DELIBERACAO AGENERSA N° 1386

DELIBERACAO AGENERSA N° 1386
DE 28 DE NOVEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG RIO - OCORRENCIA 530900.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso
de suas atribuicoes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no
Processo Regulatério E-12/020.389/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no valor de
0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos
12 (doze) meses anteriores a pratica da infracao, com base na clausula dez
do Contrato de Concessao e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007,
em razao do descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3°, e
Anexo Il, PARTE 2, Item 13 A, do Contrato de Concessao, em razao dos fatos

narrados no presente processo, relativos ao atendimento a cliente.

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com as Camaras
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infracao,
nos termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007.

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de adverténcia, com
base na Clausula Dez do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da
Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razao da

demora no atendimento a indagacao feita pela Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente Auto de Infracao, conforme Instrucao Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.



Art. 5° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data da sua

publicacao.

Rio de Janeiro, 28 de novembro de 2012

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro-Presidente

Darcllia Aparecida da Silva Leite

Conselheira

Luigi EDUARDO Troisi

Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro
Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro - Relator
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Concessionaria: CEG RIO

Assunto: OCORRENCIA 530900.

Sessdo Regulatéria: 28 de novembro de 2012

RELATORIO

Processo Regulatorio iniciado pela Ouvidoria', solicitando orientagdes de
como proceder, face a reclamagao do Sr. Rafael da Costa Pinud, a respeito de
demora da ligacdo de gas em sua residéncia no municipio de Macae.

No registro de reclamacgao, juntado pela Quvidona, consta o relato que
desde 21/06/12 o consumidor solicita instalagao de gas e a Concessionaria nao
comparece, agenda’ novas datas e nada resolve.

Eegun:ln descricao do cliente, a justificativa para o nao comparecimento
& que "a empresa que ira fazer o servigo é uma subcontratada & que dependem
da disponibilidade dos técnicos da mesma para fazer o servigo.”

Por meio de relato mais pormenorizado, o cliente participa sobre o
tratamento da Concessionaria para com sua solicitagao, conforme trecho
abaixo:

0820124132 agnmeclara - alterado por aghimelara em 2908120121137
COMPLEMENTO OCORRENCIA 530900 "Prezada Maria Clara, ouvidora da AGENERSA. Gostaria que alguma providingfa fosso
lomada junto 3 CEG devido a0 sew remende descaso com o servigo de vistoria em domicilio, Abaixo eu datathe a minha saga.
PROTOCOLD CEG 21/08 23805325096 o Vistorla ngendaca para o dis 2506; » FROTOCOLO CEG 28106 ZIBE044685 o Liguel para
abber contato da tnica para ssber previslo de harkrio de atemBmenio, Pedicnm o para aguardar, pols o e possivel definlr, +
PROTOCOLO CEG 26106 238%200530 o Ningeém fol na dia 25 Liguel para descobrir o motivo o entilo informaramm que a solicitacio
de agendamonia Fol feita mas a vinita nio fol confirmada pela enigross subzontraloda que fax as vistorfas, Remarquel para o
prozimo dia possivel, dia 29 A atendente informow que pagE ter certezn gque os lenicos fiam no o 29 eu precizaria ligar no dia 28

* PROTOCOLD CEG 2808 2389775 24% o Coanlorma Instrugdes, liguei pira conlirmar so os técnlcos viram no dia 28, Informaram gue

ki entio ndo tinham conflrmagio, mas gue 2u devers ligar no dia 28, - PROTOCOLO CEG 2306 1385865986 o Ligool para
cenfirmar @ informaram que terla quo reagondar pola tercoira ver. dessa var para o dia 02/07. Nao tenho confianga alguma de que
no dia 02T alguém vi entrar em contato comigo, davido nmnﬂim pode sur felto™ Do falo, ewtou sem ﬁl emminha
residéncin desde que me mude| em HIDSR0TE Gralo. Rafeel Ping

Por meio da Resolugdo do Conselho Diretor n® 311, de 10/07M12, o
presente processo foi sorteado a minha relatoria, sendo encaminhado a
CAENE para instrucao.

Da analise dos autos, a mencionada Camara Tecnica destaca a
informagdo do cliente guanto a justificativa oferecida pela CEG, sobre

'O OUVIEE NT 052012, 060712 :
L25/06/12 £ 20006/12 ;
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dependéncia da disponibilidade de técnicos de subcontratada para execugao
do servigo.

Destaca ainda, que em 06/07/12°, a CEG RIO informa que "o
fornecimento de gas foi liberado de acordo com as Normas exigidas pelo
Regulamento de Instalagdes Prediais (RIF) em 02/06/12" e ressalta que "nao
tem outras informagdes a respeito do tema.”

Assim, portanto, conclui que "a Concessionaria descumpriu a Clausula
1%, Paragrafo 3° além do Anexo I, Parle 2, ltem 13A - cortedreligagao; vistona
de instalagbes internas, ambos do Contrato de Concesséo.”

Em consideracdes (fls. 21/22), preliminarmente, a CEG RIO aponta
"aparente vicio de representagdo constanfe no feifo”, uma vez que o processo,
inicialmente fora autuado como Concessionaria CEG.

Quanto ao merito, a CEG RIO destaca que "o cliente foi devidamente
atendido em 02/07/2012, com a devida atengdo ao disposio no Regulamento
de Instalagdes Prediais (RIP), ndo havendo, por ora, demais esclarecimenios a
serem acrescidos."” '

Ao compulsar os autos, a Procuradoria reitera a posigdo da CAENE
quanto ao descumprimento ao Contrato de Concessdoc em sua Clausula 17,
Paragrafo 3° além do Anexo Il, Parte 2, Iltem 13A - cortelreligacio; vistoria de
instalagbes internas. R

Quanto ao vicio apontado pela Concessionaria, assevera que '@
necessdrio que conste o nome CEG RIO e ndo CEG, para ndo caracterizar o
vicio de representago, apontado corretamente pela Delegatéaria.”

4
Por fim, quanto ao mérito/objeto do processo em curso, cabe razdo a
CAENE no que.tange aos descumprimentos do instrumento concessivo
apontados em seus parecer,

Conforme despacho (de folha 25), o processo € encaminhado a SECEX
para retificar seu objeto, comigido nos seguintes termos: "Encaminho
solicitando conforme Parecer da Procuradoria o feito a ordem dos autos, para
que, onde se lé CEG, leia-se CEG RIQ,"

Intimada a apresentar razdes finais, a CEG RIO reitera seus argumentos
por meio da DIWUR-E-2070M12, rebatendo os pareceres da CAENE e
Procuradoria.

Assim, entende que em casos como este "sendo considerados de
nafureza grave por este Conselho Direfor os raros casos em que o cliente,
par uma série de fatores de escassa felicidade, vé-se sem a satisfacao de

* Emi resposta & Ouvidoria, \‘D .
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sua solicitagdo por periodo - considerdvel”, requer, ‘"caso entenda-se
necessana a imputagdo de qualquer sangdo em desfavor da CEG RIO, emerge
a latente possibilidade de adogdo de uma dosimelria sancionatéra menos
onerosa.” (meus grifos) '

Roga ao fim, o arguivamento do presente processo, sem ai:-lfm;aﬂ de

qualguer sangao,
'‘Reosevelt ﬁrr;;seca

Conselheiro Relator

Este é o relatério.
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O presente Processo Regulatdrio, foi motivado pela reclamagao do Sr.
Rafael da Costa Pinud, a respeito de demora na ligagao de gas, pois solicitou o
servico em 21/06/12, aguardou a presenga da CEG RIO nos dias 26/06/12 e
28/06/12, porem a Concessionaria ndo compareceu.

Estamos diante de mais um repetitivo caso de demora em
ligagaolreligagdo de gas, com diversos agendamentos sem o comparecimento
da Concessionana.

Deve-se observar que na Sessdo Regulatoria de Setembro/12, tratamos
de quatro casos similares, em Outubro/12, foram onze as ocorréncias, o que
mostra que vem crescendo © numero de ocorréncias de atraso em
ligagdo/religagdo de gads e que ndo se frata de caso pontuais como vém
apontando as Concessionérias.

No caso em referéncia, o consumidor foi atendido somente em 02/07/12,
pois segundo seu relato, a demora ocorreu pelo fato da empresa responsavel
pelo servigo, se tratar de uma subcontratada @ que a CEG RIO estaria
dependendo da disponibilidade dos técnicos da mesma, para atendé-lo.

Da andlise dos autos, pude inferir que a postura da Concessionaria foi
desrespeitosa para com o consumidor, que em relato detalhado, considerou as
tentativas de solucionar o problema, uma "saga”, em seguida, apresentou
varios' protocolos de afendimentos, para confirmar a previsdo de seu
atendimento junto 4 CEG RIO.

As informagdes formecidas pelo consumidor, em momento algum foram
rebatidas pela Concessionaria, o que me fez saltar os olhos, pois, baseado nos
principios da qualidade e eficiéncia, constante da Clausula primeira, §3° do
Contrato de Concessdo, ¢ de total responsabilidade da Concessionaria a
satisfagao do cliente.

Nao pode a CEG RIO transferir sua responsabilidade contratual, firmada
junto ao Poder Concedente, para uma empresa subcontratada, ficando a mercé
da dtspumbuhdade de técnicos para executar em onze dias, um servigo que
devéria ser realizado em 24 horas, conforme expresso no Contrato de

! Prosocolos: Z33EIZI096, JIRRA4665, 2IROZ00990, 13ETTIMY ¢ 2IKVEEDUGE VD
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Concess@o, em seu Anexo I, Parte 2, Item 13A - religagdo de instalagbes
existentes.

E certo que, quando a Concessiondria transfere sua responsabilidade
_para uma subcontratada, que ndo atende dentro dos prazos contratuais e afeta
diretamente as atividades objetos de concesséo, ela deve, da mesma forma,
ser responsabilizada. As alegagdes apontadas ndo cabem como justificativa
para néo atender o consumidor em tempo habil.

Como se nao bastasse, a resposta final da Concessionara, sem
qualquer esclarecimento plausivel para o atraso, foi a conhecida frase: o
cliente foi devidamente atendido em 02/407/2012, com a devida alengdo ao
disposto no Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP), ndo havendo, por ora,
demais esclarecimentos a serem acrescidos.”

Destaco, ainda, a violagdo & Instrug8o Normativa CODIR n°. 18, uma vez
que a Concessiondria ndo observou prazo® de resposta @ Ouvidoria, ndo
atendendo a prioridade gue o caso requer.

Deste modo, considerando o evidente atraso para religacao do gas, a
postura da Concessionaria no casc em tela em ndo apresentar defesa
consistente e diante dos argumentos ja apresentados, amparados pela CAENE
e pela Procuradoria, proponho ao Conselho Diretor:

Art. 1° Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos
12 (doze) meses anteriores a pratica da infragao, com base na clausula dez do
Contrato de Concessdo e arl. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007, em
razdo do descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3°, e Anexo |l,
PARTE 2, ltem 13 A, do Contrato de Concesséo, em razdo dos fatos narrados
no presente processo, relativos ac atendimento a cliente.

Art, 2°. Determinar & Secretaria Executiva, em nlnnjuntn com as Camaras
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragao,
nos termos da Instrucio Normativa AGENERSAJ/CD n®001/2007.

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com
base na Clausula Dez do Contrato de Concessdo e no art. 18, inciso | da
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razéo da
demora no atendimento a indagagao feita pela Ouvidoria desta AGENERSA.

* Indagagio da Ouvidoria em 29/06/12, resposta da CEG em 06/07/12,

“CAPITULO I

DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Art. 2°- As Concessiondrias deverfo enviar resposias ds ocarréncias nos prweos estabelecidos, de acordo
com & prioridade do assunto tratado,

l. FRIORIDADE ALTA {vamamento de gis, ligaglo de gis, religagio de gds, reincidéncia de
agendamento nio cumprido) Prazo para resposta: (03 (irés) dins;™ Q
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Art. 4° - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do

correspondente  Auto  de  Infragdo, conforme Instrugdo  Normativa
AGENERSAJ/CD n®, 001/2007

Roosevelt Emt'i;%;l;eca

Conselheiro Relator

Assim voto.
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