/11, o processo foi enviado a Secretaria Executiva, por intermédio de
minha assessoria, solicitando a retificagao da Concessionaria do presente processo,
tendo em vista que area onde o cliente reside é de concessao da CEG RIO e ndo da
CEG.

Para instrugcdo do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados a
CAENE, em 15/03/11, por intermédio de minha assessoria, para ciéncia e
pronunciamento quanto as consideragdes apresentadas pela Concessionaria.

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, em seu parecer, informou que “(...) O
prazo de 3 (trés) dias dado pela atendente da loja de Macaé ao cliente ndo atende
ao Contrato de Concess&o”.

Assevera a CAENE que “(...) As diversas remarcagdes de datas de atendimento
relatadas pelo cliente e ndo atendida pela CEG RIO, agrava ainda mais essa
irreqularidade” e “(...) A demora das respostas da Concessionaria as indagagbes da
QOuvidora somente comprovam mais um descumprimento Contratual (Clausula 1V,
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Paragrafo 1° - subitens (11), (13) e (21)". Por fim, conclui que ‘(...) é evidente os
Descumprimentos Contratuais, passivel da aplicagdo das penalidades prevista”

Remetidos os autos & Procuradoria desta Agéncia, em 17/03/11, por intermédio de
minha assessoria, solicitando seu parecer conclusivo em relagao a responsabilidade
da Concessionaria no evento ocorrido.

Em 10/06/11, o processo foi remetido pela Procuradoria a CAENE, para
manifestacdo sobre os argumentos da Concessionaria, em relagdo ao RIP
(fls.19/20).

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, em 17/06/11, através do Assessor Sr.
Marco Aurélio da Costa Madeira, apresenta as seguintes consideragées (...) No
historico do cliente, Sr. Sérgio Barreto (as fls. 03 e 04) é informado que a vistoria foi
realizada em 09/03/10, quando foram feitas duas exigéncias pelo Técnico que
vistoriou o local, sendo atendidas pelo cliente no dia seguinte, 10/03/10. O cliente
informou a loja da CEG RIO em Macaé, que ja poderia instalar o gas canalizado. Ai
comegaram 0s agendamentos ndo cumpridos pela Concessionaria, até a ligagdo do
GN, em 08/04/10".

Por derradeiro, esclarece a CAENE, com relagdo as ponderagées da
Concessionaria, que “(...) As exigéncias conforme relato do histérico do cliente,
foram atendidas no dia seguinte. (...) Portanto em nossa consideragdo, a citagdo
pela Concessionaria do item 29 do RIP, ndo serve como justificativa do
descumprimento dos sequidos agendamentos”.

As fls. 26/27, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer, em 08/07/11,
corroborando com o entendimento da CAENE, aduzindo que “(...) as condutas da
concessionaria CEG RIO infligiram as normas contratuais, sendo, portanto, passivel
de aplicacao das penalidades previstas no contrato concesséo de distribuicdo de
gas canalizado’.

Remetidos os autos a Ouvidoria desta Agéncia, em 14/07/11, para que essa
serventia contate o cliente para obter informagbes a respeito da existéncia de
alguma pendéncia resultante da sua reclamacdo e se o mesmo encontra-se
satisfeito com os servigos prestados pela Concessionaria.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi
expedido oficio AGENERSA/MF n°. 76/11 em 12/08/11, para a Concessionaria
apresentar suas consideracées finais.

As fls. 38, foi acostado pela OUVIDORIA a mensagem, via e-mail, do cliente Sérgio
Barreto apresentando suas consideragbes finais: “(...) Quero parabenizar esta
Agéncia pelo bom trabalho prestado a este consumidor e lamentar o descaso e 0
desrespeito da Concessionaria CEG RIO a este cliente/consumidor na época da
solicitagdo da ligagdo de gas a sua residéncia. (...) o Processo Regulatério de n°
E-12/020.533/2010 pode ser concluido por esta Agéncia, ndo tenho nenhuma
reclamagéo posterior as geradoras do processo e hoje estamos satisfeitos com os
servicos prestados pela Concessionaria CEG RIO”. (dxr
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Conclui o cliente que a CEG RIO “(...) em sua defesa ndo esclareceu o porque da
demora ao atendimento ao cliente e continuou insistindo na pendéncia que nao mais

existia”.

Em 22/08/11, foi acostado ao processo correspondéncia da Concessionaria,
apresentando suas consideragées finais, ratificando todas as consideragoes
esposadas, entendendo que nao lhe deve ser imputadas qualquer responsabilidade,

e em consequéncia seu arquivamento.

E o relatorio.

N e ¢ \g_,_n../\__/ \
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Trata-se de Processo Regulatorio iniciado da ocorréncia registrada na Ouvidoria
desta Agéncia sob o n°. 513218 e tem por finalidade avaliar a reclamagao do cliente,
Sr. Sérgio Barreto, da Concessionaria CEG RIO no que diz respeito a solicitacao de
instalacao de gas realizada fora do prazo previsto no Contrato de Concesséao.

A Ouvidoria desta Agéncia informou nos autos que foi solicitada a instalagao pelo
cliente junto a CEG RIO, em 08/03/10 e, somente, decorrido 1 (um) més e, apos
diversos agendamentos ndo cumpridos por parte da Concessionaria, foi realizada a
instalacdo.

Acrescenta que a resposta da Concessionaria, em relagao a solicitacdo da Ouvidoria
desta Agéncia, somente, foi enviada 1 (um) més apés solucionado o problema, bem
como informa haver diversas reclamagoes semelhantes naquela serventia.

Conforme esclarecimento da Quvidoria, a referida resposta da Concessionaria,
apenas informava que o cliente foi atendido e o fornecimento liberado em 08/04/10,
sem, contudo, esclar ecer o atras o, tanto deste caso em especifico, quando de
diversos outros similares.

Em 06/01/11, através do despacho da Ouvidoria, aquela serventia informa néo haver
informagdes da Concessionaria em relagédo a sua solicitagado de esclarecimentos na
demora em atender ao cliente. Entretanto, o cliente, por e-mail, confirmou que seu
fornecimento foi liberado em 08/04/10.

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, em seu parecer, informou que a
Concessionaria ndo cumpriu o prazo de atendimento estabelecido no Contrato de
Concesséao, agravada, ainda, pelas diversas reclamagdes nas datas de atendimento
relatadas pelo cliente ndo cumprida pela CEG RIO e demora nas indagagdes _
solicitadas pela Ouvidoria. Por isso, evidentes os descumprimentos contratuais, Q
passiveis de aplicagéo de penalidade. ¢
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Em relagdo a justificativa da Concessionaria, na qual sustenta que o atraso na
instalagao foi em razdo das exigéncias nas instalagdes internas de responsabilidade
do cliente, a mesma nao deve prevalecer considerando que as tais exigéncias foram
cumpridas pelo cliente no dia seguinte.

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da
CAENE, aduzindo que “(...) as condutas da concessionaria CEG RIO infligiram as
normas contratuais, sendo, portanto, passivel de aplicagdo das penalidades
previstas no contrato concessédo de distribuicdo de gas canalizado”.

Por solicitagao de minha assessoria, a Ouvidoria obteve informagdes do Cliente,
confrmando que sua solicitacdo fol atendida, parabenizando esta Agéncia
Reguladora pelo trabalho prestado e lamentando o descaso da Concessionaria na
época de sua solicitagao e, por fim, relatando, naquele momento, sua satisfagao com
os servigcos prestados pela CEG RIO.

Da analise dos autos, pude inferir que a Concessionaria, além de nao ter cumprido
os prazos previstos no contrato de concessdo relacionado ao atendimento do
cliente, deixou de prestar informagdes a Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil e
de forma completa.

Registre-se, que este Conselho-Diretor, em processos similares, vem deliberando no
sentido de aplicar a penalidade de adverténcia @ Concessionaria. Desta forma,
considerando que as adverténcias aplicadas nao coibiram a reincidéncia das
infracdes, imperiosa se faz a aplicagao da penalidade de multa.

Por todo o exposto e, considerando a inobservancia de prazos por parte da
Concessionaria, acrescido pelas diversas adverténcias aplicadas pelo Conselho-
Diretor desta Agéncia em processos de mesma natureza, necessario se faz aplicar-
Ihe a penalidade de multa, prevista na Clausula Décima do Contrato de Concesséo e
no artigo 18, |, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, de modo a

coibir ocorréncias do mesmo tipo. %
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Desta forma, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,001%
(um milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a
pratica da mfragao com base na Clausula 102 do Contrato de Concessao, combinado
com o art. 16, 111, da Instrucao Normatlva n°. 01/2007, por ter deixado de atender o
cliente em tempo habil e com o art. 18°, I*, da Instrugao Normativa n°. 01/2007, por
nao ter atendido o requerimento da Ouvudona desta AGENERSA.

Il - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente
Auto de Infragéo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 01/2007.

lll - Determinar que a Ouvidoria encaminhe cépia da decisdo desta Agéncia
Reguladora ao Sr. Sérgio Barreto.

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

' “Art. 16. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estardo sujeitas a
penalidade de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | sempre que, sem justo motivo:
()

L) deixarem de prestar aos consumidores esclarecimentos sobre a prestacdo dos servigos.

* Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Concessionarias estardao sujeitas a
penalidade de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Ill sempre que, sem justo motivo:
(ore)

* VIIl. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a
regularidade ou garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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DELIBERAGAO AGENERSA N° 7 5¥ DE 30 DE AGOSTO DE 2011.

CONCESSIONARIA CEG RIO
Ocorvéencea N° 513218

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicdes
legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatdrio n°
E-12/020.533/2010, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,001% (um
milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a pratica da infracéo,
com base na Clausula 10° do Contrato de Concessao, combinado com o art. 16, lll, da Instrugao
Normativa n°. 001/2007, por ter deixado de atender o cliente em tempo habil e com o art. 18, |,
da Instrugdo Normativa n°. 001/2007, por nao ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta
AGENERSA.

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

Art.3° - Determinar que a Ouvidoria encaminhe copia da decisdo desta Agéncia Reguladora ao
Sr, Sérgio Barreto.

Art. 4° - Esta Deliberagéo entrara em vigor a partir da data de sua publicagéao.

Rio de Janeiro, 30 de agosto de 2011.

Darcilia Aparecida da Silva Leite
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