DELIBERACAO AGENERSA N° 1391

DELIBERAGAO AGENERSA N° 1391
DE 28 DE NOVEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA/PRAZO PARA ATENDIMENTO DE SOLICITACAO DE LIGACAO DE
GAS. OCORRENCIA 531539.

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-12/020.527/2012, 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 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 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 na data da sua publicacao.

Rio de Janeiro, 28 de novembro de 2012

José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro-Presidente
Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira
Luigi Eduardo Troisi
Conselheiro
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro
Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro - Relator
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AGENERSA/Prazo para atendimento de
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Ocorréncia 531539.

Sessido Regulatéria: 28 de navembro de 2012

RELATORIO

Processo Regulatério iniciado pela SECEX', motivado pela Cl OUVID N°
143/2012, solicitando orientagdes de como proceder, face a reclamagéo do Sr.
Diego Xavier dos Santos Pimentel, a respeito de demora da ligagdo de gas
solicitada em 26/07/12.

Na referida Cl, a Ouvidora menciona que obteve resposta da CEG em
07/08/12, informando da liberagéo do gas no dia anterior.

Pelo usuério a resposta foi que "De fafo o objetivo final foi alcangado. O -
gas esta funcionando na minha residéncia. S6 por questdo de conhecimento:
até a ocorréncia ser finalizada, anotei mais de-8 protocolos de atendimento e
somei 3 agendamenfos sem presenga. Depois dlSSO a concessionaria
conseguiu finalizar essa novela.”

Indagada pela Ouvidoria quanto ao atraso no atendlmento a esta
solicitagdo a Concessionaria alega que:

“O 1° contato do cliente com a Companhia foi reahzado no dia
25/7/2012. Esclarecemos que os agendamentos ndo cumpridos
nas datas 26/7/12 e 31/7/2012 foram em fungéo de problemas
operacionais no Call Center.

Salientamos que, de acordo com o setor responsavel, em visita
agendada para 1/8/2012, ndo foi possivel proceder com o
afendimento em fungédo da auséncia do cliente. Ressaltamos
que, em visita realizada no dia 3/8/2012, foi Ident.'f.'cada fomada
elétrica préxima ao ponto de gas.

Conforme informagédo do setor responsdavel, o-fomecimento de
gas foi liberado de acordo com as normas exigidas pelo

' REQ AGENERSA/SECEX N° 338, 31/08/12 : ik ‘\;Q :
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Regulamento de Instalagbes Prediais (RIP)‘ na data agendada
para o refomo.”

A fl. 09, a CAENE solicita pronunciamento da Concessionaria em
relagao a ocorréncia 531539.

Por meio da Resolugdo do Conselho Diretor n°® 322, de 13/09/12, o
presente processo foi sorteado a minha relatoria, sendo encaminhado a
CAENE para instru¢éo. ;

Em resposta a CAENE, a CEG encaminha relatério com apuragdo dos
fatos constantes em seu sistema, para complemento da instrucao.

Da andlise dos autos, a mencionada Camara Técnica destaca a
reclamagdo do cliente quanto ao atendimento de sua solicitagéo, onde relata
que a CEG "nao tem o menor respeito pelo consumidor.”, pois diante de
agendamentos, a mesma nao compareceu.

Em conclusao, afirma que "a Concessionaria descumpriu a Clausula 12
Paragrafo 3° além do Anexo I, Parte 2, ltem 13A-co/religagdo e vstoria de
instalagbes internas, ambos do Contrato de Concessé&o." ~

Ao compulsar os autos, a Procuradoria reitera a posicdo da CAENE
quanto ao descumprimento ao Contrato de Concessdo em sua Clausula 12,
Paragrafo 3°, além do Anexo I, Parte 2, Item 13A - corte/religacao e vistoria de
instalacdes internas.

Intimada a apresentar razdes finais, a CEG reitera seus argumentos por
meio da DIJUR-E-2159, rebate os pareceres da CAENE e Procuradoria,
alegando que o gas foi devidamente liberado de acordo com o RIP e que néo
incorre em desconformidade, visto que o cerne do processo deve ser o
atendimento do interesse pl]blico, que fora atingido.

Roga ao fim, o arquivamento do presente processo, sem aplicagdo de

qualquer sangao
Roosevelt Br)sil Fonseca

Conselheiro Relator

Este é o relatorio.
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VOTO

Conforme ja relatado, o presente Processo Regulatério teve sua origem,
apds reclamagdo do consumidor Diego Xavier dos Santos Pimentel, que -
agendou reinstalagao de gas para o dia 26/07/12, sendo atendido somente em
03/08/12. - | % 5

|

A Concessionaria alegou que “O 1° contato do cliente com a Companhia
foi realizado no dia 25/7/2012" e que "os agendamentos ndo cumpridos nas
datas 26/7/12 e 31/7/2012 foram em fungéo de problemas operac:ona/s no Call
Center." E
Em seu parecer, a CAENE destacou o relato do cllente de que a CEG
'ndo tem o menor respeitfo pelo consumidor™, e apontou descumprimento do
Contrato de Concessao em sua Clausula 12 Parégrafo’ 3° além do Anexo lI,
Parte 2, Item 13A - corte/religagéo e vistoria de instalag@e{'s internas.

Ao analisar os autos, pude verificar que, tanto o entendimento da
CAENE, quanto o da Procuradoria se convergem ao meu entendimento, no que
tange a demora na rellgagao do gas. !

| ; 2

E que, diante do ndo comparecimento da CEG aos agendamentos,
conforme narrado pelo consumidor e confirmado pela Concessionaria, sob a
justificativa de problemas operacionais do Call Center, restou claro o
descumprimento contratual do prazo de 24 horas para religacdo em instalacées
existentes. ;

agendamentos sem presencga

! Relato de folha'n® 05. Cliente anotou mais de 8 protocolos de atendimento e somou
da CEG

e A et S e el
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Em obediéncia aos principios da eficiéncia e da qualidade, nao pode, em
hipotese alguma, a Concessionaria justificar uma falha contratual com outra
falha operacional, pelo contrario, deve zelar diligentemente para que toda sua
logistica de atendimento ao cliente e execug¢do de servigo cumpra com rigor os
instrumentos concessivos, conforme exposto na Clausula Primeira, §3°.

Por derradeiro, verifica-se tambem a violagéo a Instrugao Normativa
. CODIR n*. 19, uma vez que a Concessionaria nao observou prazo? de resposta
a Ouvidoria, ndo atendendo a prioridade que o caso requer, pois ao ser
indagada em 07/08/12, sé apresentou resposta em 31/08/12.

Posto isso, 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 infragdo, com base na clausula dez do
Contrato de Concessao e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007, em
razdo do descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3°, e Anexo I,
PARTE 2, Iltem 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 Infragéo,
- nos termos da Instrugéo Normativa AGENERSA/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
Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razdo da
demora no atendimento & indagacéo feita pela Ouvidoria desta AGENERSA.

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

Assim voto.
Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro Relator
2
“CAPITULO II

' DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Art. 2° - As Concessiondrias deverdo enviar respostas as ocorréncias nos prazos estabelecidos, de acordo

com a prioridade do assunto tratado.
1. PRIORIDADE ALTA (vazamento de gas, hgag:ao de gés, religacgdo de gas, reincidéncia de
agendamento ndo cumprido) Prazo para resposta: 03 (trés) dias;”
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 DELIBERAGAO AGENERSA N 139/

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia *
registrada na  Ouvidoria  da
AGENERSA/Prazo para atendimento de
solicitacdo de ligacdo de gas.
Ocorréncia 531539.

X (
O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no
uso de suas atribuicées legais e regimentais, tendo em vista o que consta no
Processo Regulatorio E-12/020.527/2012, 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 UGltimos
12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo, com base na clausula dez do
Contrato de Concess3o e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007, em
razédo do descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3°, e Anexo I, |
PARTE 2, Item 13 A, do Contrato de Concessao, em razao dos fatos narrados
no presente processo, relativos ao atendlmento a cliente.

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

Art. 3° . Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Dez do Contrato. de Concessédo e no art. 18, inciso | da Instrugéo
Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razdo da demora no
atendimento a mdagagao feita pela Ouvidoria desta AGENERSA.
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~ Art. 4°. Determinar & SECEX, junfamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente  Auto de Infragdo, conforme Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007. -

Art. 5°. Esta Deliberacéo entrara em vigor na data da sua publicagao.

N

Rio de Janeiro, 28 de Novembro de 2012..

~ s ‘JoséB marck%;n Souza
: | - Coyselheiro Presiagite

Darcilia Aparecida da Silva Leite Moacyr Almeida Fonseca
Conselheira ' Conselheiro

Roosevelﬁ Brasil Fonseca

Conselheiro Relator
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