DELIBERACAO AGENERSA N° 1325

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERAGAO AGENERSA N° 1325
DE 31 DE OUTUBRO DE 2012

Concessionaria CEG - OCORRENCIA COM MAIS DE 30 DIAS. ESCAPAMENTO
DE GAS - SUSPENSAO DO FORNECIMENTO - CORTE DE GAS. APURACAO DE
POSSIVEL DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULA CONTRATUAL.

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 Regulatério n°. E-12/020.357/2011, por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante
de 0,0006 % (seis décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 meses anteriores a pratica da infracao, com base na Clausula
Décima do instrumento concessivo, combinado com o art. 16, |, art.17, Vl e
art. 18, I, ambos da Instrucao Normativa n°. 01/2007, devido ao
descumprimento do disposto no Anexo Il- Requisitos de Qualidade e
Seguranca dos Servicos, Parte 2 - Servicos aos Usuarios/Prazos de
Atendimento, item 13 - Prazo de atendimento aos Usuarios, em razao dos

fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

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



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

publicacao.

Rio de Janeiro, 31 de outubro de 2012

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Conselheiro - Presidente
DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE

Conselheira

LUIGI EDUARDO TROISI

Conselheiro

MOACYR ALMEIDA FONSECA

Conselheiro - Relator

ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Conselheiro
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RELATORTO

0 presente Processo Regulatério foi iniciado alraves da REQ SECEX n® 210, de
090811, am razao da C] OUVID N®. 3572011, de 2707111, que frata da ocomancia
relacionada A escapamento de Gas, suspensdo do fomecimente e corte de (Gas,
reqisirada sob o n®. 514159 e tem por finalidade avaliar a reclamagio da cliente, que
consta como pendente de resposta no sistema da Quvidoria da AGENERSA ha mais
de 30 (frinta) dias

Do historico de atendimento. pude entender que a cliente. ao perceber fortes odores
de gas em s=u banheiro soocial, contatou a Concessionana, em 010291, com &
finalidade de verficar eventual vazamento ou outro fator que pudesse estar afetando
o medidor ou a tubulacac de gas.

Relala que, atraves das informacdes oblidas com o porteire de seu prédio, sam a
devida designacdo de agendamento, passados 2 (dois) dias, a Concessionaria
compareceu e constatou imegulandade, ndo deixando qualquer documento e,
informando, &o soments, que envia por escrito a consumidora uma comunicaddo ou
faz contato por telefone.

Aguardando um posicionamento da companhia, & reclamante foi surpreendida, em
04/04/11, com uma falura exorbitante (RS 808,00} referenle a0 mes de margo, com
vencimento em abiil

Em novo contato com a CEG, reclamou da demora da resposta de sua solicitagio
realizada em fevereiro e do alto valor da fatura e, mais uma vez, ficou aguardanda,
conforme orientagao da atendente daquela empresa. visita no dia seguinte em sua

residéncia, o gue Nao ooorreu.
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Por diversas veres sa queixa da Concassionaria pela auséncia de represantants nasg
vistorias previamente designadas,

Em 16/04/11, informa a clente que um preposto da Concessionana comparacel em
sua residéncia e verficou suspeita de escapamento de gas, mas somente outra
equipe poderia lhe dar um laudao.

Messe intervalo, recebeu nova conta com vencimento para maio em valor elevado (RS
BBE6.60) e, novamenta, contatou a CEG & segundo informagoes obtidas, um tecnico da
companhia apresentaria um laudo e gue os valores seriam ravistos,

Em 189/0411, apesar da wisita a residéncia da clente pelos tecnicos da
Concessionaria, os mesmos ndo puderam fornecer o laudo completo por nao
possuirem material &, por isso, solicitaram que aguardasse oulra visita, desta vez da
equipe de projeto que faria o desenhoforcamento da nova tubulagio de géas.

Para espanto da clienle, em 30/04/11, recebeu uma resposta da Concessionana, via
e-mail, a respeifo da reclamagdo da primeira fatura, na qual relata que ..) fod
ignorado  fodos os demais procedimenfos e expedientes anteriormente cifados,
ficando mais uma vez demonstrada a desorganizacio & pouco caso por parfe da CEG
no gque se refere ao alendimento & cliente, cuja resposta transcrevemos! Informarmos
fgue, conforme verficagdo, sua reclamagao for improcedente & o valor for confirmadio
O madidor esta sem anomahas e som escapamento. Solicitamos que verfigue se ha
escapamento intermno com exame de medidor ou manulengao penodica”

Apds novo contato e conforme combinade, em 10/05/11, comparecerem os
representantes da autorizada da CEG e detectaram escapamento de gas, dentre uma
sgrie de procedimentos a serem realizados, cujo orgamento somou o fotal de BS
6.625,00.

Registra o corle no fornecimento, em 27/06/M1, por ndo ter sido efetuado o
pagamento daguelas duas parcelas (margo & abril de 2011) vencidas em 06/4/11 &
(50511 e contestadas.

Nas respostas da CEG junto a Quvidoria desta Agéncia, aguela Concessionaria
ressalta gue o fomecimento foi fechado por falta de pagamento & gque emitiu aviso de
débito, avisando do corte caso ndo efeluasse o recolhimento do pagamento

Saliente que a central de atendimento da CEG respondeu a cliente que o consumo
cobrado em marco estava correto, considerando que ndo houve erro de leilura e que
o medidor funcionava corretamenta.

Quanto 8 demora no atendimento & vistorias nao realizadas por auséncia de técnico,
informa que provavelments a clisnte solicitou servigo de reparo da ramificagac para a
empresa GNS, uma vez que a CEG, afuaimente, ndo realiza esse senvigo. g

Congelheinr Moacyr dlmeadas forgeca: - Provegger E-12020 3572011 Fagina-d deb

s e SR =







2RIV 0 Publice Estadpat

335 Procesiosd E-114000 353190
AGENERSA ™aCY/of /M . 659 s
e Mubieat ) L S i Riode
wrog IR ] Janeiro

Par fim, registra a CEG que a cliente esteve na Agéncia Rio Simples, tendo sido
informada que (...) ndo registramnos reclamacio referente 4 GNS, uma vez que a
CEG, afvalmente . ndo realiza esse servigo”, & que "(..) Cienle que deve enlrar em
cortalo com a central de atendimento da GNS. Clente informou que "ndo aguenta
mais cheiro de gas em casa” e quando informed que hgaria no mesine momanto para
a Emeargéncia solicitando equipe para consialar escapamento, ela se recusou, pais
assim tera o formecimento interrompido e ndo deseja ficar sem gas. Como o proprio
cfiente informa que sanou o escapamento com apficacdo de resina, deve ser
ofemtado a proceder com o pagamento das faluras ou a parcelar o débifo em urha
das Agéncias da CEG para que o formecirmento seja reslabslecido”,

A nossa Ouwidora guando da remessa da comunicagan intama a SECEX, visando a
instauraco do presente processo, mencionou naguele documento que considerou
insatisfatéria a resposta da Concessionaria e solicitou que a mesma reavaliasse o
caso, uma vez que ndo foi esclarecido em que data a cliente fez o 1° contalo
rectamando de cheire de gas e pedindo providéncias, nem quando (e de gue forma)
essa solicitacdo foi atendida pela CEG. Também solicitou informaces a respeito da
onentagdo prestada 2 quanto lempo decorreu ate gue a clente lomasse
conhecimento do que deveria fazer para sanar seu problema.

Em respeito aos principios constitucionais do confradiidrio @ da ampla defesa, foi
axpadido oficio AGENERSA/SECEX n® 437/11 em 10/08/M11, para a Concessionaria
tomar ciéncia da autuagio do presente processo regulatona.

Em 23/08/11, os autos foram encaminhados & Ouvidoria pela Secretaria-Executiva,
solicitando pronunciamento em relagdo a ocorréncia 514159

As fis, 14, a Ouvidoria desta Agéncia ofereceu seu parecer, em 2Z6/08/11, registrando

na justica. A Concessiondria informa ainda que o Gas do imdvel continua lacrado, ja
que, em wisilg realizads em 090871, equipe verficon que ainda havia vazamenio,
mas cliente ndo parmiliv © acesso ao imdval”

Fara instrugédo do presente Processo Fegulatorio, os autos foram encaminhadaos. em
29/08/11, pela Secretaria Execufiva 3 CAENE, para ciéncia e pronunclamento.

Pela Resolucio do Conselho-Direfor N°. 251, de 01/0%11, conforme soreio em
Reunido Interna. o processo foi distribuido para a minha relatornia.

Através do oficio CAENE n® 23211 de 10711/11, aguela CAmara Técnica solicita 4
Concessionaria manifestacio em relacdo ao presente regulatorio.

A Camara Técnica de Energia, em 23/11/11, ofereceu seu parecer informando que
"(...) Segundo informagdes oblidas na Quvidona e anexadas ao processo (folhas 21 a
27) & chierte sofucionou o protlema e vazameanto & as demais rreguiandades, lendo
& CEG em mwvo leste de esfanqueidade, venficou a ausénoia de vazamenio,
restabelecenda o fomecimento de gas” e que (.. ) Tendo am vista os falos relalados,
gue ande gemonsira descumpnmento do Contrato de Gﬂncesséa:@
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« Clausula 1% paragrafo 37,

= Ciausuta 47, paragrafo 1°, fens 4, 6, 9, 71 2 21;
« Clausula 4 paragrafo 2°, item If;

= Clausula 4% paragrafo 3° item IX,

« Clausufa 4% pardgrafo 6°;

» Frazos previstos no Anexo |f, Parfe 2, lfem 13 A

Ap final, a CAENE entende que “...) @ Concessionaria deve ressarcir o clenle das
cobrancas excessivas devide ac vazamenlo de gas, das faturas referentes a
feveraira, margo, abnl, maio, junho & juiho (perfodo gue decormeu ¢ vazameanto), tendo
em wsta gue no dia 1° de fevereiro de 2011 a Concessiondra fol informada pela
cliente da suspeita da vazamenfo de gas, no dia 4 de abnl de 2071 sua eguipe
ditecton que havia vazamenlo, e s0 foram lomadss as devias providencias
{suspensdo do fornecimento de g4s devido ao vazamento) no dia 2 de agosto de
2011, assim como devard fambam a Concessionana soffer as penalidaces
confrafiuais prevista”,

Em respeilo acs prncipios constitucionais do contraditonio & da ampla defesa, fol
expaedido oficio AGENERSAMF n® 103/11 em 28M1/11, para a Concessionaria
apresentar suas consideragbes,

As fls. 33/34, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-2432/11, de
06/M12/11, da Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSAMF n® 103/11 de
28/11/11, esclarecendo gque 7...) Neo case em quesltdo, resion comprovada a
necéssidade da realizacdo de reparo no ramal infemo da ciienfe, pois o mesmo
apreseniava gvana, proportionando fuga de gas. () Em solugdo a esle, 8 CEG
infarma que, apds a conclusde, em 25102011, da construgdio de nova ramificagdo
interna, em 28.10.2011, o fomecimento de gas natural foi restifuido, pois, medianie
teste de estanquendade, foi constatada a inexisténeia de fuga no ramal”.

Assinala a Concessionarna gque "(..) fendo em visla gue a ocorméncia ndo resta
carente de fralamento, a CEG aponta que se encontra exaurida a finalidade da
manutencio do presente feilo e solicita o encerramenta do mesmo sem a aplicacio
de qualquer sangda em desfavor desta Concessionara” e (.. ) caso ndo seja assim
compreendido por esta AGENERSA, a CEG, respeifosamenie, enfende que deve ser
comparfithadoe por esta Agéncia o enfendimenfo de gque a sangdo disciplinar de
adverféncia traduz medida disciphnar sancionafona satisfafiva ao presenfe caso”

Em 06/12/11, o processo foi enviado a Procuradoria desta Agéncia. por intermédio de
minha assessorna, solictando seu parecer quanto as consideracées apresentada nos
autos

As fiz. 36, a Procuradoria desta Agéncia oferecelr e parecer concluindo que
.. Wersa o processo sobre reclamagdo registrada na Ouvidoria {ocoméncia n®,
at41a8), fls. 03 com mefacdo 3 clienfe Janefe Maring Gueiros, gue abords,
gscapamenio de gas, faluras elevadas e suspensdo de ndo fomecimento de gas em
razfio do ndo pagamento de duas fafuras confestadas pela refenda cliente”, @
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Acrescenta a Procuraderia que .) Venrficamos ao compulsanmos 0s aulos
admimisirativos gue, conforme a propria Concessionana aduz em seu documerto, 8
mesrma infringiu o Conirate de Concessdo. (... ) Nada mais nos resta opinar guania ac
fato, objelo, deste processo, se ndo, constalar que a Concessiondria pede a
aplicacio de penalidade para 51 mesma, em razao, dela propria fer-se certificado qua
miningiu o instrumento concessivo”,

Ao final do parecer, consta o (..} De acordn” do Procurador Geral desta Agéncia,
acrescentando que () wvislo gue a demora no atendimento ao cliente configura
violagao a0 dever de eficiéncia da Concessiondna, Gnus inerente ao risco da
Concessao”

Remetidos os autos a4 Quvidoria desta Agéncia, em 14/12/11, para que essa serventia
contate a cliente para obter informacdes a respeito da existénela de alguma
pendéncia resultante da sua reclamacado & 58 a mesma encontra-se satsfaita com o8
servipos prestados pela Concessionaria.

Em 100112, foi acostado ao presente processo o despacho da OUVIDORIA
informando que {..) funto, as s 38 e 39, copia dos emails encanmnhados a clenta,
com & informagdo do processo regulatonio e solicitagao de confirmagédo da solugdo do
probfama”

Reencaminhado o processo a Ouvidoria desta Agéncia, em 0702012, para que a
mesma renove conlato com a cliente para obler informagbes da resolucdo da
ocorréncia,

As fls. 40, a Ouvidoria desta Agéncia ofereceu seu parecer, em 09/03/12, registrando
que (...} fiz contafo telefdnico com a 5r° Janefe no dia de hoje para saber se ha ainda
alguma pendéncia referenfe a sua reclamacao junto a CEG, mas ela ndo quis
responder, informando gue, no passado, 8 AGENERSA ndo a ajudou emn nada. Alem
disso, nos digs 01172071, 10012012 e 0502072, enviel emalls a essa ciiente
para sabar sa o problema estava resalvido, mas ndo recebi nenhum reformo”,

Em respeito aos principios constitucionals do contraditono e ampla defesa, foi
expedido oficio AGENERSAME n® 4212, em 260312, para a Concessionana
apresentar suas consideracoes finais.

As fls. 48/50, fol acostado nos autes copia da consulta processual (Processo
0201561.87.2011.68.18.0001), oblida junto ao sistema do Tribunal de Justica do Rio de
Jareiro, em que figura como parte autora a cliente, Sra. Janete Martins Gueiros, em
face da Concessionana, na qual consta a sentenga de extingao do feito, com base no

art. 257 do CPC. EA@
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A= fis. 54/55, foi acostado ao processo correspondéncia da Concessiondria,
aprasentando suas consideragdes finais, informando que (] No caso em gestio,
resfoy comprovada a necessidade da realzago de reparo no ramal infermo da
ciiente, pois & mesmo apresentava avaria, ocasionando fuga de gas. Sendo sabido
por fodos, gue qualquer reparo nas instelacbes mlemas de uma residéncia, é de 5
responsabilidade do proprnetario”. Assim, (..} apds a conclusdo da construcdo de
nova ramificacaa inferma, o fomecimento de gas natural fof resfifido, em 287072071,
pais, mediante leste de eslangueidade/ ficou constalada a inexisténcia de fuga no
ramail”.

Acrescenta, discordando dos pareceres da CAENE e Procuradoria, "(...) pois o gue se
verifica ao fongo do processc @ que a Concessiondna envidou todos os esforgos para
atender a solcitagdo da Agencia Requladora, adolando uma postura diigente, fcando
evidenciado desta forma, que ndo houve por parte da Concessiondgria, comelimento
de quakjuer desconformmidade. Por fim, entende que 'Y.) se enconlra exaunds 3
finalidade do presente feito e solicita o encerrameanto do mesmo sem a aplicagdo de-
gualguer sangio em desfavor desta Concessionana”,

E o relatério. @
g o A

Moacyr Almeida Fonseca
Conselhairo-Relator

S
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O presente Processo Regulatario foi iniciade em razdio da ccorréncia registrada sob o
n® 514159, relacionada A escapamento de Gas, suspensdo do fornecimento & core
de Gas, e tem por finalidade avaliar a reclamagio da cliente Janete Martins Gueiros,
gque consta como pendente de resposta no sistema da Ouvidoria da AGENERSA ha
mais de 30 {frinta) dias.

Do vasto histénco de atendimento, pude entender que a clienle, ao parceber fortes
adores de gas em seu banheiro social, contatou a Concessionana, em 010211, com
a finalidade de wverificar eventual vazamento ou outre fator que pudesse estar
afetando o medidor ou a tubulacac de gas.

Embora sem prévio agendamento, a Concessiondria compareceu no endereco da
cliente, tendo detectado irregularidade, sem, no entanto, fornecer gualquer laudo,
conforme informacoes oblidas com o parteira de seu predio.

Aguardande um posicionamento formial da companhia, a reclamante fol surpreendida
em duas oportunidades com valores elevados das faturas. Posteriormente, relata,
ainda, a auséncia de representantes da propria Concessionaria nas  wvistorias
seguintes.

Relata a cliente gue o tralamento do assunto ndo foi devidamente coordenado, pols
guando uma eqguipe da Concessionaria compareceu e detectou suspeila de
escapamento de gas ndo pdde preparar o laudo e, em outra ocasio, ndc fomeceram

o laudo completo por ndo possuirem material.
i

e
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E, no contexto das desculpas apresentadas, solicitaram gue aguardasse uma outra
visita, que o setor técnico avaliana os valores das faluras com valores exorbitantes e,
assirn, foi s& passando o tempo.

Apds novo contato e conforme combinade, compareceram os representantes da
autorizada da CEG e detectaram escapamento de gas, dentre uma séna de
procedimentos a serem realizados

Fegistra, a chente, o core no fornecimento, em 27/06M 1, por nao ter sido efeluade o
pagamento daguelas duas parcelas (marco e abril de 2011) vencidas em 06/04/11 e
05/05/11, apesar de devidaments contestadas.

MNas respostas da CEG junto & Ouvidoria desla Agéncia, aguela Concessionaria
ressalta que o formecimento foi fechado por falta de pagamento e que emitiv aviso de
deéhito, informando do corte, caso nio fosse efetuado o recolhimento das faturas em
aberto.

Saliente, também, que a central de atendimento da CEG respondeu a chente que o
consumo cobrado em margo estava careto, considerando nao haver emo de leitura e
que o medidor funcionava corretamente.

CQuanto a demora no atendimento & vistonas n3o  realizadas, informa  gue
provavelmente a clente solicitou servico de reparo da ramificagio para a empresa
GNS, uma vez que a CEG, atualmente, ndo realiza esse sanvigo.

A Camara Técnica de Energia, observando todos os relatos dos autos, enumera
diversos dispositivas' que caracterizam descumprimento do Contrato de Concesséo
por parte da Concessionaria.

Ao final de seu parecer, entende aguele orgac técnico que a CEG deve ressarcir a
cliente em relagio as cobrancas excessivas constantes nas faturas, devido ao
vazamento de gas, tendo em vista que, em 01/02/11, a Concessionaria fol informada
pela cliente da suspeila de vazamento de gas, endo sua equipe, em 04/04/11,
detectado que havia vazamentio, para o gqual so foram tomadas as devidas
providéncias {suspensdo do formecimento de gas) em 02/08/11.

Além do ressarcimento, sugere também que a Concessionaria sofra as penalidades

contratuais previstas. @
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Em suas consideraghes, a Concessionaria esclarece que {(...) No caso em questio,
resfou comprovada a necessidade da reakzacio de reparo no ramal mfemo da
chente, pois o mesmo apreseniavas avana, proporcionando fuga de gas (.) Em
soluge a este, & CEG inforrma que, apos a conclusdo, em 25 102071, da consirugéo
de nova ramificagdo inferna, em 28102011, o fomecimento de gas natural foi
restiteidn, pois, mediante teste de estangueidade, for constatada a inexisténcia de
fuga no ramal”.

Assinala lambam gue s& ancontra exaurkda a finalidade da manutencao do presania
feito e solicita o encerramento do mesmo sem a aplicagio de gualguer sanclo e, na
eventualidade, entende gue a sangdo disciplinar de adveréncia traduz medida
dizciplinar gue satisfaz ao caso.

A Procuradoria desta Agéndcia recomenda a aplicagao de penalidade, considerando
gque a demora no atendimento a clienie configura viclagdio ao dever de eficiéncia da
Concessionaria, dnus inerenfe ao risco da concessao,

Iniciaimente, ndo & facil imaginar que, em apenas uma ocorréncia, possa haver
diversas irregulanidades, ao que tudo indica a Concessionaria fratou o case, como
vem fazendo em diversas outras, com total descaso

FPosso, ainda, depreender gue, uma vez mais, percebe-se a falla de treinamento ou
mstrugao insuficienle aocs represeniantes da  Concessiondria, ante as inumeras
iregularidades apresentadas nos autos.

Observo nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessdes regulatdnias gque
abordam normmalmente o descaso da Delegataria nas reclamacdes formuladas pelos
clientes, situacSes de idéntica natureza, que traduzem comportamentos inadequados.
inaceitavais e refterados.

O enorme atraso para o devido cumprimento do atendimento pela Concessiondria,
certaments, causou diversos franstomos a cliente, revelando manifesto vicio na
prestacdo do servico. Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das
oportunidades, a Concessionaria justifica de forma efstiva a demora em seu
atendimento

Quanto a sugestdo da CAENE nc senfido de a Concessionaria ressarcir a cliente,
embora tenda a concordar pelos falos aqui narrados, entendo, por outro lado, gue tal
determinacio ultrapassa os limites da competéngia desla Aularguia, devendo a
reclamante buscar as vias proprias em forum adequado & competente.

Ressallo que a Concessiondria ndo abordou, em sua defesa, a ma prestacio de
servigos, podendo ser inferido que tal fato seja intencional, uma vez que, conforme
Mstdrico de atendimento juntado aos aulos, a prapria central de atendimento da CEG
presume que tal ccorréncia tenha sido atendida pela empresa GNE,@
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Destaco gue a maléria relativa 4 diluicBo de responsabilidades entre a CEG e as
empresas prestadoras de  senvigos, notadamente a GNS, tem sido alvo de
enfrentamentos em diversos processos, nas quais as deliberagtes, pelo Conselho-
Diretor, t&m adotado como fundamento a obrigacao da Concessionaria em prestar tais
EEF‘-"I_’;GE.

Cumpre esclarecer uma vezr mais que 0s sernvigos alinhados na parte 2, do Anexo |l
do Contrato de Concessac®, sio de natureza ohrgatdna, inclusive com relacdo aos
senvigos do grupo B, uma vaz que a opgao € do usuario.

Desta forma, em sendo demandada pelo wsuario, a Concessionaria assume a
responsabilidade pela execucdd do senvigo (prazo e gualidade), pois, apos a2 opgao do
usuano, nac Ihe cabe mais declinar de tal obrigacio, mesmeo se a execucdo vier a ser
repassada eventualmente a cutrem, parceiro ou nao.

Em suma, a Concessionaria, ao delegar servicos de sua obrnigagdo a terceiros,
assume infeira responsabilidade (Clausula Quarta, § 17, itern 53

Portanto, e inafastavel o dever desta Aufarquia de exigir que a Concessionaria
disponibilize a prestagdo de servigos de sua obrigagdo e responsabilidade,
exercendo, nesse mester, sua competénca fiscalizadora.

A Ouvidoria desta Agéncia, atendendo a solicitag3o de minha assessona, entrou em
contalo com a cliente para saber se havia alguma pendéncia referente a reclamacao
junto 4 CEG, porém a reclamante ndo quis responder as indagactes de nossa
serventia em razac de entender ndo ter sido ajudada quando da abertura da

oEoréncia. g;ﬁ

S —

- BARTE 2 - SERWVICOS ADS LSUARIGS | PRAFDS DE ATENDIMENTD

13, Pragd de Alendimenls aos Usweirios

AY Servigog Dbrigsldrios .
colsacdaratind pdubetlinicas 8 madidonss, 24 P,

anlrags da 2 vig dis conds, 24 honas;

erfrega de declafagio negativa de debilo, medizio] 1],
arpamento de ramal | T2 bores;

s rebgacan em mslalacies scitenies, 72 haas,;

warficanko de ledura & conauns, 77 oras;

apariacda da prajeios oe Inmalacios ntemes. 72 nores|2s
aegcue do ramas, 0 dias] )

sterieslo ernergerical em redes, cabmes, T horas

vealing g radalacdes lemas, T haras,

alencag & oniEs B0 0 [Bulo 08 medidonss majianciaiy e amensam, 28 horag,
Tennsa oornasRa a4 laudo fe medidoees indosinake. S spmanas

&k ko R OB

B) Servigos Opoionais (condicionados a poeita oo B0 consumidar)
* canwcrsaon de apaicihos residenciats & comertinls, 1 semena;
& deleciio e alimracis de vazamnenlo ey apsgihos demesliCosComeciay, 48 s,
# glabwrapin de projeto da melalacies de famas inpmos. 1 Lemans,
* SEnNoD e passistdnog eanice em apaehos residenoais @ comensais, $ hoes
* ConuEnaEn e SouipaTankls Indesirak, incabarminads.

Prozos purd o8 #e6s A% e "BY O prazo pata esinf aptd o alender pos usidnos nos preees esbipilados acie & de no mammo d
|sais} mEses,
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Da analise dos autos, pude inferir que a Concessionana infringiu diversos Dispositivos
do Contrato de Concessio, maculando a adeqguada prestacgao do samvico poblico,
contrariando o disposto do artigo 6°, § 1° da Lei 8987/957, que dispde gue o servigo
adequado € o que satisfaz as condigbes da regularidade, continuidade, eficiéncia.
seguranga, atualidade, generalidade e corlesia na sua prestagao, bem como o Codigo
de Defesa do Consumidor, faltando com a onentagao adequada e precisa sobre a
realizacao de servigos de sua competéncia, onerando o usuano, consequentemeants,
ndo executando-0s com a devida eficiéncia,

Pelos motives acima elencados, e, atento as informacoes e aos posicionamentos de
noss0s Orgdos tecnicos, aos quais me filio em parte, enfendo que a penalidade de
multa retna fundamentos para sua aplicacio, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:
i~
| - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de D,DE?B"%
it décimos de milksimo por cénto) do seu faturamento nos dltimos 12 meses
anteriores a pratica da infragdio, com base na Clausula Décima do instrumento
concessive, combinado com o art. 16°, I°, art. 17, VI e art. 18, I', ambos da Instrugdo
Normativa n® 012007, devido ao descumprimenio do disposte no Anexo -
Requisitos de Qualidade e Seguranga dos Servicos, Parte 2 - Servigos aos
Usuaros/Prazos de Atendimento, term 13 - Prazo de atendimento ans Usuanos, em
razdo dos fatos namados no presente processo, relatives ao atendimento da cliente.

Il - Determinar a Secretana-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energla, a lavratura do correspondents
Auto de Infragao, nos termos da Enstguﬁc: Nomativa AGENERSACD n®. 00172007

E o voto. . Y
T
Moacyr Almeida Fonseca
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Adl & Tochs concassdo or poarmiss o pressupde 3 rreskesio di sandns ailequecds an e el mentn o5 astanos sonfarme
eshheieoin nesn ey, mas pammas pedimentes o m Rspecing comtisa,

£ " Senvipn aobquado & o gee salslhe de condiplias o regelanilsce, conluiidack, afcencE; soguranc. ahsabidade,
permeraldade, covesla 08 S Arestaca o gk dag tanifas

Y44 18 Bem prifuizn g cisposke e dei @ pes Confredes de -Doncesedo, ¥s Concosshrrdnas exlwdo soplas & penaddacs oo
ADVERTENCIS cur MULTA da GRUPD  seumgie qure. S201 s frian
Ll
: - L ledramar oy peeisiar a0g consumiisiers peclarecimeniog dalre @ oreslacly des sonngos,

At 17, Som prgjuizo de dispasho el B4 @ ot Contralts de Condessaa, a5 Gontessiondnas ostedo sulsdas a panaldads de
ADVERTEMNCIA col MULTA do GRUPDHI semane gue, S6m [usi motive

Sl daianam fe atinglr glalaued um dis Metas de Quaidasa o Faguanca referkdss np ANERD 1 doz Contrates 02 Gondesada, -

s prazes g condieies b fizados ou em novds racas Tizades peds AGENERSA, apicandn-oo, nestey dasse, urns peraleleads
ol it pare cada ibem desatendide”

=
“Ant 1B Gesw prepirg g0 dispasie am e ros Conbrasns de Comoeseda, 88 Cancessignings estarbs soeilas & pensdads de

ADVERTEMCIA cu MULTA da GRILIPG B seripre gues, sirm jusho mhabive

b

WL gebeasmr do adoban nes praese astalakcodos pals AGENERSA an provkléncies indicanas para reatabalecar & regulandass
o garantie a quaitade & eficénca dos srevices conoedicos,
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DELIBERAGAQ AGENERSAN® 1332 DE 31 DE OUTUBRO DE 2012.

Concesscondyia CFG -

Ccorréncia comr maly de 30 dias: Escapamenlo-de Gis -
Sugpensdodo-fornecimento-- corte de Gas: Apuracdo-de
possivel descumprimeniode clacsida contvatual;

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuighes
legaiz & regimentais, fendo em wvisla o que consta no Processo Regulattrio n®
E-12/020.357/2011, por unanimidads,

DELIBERA:

A 17 -« Aplicar & Concessiondna CEG a penalidade de multa, no mentante de 0 0008 % (sais
décimos de milésimo por cento} do seu faturameanto nos diimos 12 meses anferioras 3 pratica da
infragdo, com base na Clausula Décima do instrumento concassivo, combinado com o art, 16,1,
art. 17, ¥Vl e art. 18, |, ambos da Instrucac Nomativa n® 012007, devido ao descumprimenio do
disposto no Anexo |- Requisitos de Quakdade & Sequrancga dos Sanvicos, Parte 2 - Seivigos aos
UsuaroaPraros de Atendimento, item 123 - Praza de atendimerto aos Usudrios, em razdo dos
fatos narrados no presents processo, relativos ao atlendimento da cliente.

Art.2% - Determinar 4 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
Infracio, nos termos da Insfrugio Normativa AGENERSAICD n®. 0D1/2007.

Art.3% - Esla Deliberacio entrard em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeirg, 31 de uut?b de 2072,

U
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