DELIBERACAO AGENERSA N° 1390

DELIBERACAO AGENERSA N° 1390
DE 28 DE NOVEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA /PRAZO PARA ATENDIMENTO DE SOLICITACAO DE LIGACAO DE
GAS. OCORRENCIA 530857.

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 Regulatoério E-12/020.514/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

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 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 relacao aos fatos apurados na ocorréncia n°. 530857.

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a 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 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 do

atraso no atendimento as indagacodes feitas 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 na 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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Processo n": E-12/020.514/2012

Autuacio: 24/08/2012

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da

AGENERSA / Prazo para atendimento de
solicitagho de ligagdo de gas.

Ocorréncia 530857 i
Sessdo Regulatoria: 28 de novembro de 2012
RELATORIO

O presente Processo foi iniciado pela SECEX' em virtude da Cl QUVID
n®. 130120122

-

Na referida comunicagao interna, a Ouvidoria solicita orientagbes de
como proceder em relagao a ocoméncia n® 530857, que foi enviada a CEG em
27106/2012 {...) para fratar de reclamagio sobre demora na ligagdo de gas na
residéncia do Sr. Mauro Barreira Margues, solicitada em maio/2012, com véarios
agendamentos n&o cumprdos.". '

Informa, ainda, que recebeu resposta da CEG, em 19/07/2012, com a
informacio de que o gas foi liberado em 28/06/2012, e que no mesmo dia
enviou & Concessiondria uma SNS, '(...) solicitando maiores informagdes com
relagdo ao atraso no atendimento a esta solicitagdo (...)", obtendo a seguinte
resposta da CEG:

"0 primeiro contafo do cliente com a Companhia foi no
dia 25/5 e a primeira visita ocorreu no dia 29/6.
Esclarecemos que, por divergéncias de informagdes
internas, o cliente nao foi alendido nas dalas solicitada:
11, 12, 18 @ 27/6*

No dia 30/6, o fammecimento foi liberado (...)"
Esclarecemos que a Companhia ndo possui oulras
mnformagdes a respeifo do tema.”.

Registrando que *(...) ndo ha outro processo regulatério tratando desta
ocoméncia”®, junta, as fls. 04/05, copia do historico da reclamagio, e conclui
encaminhandc os autos a SECEX "(.) para apuragdo de possivel
descumpnmento ao Contrato de Concessdo no que diz respeito ao prazo para
alendimenfo de uma solicitagdo de gas, além do desrespeifo ao clienfe pelos
agendamentos ndo cumpndos pela equipe da CEG."

' REQ AGENERSA/SECEX N® 332, de 24 de agosto.de 2012, " ;
* De 24 de agosto de 2012,
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Através do Oficio AGENERSA/SECEX n° 563, de 27 de agosto de
2012, a CEG é informada da autuagdo do presente processo (fl. 0G).

A fl. 07 a Ouvidoria encaminha os autos & CAENE, para prosseguimento
da instrugdo, juntando, as fls. 08/09, e-mails enviados ao cliente informando da
abertura do processo e requerendo a confirmagao da solugéo do problema.

Por meio da Resolugao n®, 322, de 13 de setembro de 2012, o presente
processo é distribuido para a minha’ relatoria (copia a fl. 12) e, através do
OFICIO CAENE N°. 219/12°, a Camara Técnica solicita pronunciamento da

Concessionaria em relagdo a ocorréncia em voga.

Em 18/08/2012, a CEG protocola a DIJUR - E - 1836/2012, pela qual
encaminha a CAENE a apumg&o dos fatos®.

! De 13 de setembro de 2012,

* Registros da OFGAN & fl. 14, com o seguinte teor:

"carrdncla S30857

Primeira-Reclamagdo — 26062012

OFGAN/AGENERSA: Cliente reclama da CEG, pois em 23/052012 foi agendada wma visita para
inntalagdo do pdy para o dia 01062002 max o tdemico foi go local ¢ ndo invtalon, Emfron em conficlo
com a CEG e opendonuma mova visita para o dig 062012, mar o fdcaico ndo comprareéce, Ao enfrar
em contato cam a CEG wo dia 12/06/2012, agendow wma nova visita para o dia 18062012 ¢ ninguém
comparecen. Ao entear ent confato aovamenfe com o atendimente de CEG, ne dic 19082002, foi
informado de gue mo dia 260672012 o rdenico irfo ao focal. Aguardow ofd ds 1830 ¢ o profissicnal pdo
comparecey. Entrou em confato povamente com a CEG ¢ fol informado de que sevia necessdrio agendar
wimrd Hev vinire, Nde concorda com o procedimente da Cla e solicita a esta apfnela solugdo o mals
répide possivel ()

Sepunda Reclomagfo — 2862012

GFGANAGENERSA: REINCIDENCIA

OCORRENCIA 530857 SOLUCAOQ NAO .E-ii']'EF*ITDRH SOLICITO . MAIORES INFORMACOES
SOBRE O ATRASC NO ATENDIMENTO A ESTA SOLICITACAD: - EM QUE DATA CLIENTE FEZ O
i CONTATO COM A CEG? -EM QUE DATA 4 CEG FEZ 4 I® FISTORIA? -QLHANTOS
AGENDAMENTOS FORAM DESCUMPRIDOS?

End do Problema; (.)

Primeirg Resposta f8T200 T

CAROQLS 19072002 14:32:26 De: Ouvidoria

Ernvigde e guinta-feira, 19 de Julho de 2002 14:32

Para; Maria Clara Caneda

Assunto; Cliente 7821833 Ocorréncia 330857

Clienite TE21833 Ocorréncia 530857

Informamos que, de acordo com o sefor responsdvel, em vislia realizoda no dla 12902812, cliente
entava aguardande o fopdo chegar, no die 25562012, fai realizaday rentativay de confaio, sem évifo.
Esclurecemay gue no dia I962012, realiiodn o vistoria e teste de estungueidode ng ramificapdo do
{midvel, tevie de OO, Nessa imeving dala, o fornecimenio de gids fol liberade de acordo com as Rorims
exigiday pelo Regulamenito de Tnstalocdes Prediaiy (RIF)L :
Afenclosamenie

icien de Garantia

Segumdy Resposta - 2382002

CAROLS 25082012 .!‘ﬁ'ﬂ‘.!*.ij

De: Chvideria

Enviada em: guinta-feira, 23 de agosto de 2012

Ta:07

Para: ‘Ouvidoria’ 5. ~, :
Assunto: Cliente 7821833 - Ocorréncia: 530857 - SNS
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As fls. 16/17, a Camara Técnica de Energia relata os registros
constantes na ocorréncia, inclusive aqueles enviados pela CEG através da
DIJUR-E-1836/2012, informa existir divergéncias entre as datas das visitas
informadas nas respostas da Concessionaria® e entende pelo descumprimento
da Clausula primeira, § 3° do Contrato de Concessao, e do Anexo ll, parte 2,
item 13 A (cortefreligacio e vistoria de instalactes internas), do instrumento
CONCessivo.

Por meio da DIJUR - E - 1945/12 a Concessionaria apresenta suas
consideracoes e esclarece que no dia 29/6/2012 foram realizados "(...) uma
vistoria e teste de estanqueidade na ramificagéo do imdvel, lesle de CO"
sendo o fomecimento de gas liberado, nessa data, de acordo com o R.LP.

Discorda, entao, do parecer da CAENE, afirmando '(..) que resta
comprovado nos aulos ndo ter a Concessionana incomdo em
desconformidades, ja que o fornecimento de gés foi liberado de acordo com as
normas exigidas pelo Regulamento de Instalagbes, sendo o ceme do processo
administrativo o atendimento do interesse puablico, o que foi evidentemente
atingide no caso em tela, por meio do alendimente adequado a cliente.”.

Conclui entendendo por exaurida a finalidade do presente processo,
solicitando o seu arquivamento, sem aplicagdo de sancgéo.

Em parecer, a Procuradoria opina, tendo em vista a narrativa constante
na copia da ocorréncia (fls. 04/05), pela "(...) aplicagdo de penalidade a
Concessionaria CEG, de cardfer pedagdgico, conscanfe os termos do
Instrumento Conifralual, e de acordo com a IN/CODIR/AGENERSA
N°.001/2007", uma wvez que restou evidenciado que a CEG ."(..) infringiu
clausulas contratuais, especialmente as que esido dispostas no Anexo I, Parte
2 ltem 13-A, e ainda no que tange ao artigo 6° § 1° da lef 8987, de 13 de
Fevereiro de 1995, quanfo ao dever de prestar servigo adequado com
eficiéncia.".

Clienre: 7821833 Ocorréncia: SI0857 - SVY

Informmnoy que o primeire confato do cliente com a Companhia foi ne dia 253 e, a primeira visite
ocorren no die 296,

Esclarecemos que por divergéncias de informagdes internas, o cliente mde atendide nas datas
solicitada: 11, 12, 18 e 2778,

Neo din 3046, o formecimenta fol Bberado;

MEDIINIE INSTALADG, TESTE E

VISTORIA 0K. FOGAQ DAKO 4+1

INSTALADO E CONVERTIDGD POR

AUTORIZADA I LS AQUECEDOR BOSCH

JA INSTALADO E CONVERTIDG POR

AUTORIZADA, TESTE DE CO APROVADO &

ASS. TERMQ DE RESP. ¥ PLAQUETA OK."

Exclurecemos iice o Cormgranfilc ndo possial oufras informagdes a respeito do fema, ™,

* Respostas enviadas, respectivamente, nos dias 19/07 ¢ 23/08, %9
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Instada a apresentar ?azﬁea finais, a Concessionaria® faz breve relato
dos autos, relembra que em manifestagdo anterior "(...) ressallou o atendimento
ao cliente como finalidade precipua, caractenzando o atendimento do interesse
piiblico, motive pelo qual ndo The caberia a aplicagdo de qualquer penalidade”,
informa que o cliente se encontra devidamente atendido, inclusive "(...) gue o
cliente se encontrava atendido antes mesmo da instauragiao do processo
administrativo em comento™ e explica gque a finalidade do presente processo
foi atendida.

A Concessionaria reitera o seu entendimento segundo o qual as
reclamagbes pontuais "(...) ndo tém o conddo de refletir o efelivo cumprimento
ou ndo das metas Contratuais, uma vez que néo refletem o real atendimento da
Concessiondna (...)" dentro do universo de solicitagdes recebidas diariamente,
porque representam uma parcela muito pequena, assim como ..) a
fiscalizagdo das melas e normas confrafuais devem ocorrer considerando a
amostra de eventuais descumprimentos perante a lotalidade de solicitagbes
alendidas, de modo que estas sdo as melthores praticas de regulagdo, jé
adotadas por Agéncias Reguladoras Federais (...) que tém melas de gualidade
esfabelecidas”, nao se atendo & busca de casos pontuais.

_Requer, ao final, o arquivamento dos autos, sem aplicagdo de qualquer
penalidade.

E o relatério. -

Roosevelt Mnm

Conselheiro Relator

f DIUR - E - 2162/12, fls. 35736.
" Grifos como no original,
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Processo n® E-12/020.514/2012
Autuacgao: 24/08/2012
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria
da AGENERSA | Prazo para
atendimento de solicitagio de
ligagao de gas. Ocorréncia 530857
SessAo Regulatoria: 28 de novembro de 2012

VOTO

O presente Processo foi instaurado para tratar da reclamacao do
Sr. Mauro Barreira Margues, que solicitou o fornecimento de gas para a sua
residéncia em maio de 2012 e logrou éxito no seu pleito no fim do més de
junho do comrente ano. '

Com efeito, embora o.cliente em voga, apesar de contatado, ndo
tenha confirmado a solugdo do problema, reclamacgdes suas nao mais foram
realizadas perante a Ouvidoria desta Autarquia, podendo-se confirmar as
respostas da Concessiondria quanto a efetiva prestacdo do servigo.

Messe aspecto, cabe ressaltar a existéncia de duvida com relagao
& data de realizacdo do servigo, uma vez que, através das correspondéncias de
fls. 13/15", 23/24° e 35/36°, a Concessionaria aponta, para o atendimento ao
pedido de solicitagdo de gas, os dias 29/06 e 30/06, divergéncia, contudo, que
nao influira na valoragao da penalidade.

Dessa forma, e considerando-se a fragilidade dos registros
apresentados pela Concessionaria as fis. 14/15, que contém, frise-se,
discordantes informagdes, observa-se, como de solicitacdo do servigo, o dia
apontado na ocorréncia® inicial, qual seja, 23/05, o que configura um atraso de
pouce mais de 30 (trinta) dias para a instalagéo do gas.

Evidente, pois, a violagdo do Anexo ll, parte 2, item 13 A, do
Contrato de Concessao, especificamente no que tange ao descumprimento do
prazo de 24 horas para a ligagdo do gas.

Soma-se a i1sso 04 (quatro) agendamentos ndo cumpridos pela
CEG, restando claro a transgressao ao disposto na clausula Primeira, § 3°, do

' DIJUR - E - 1836/2012, na qual a CEG encaminha registros com a apurngio dos fatos.

* DUUR - E - 1945/12.
" DUUR - E - 2162412, :
! Fls. 04/05
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Contrato de Concesséo, a inobservancia ao art. 6%, § 1° da Lei 8587/95 e, em
consequéncia, a falha na prestacao do servigo, ressaltando que a Delegataria
nao comprova a auséncia de responsabilidade na hipotese sub examine.

Ainda que a Concessionaria argumente tratar-se de caso pontual,
...) que o cliente se encontrava atendido antes mesmo da instauracao do
processo administrativo _em comento™, e que o interesse publico foi
cumprido com o atendimento ao cliente, isso ndo exclui a Concessionaria da
sujeicdo a penalidade imposta por descumprimento de prazo contratual, sob
pena de ofensa ao principio da legalidade.

Superado esse ponto, passo a analise da Instrugdo Normativa
CODIR n". 19, a fim de verificar se, na hip6tese em tela, os prazos de resposta
a Quvidoria dispostos nessa norma foram observados.

Dos registros da ocorréncia constante nos autos® & notério que a
CEG descumpriu a norma supracitada, porquanto ocorreu atraso nas respostas
a Ouvidoria da AGENERSA.

Diante do exposto, firmado pelo entendimento deste CODIR
quanto a atribuicdo de valor a penalidade e corroborado pelos pareceres
exarados ao longo dos autos, 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
ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragao, com base na clausula
Dez do Contrato de Concessdo e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°
001/2007, em relagdo aos fatos apurados na ocorréncia n® 530857,

Art. 2° - Determinar 8 Secretaria Executiva, em conjunto com a
CAENE e CAPET, a lavratura do correspondenie Auto de Infrago, nos termos
da Instrugao Normativa AGENERSA/CD n®001/2007.

Art. 3" - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de
adverténcia, com base na Clausula Dez do Contrato de Concessédo e no art.
18, inciso | da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/08/2007, em
razao do atraso no atendimento as indagactes feitas pela Quvidoria desta
AGENERSA.

Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a
lavratura do correspondente Auto de Infragio, conforme Instrugac Normativa
AGENERSAJCD n®. 001/2007.

Assim voto.
Roosevelt EEsiI Fonseca

Conselheiro Relator

! Grifos como no origingl, fl. 36
" Fls, 04035,
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DELIBERAGAO AGENERSA N°{390

CONCESSIONARIA CEG -
Ocorréncia registrada na Ouvidoria
da AGENERSA | Prazo para
atendimento de solicitagdo de ligagdo
de gas. Ocorréncia 530857

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no
uso de suas atribuicbes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no
Processo ReguFatr.':nu E-12/020.514/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°.Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nes ultimos
12 (doze) meses anteriores & pratica da infragio, com base na clausula Dez do
Contrato de Concesséo e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n®. 001/2007. em
relagdo aos fatos apurados na ocorréncia n® 530857,

Art, 2°. Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE e
CAPET, a lavratura do comespondente Auto de Infragdo, nos termos da
Instrugao Normativa AGENERSA/CD n”001/2007,

Art. 3°. Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Dez do Contrato’de Concessao e no art. 18, inciso | da Instrugéo
Normativa AGENERSA/CD n® 001, de 04/09/2007, em razdo do atraso no

atendimento as mdaga:;ﬁes feitas pela Ouvidoria desta AGENERS& \?9 {9{
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Art. 4°. Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
comrespondente  Auto de Infragdo, conforme InstrucBo  MNormativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007,

Art. 5°. Esta Deliberagao entrara em vigor na data da sua publicacao.

Rio de Janeiro, 28 de Novembro de 2012,

José Bis n‘ng uza
Consefheiro Presiden

der’ .

Darcilia ﬁluparecida da Silva Leite Moacyr Almeida Fonseca
Consalheira Conselheiro
Hnnsevnr! Brasil Fonseca

Conselheiro Helatﬂrl
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