DELIBERACAO AGENERSA N° 1415

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERAGAO AGENERSA N° 1415
DE 19 DE DEZEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncias n.%s. 530580, 530530, 530597,
530575, 530564 registradas na Ouvidoria da AGENERSA sobre demora na

ligacdo de gas.

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 n® E-12/020.420/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessiondria CEG, as penalidades de multa pela demora
no atendimento aos clientes nas ocorréncias abaixo apresentadas, com base
na Cldusula Décima do Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso VI da
Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, tendo em vista os fatos

apurados nos autos do processo em tela, da seguinte forma:

i) Em relac@o a Ocorréncia n° 530580, aplicar multa de 0,0001% (um décimo
de milésimo por cento) sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos

12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infracao;

ii) Em relacdo a Ocorréncia n® 530575, aplicar multa de 0,0001% (um décimo
de milésimo por cento) sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos

12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infracdo.

Art. 2° - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia, de
forma individualizada, as ocorréncias n.% 530530, 530597 e 530564, pela



demora no atendimento aos clientes, com base na Cldusula Décima do
Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso VI da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 3° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a
lavratura dos correspondentes Autos de Infracdo, com base na Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007 e InstrucGo Normativa AGENERSA n.°
014/2010.

Art. 4° - Aplicar a Concessiondria CEG, penalidade de adverténcia, de forma
individualizada, nas ocorréncias n.% 530580, 530530, 530597 e 530575, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no art. 18, inciso | da
Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, em razdo da demora no

atendimento as indagacoées feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 5° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos
correspondentes Autos de Infracdo, com base na Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007 e Instrucdo Normativa AGENERSA n.° 014/2010.

Art. 6° - A presente Deliberacao entrara em vigor na data de sua publicacao.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012

José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro - Presidente - Relator
Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro
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Data de autuagao: 16/07/2012
Concessionaria: CEG

Assunto:

Sessao Regul

—

Ocorréncias N° S. 530580, 530530, 530597, 530575, 530564
registradas na Ouvidoria da AGENERSA sobre demora na
ligacdo de gas.

toria:  18/12/2012

RELATORIO

O
Executiva, tend

cujo teor, de ca

presente processo foi instaurado por requerimento da Secretaria
por justificativa as Cl's OUVID N.°s 104, 105, 106, 107, 108 de 2012,
a uma, reproduzo, em parte:

- CI OUVID N.° 104/2012

"(...)Venho solicitar orientacbées de como
proceder com relagdo a ocorrémcia n.° 530580,

que fol enviada a CEG em 14 de junho de 2012

para tratar de reclamacdo sobre demora na
ligacdo de gds na residéncia do Sr. Marcos de
Souza  Alvaraes, solicitada desde o dia
21/05/12.

No dia 16/07/12, recebi resposta da CEG
informando que o gas foi liberado no dia
20/06/12, e que ndo tém outras informagdes

sobre o tema. (...)"

- CI OUVID N.° 105/2012
"(...) Venho solicitar orientagbes de como

proceder com relagdo a ocorrémcia n.° 530530,

que envia a8 CEG em 12 de junho de 2012 para

tratar de reclamacdo sobre demora na liga¢do
de gds na residéncia do Sr. Alex Rodrigo

Menezes  Patoilo, solicitada desde o dia
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ndo cumpridos.

No dia 12/07/12, recebi resposta da CEG
informando que a 1® vistoria na residéncia
ocorreu no dia 13/06/12, e que o gds foi
liberado no dia 19/06/12. (...)"

- CI OUVID N.° 106/2012
"(...)Venho solicitar orientacées de como

proceder com relacdo a ocorréncia n.° 530597,

gque foi enviada a CEG em 14 de junho de 2012

para tratar de reclamagdo sobre demora na
ligagdo de gds na residéncia da Sra. Roberta
Barbosa Ribeiro, solicitada desde o dia
04/06/12 e, segundo ela, com 2 agendamentos
ndo cumpridos.

No dia 12/07/12, recebi resposta da CEG
informando que o 1° contato da cliente foi
feito em 09/06/12 e que a 1% vistoria na
residéncia ocorreu no 16/06/12, quando o gds
foi liberado.

Em SNS enviada em 16/07/12, solicitei a
Concessiondria maiores informac¢des com relagdo

ao atraso no atendimento a esta solicitagdo e

ao ndo cumprimento dos agendamentos, e recebi

a sSeguinte proposta: Ratificamos a resposta
enviada anteriormente que:'O primeiro contato
do cliente com a Companhia foi no dia 9/6 e, a
visita ocorreu no dia 16/6, quando o
fornecimento de gas liberado.' Acrescentamos
que a Companhia ndo possui outras informagdes

a respeito do tema. (...)"
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- CI OUVID N.° 107/2012
"(...) Venho solicitar orientacdes de como
proceder com relagdo a ocorrémcia n.° 530575,

que fol enviada a CEG em 14 de junho de 2012

para tratar de reclamag¢do sobre demora na
ligagdo de gds na residéncia da Sra. Wania
Clemente de Castro, com 2 agendamentos ndo

cumpridos (06 e 13/06/12).

No dia 16/07/12, recebi resposta da CEG
informando que o 1° contato da cliente foi
feito em 21/05/12 e que o gds foi liberado em
22/06/12, mas que ndo tinham outras

informagdes sobre o tema. (...)"

- CI OUVID N.° 108/2012
"(...) Venho solicitar orientag¢des de como

proceder com relagdo a ocorréncia n.° 530564,

que foi enviada a CEG em 14 de junho de 2012

para tratar de reclamacdo sobre demora na
ligacdo de gds na residéncia da Sra. Lilian
Stramandinoli Bezerra dos Santos, com 1
agendamento ndo cumprido no dia 13/06/12.

No dia 16/07/12, recebi resposta da CEG
informando que o gas foi liberado em 16/06/12
e que ndo tinham outras informa¢cdes sobre o

tema. (...)" (Grifos no Original)

As fls. 16, a Ouvidoria encaminhou os autos & CAENE e informou, verbis:

"(...) - Ocorréncia 530580: Cliente confirmou

que o problema foi solucionado, embora com
atraso. Enviei e-mail a ele com a informag¢do

da abertura do presente (ver fls. 17 e 18).
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- Ocorréncia 530530: As fls. 19 e 20, junto e-

mails enviados ao cliente, pedindo confirmacdo
da solugdo do problema e informando da
abertura do presente.

- Ocorréncia 530597: As fls. 21 e 22, junto e-

mails enviados ao cliente, pedindo confirmacdo
da solugdo do problema e informando da
abertura do presente.

- Ocorréncia 530575: Cliente confirmou que o

problema foi resolvido.

- Ocorréncia 530564: As fls. 23 e 24, junto e-

mails enviados ao cliente, pedindo confirmacdo
da solugdo do problema e informando da

abertura do presente."

Instada a se pronunciar, a CAENE assim se manifestou, in verbis:

"(...)

530580

Tendo em vista a folha 04:
(«0+)

Diante do relato acima, a Concessiondria

descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13-A,
vistoria de instalacées internas;
corte/religacgdo, além da Cldusula 1=,
Paragrafoc 3°, ambos do Contrato de Concessdo.
530530

Tendo em vista as folhas 06 e 07:

(...)

Diante do relato acima, a Concessiondria

descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13-4,

vistoria de instalacdes internas;

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.420/2012
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corte/religacéo, além da Cldusula 12,
Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo.
E ainda, ndo prestou os esclarecimentos
solicitados pela Ouvidoria desta AGENERSA.
530597

Tendo vista as folhas 09 e 10:

(ool

Diante do relato acima, a Concessiondria

descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13-A,

vistoria de instalacbes internas;
corte/religagdo, além da Cldusula

Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo.
E ainda, ndo prestou o©os esclarecimentos
solicitados pela Ouvidoria desta AGENERSA.
530575

Tendo em vista a folha 12:

I

Diante do relato acima, a Concessiondria

descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13-4,

vistoria de instalacdes internas;
corte/religag¢do, além da Cldusula 1=,

Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo.
530564

Tendo vista a folha 14:

(...)

Diante do relato acima, a Concessiondria

descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13-4,
vistoria de instalag¢des internas;
corte/religagdo, além da Cldusula I*,

Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo."

e,
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Através da Resolucdo n.° 314 do Conselho Diretor, em Reunido Interna de

08/08/2012, o p‘resente processo foi distribuido a minha relatoria.

Atendendo ao Principio do devido processo legal, a Concessionaria foi

instada a apresentar suas manifestagoes, o que fez, as fls. 39/40, verbis:

eus)

Isto posto, no que atine ao mérito do presente
processo, a Concessiondria traz luz ao fato de
que é patente a intersegcdo das ocorréncias
aqui abarcadas, qual seja que todos os
clientes jd encontram-se devidamente atendidos
em seus anseios.

Ora, ainda que seja destacado o papel de ente
fiscalizador do cumprimento do Contrato de
Concessdo  desempenhado pela AGENERSA, se
mostra clara a possibilidade de adequag¢do do
caso concreto a previsdo abstrata trazida pela
CLAUSULA DEZ, inciso T do Instrumento
Concessivo, tendo em vista que ali resta
resguardar hipdtese da Concessiondria ndo
perceber qualquer tipo de sangdo quando
apresentasse postura diligente no sentido de
restabelecer a regularidade ou a qualidade e
eficiéncia dos servicos.

Tal assertiva ganha forga ao contemplar nos
autos (fls. 3 - 14) constatagdo de que, de
fato, todos os clientes jd se encontravam
atendidos antes mesmo da instauracdo do
presente Processo regulatodrio!

Portanto, vem a CEG requerer o encerramento do

feito sem aplicag¢do de qualquer sangdo, haja
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vista a latente perda de objeto deste
processo. (...)"

emetidos os autos a CAENE para apresentar novo pronunciamento, a

a Técnica sustentou a manutengdo, em sua integralidade, do parecer
25 e 26.

m 04/10/2012, a Procuradoria desta AGENERSA apresentou seu

assim transcrito, em parte:
" (. . _)
Portanto, apds verificagdo da documentagdo
postada nos autos administrativos, e,
baseando-nos no Parecer da CAENE, ndo nos

resta sendo, corroborar com © que de fato

ficou comprovado, a verificacdo das

irregularidades apontadas pelo referido Orgdo

Técnico da Agéncia Reguladora, - ou seja, a
aplicacdo, Bl T s das penalidades a
Concessiondria CEG, oriundas das
irreqularidades apontadas pela CAENE e

dispostas no instrumento concessivo."

stada a apresentar suas razoes finais, a Concessionaria, as fls. 48, apos

a breve sintese dos fatos, reiterou os argumentos apresentados pela

2012, e concluiu, em sintese:

S lensd

A auséncia de tipificagdo traz a necessidade

de saneamento feito, oportunizando-se, apods, ©

direito de manifestacdo a Concessiondria.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.420/2012
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Sendo o que se apresenta para o momento,
reiteramos o pedido de arquivamento do
processo sem aplicagdo de qualquer penalidade.
(:::)
E o relatério.
A,
José Bigmarck Viann. Souza
Conselheiro-Preside elator
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Processo n°. E-12/020.420/2012

Data de autuacgao: 16/07/2012

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncias N°S. 530580, 530530, 530597, 530575, 530564

registradas na Ouvidoria da AGENERSA sobre demora na
ligacao de gas.
Sessao Regulatéria:  19/12/2012

VOTO

Trata-se de processo regulatério referente as ocorréncias n°. 530580,
530530, 530597, 530575, 530564, que versam sobre a demora no atendimento,
pela Concessionaria CEG, aos pedidos de fornecimento de gas a seus clientes.

Conforme depreende-se do arcabouco fatico dos presentes autos, nota-
se o descumprimento temporal da Concessionaria as solicitagbes que ensejaram

as referidas ocorréncias, vejamos:

e Ocorréncia n.° 530580, 12 solicitagdo em 21/05/2012 e solucionada
em 20/06/2012. (Dias sem solugéo: 30 dias);

e Ocorréncia n.° 530530, 1?2 solicitacao em 30/05/2012 e solucionada
m 19/06/2012. (Dias sem solugéo: 20 dias);

o))

e Ocorréncia n.° 530597, 12 solicitacao em 09/06/2012 e solucionada
m 16/06/2012. (Dias sem solugao: 7 dias);

M

e Ocorréncia n.” 530575, 12 solicitacao em 21/05/2012 e solucionada
m 22/06/2012. (Dias sem solugdo: 32 dias);

D

e Ocorréncia n.° 5630564, 12 solicitagdo em 13/06/2012 e solucionada
m 16/06/2012. (Dias sem solucao: 3 dias).

(0]

A |CAENE' acertadamente, concluiu que, em cada ocorréncia

analisada®, foram descumpridos o Anexo I, Parte 2, Item 13-A, vistoria de
' Fls. 25/27.
% N°s. 530580, 530530, 530597, 530575, 530564.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.420/2012 K
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Contrato de Concessao.

Entendimento este acompanhado pela Procuradoria® desta AGENERSA,

que ao final sugeriu, aplicacdo de penalidade.

A Concessionaria, em sede de razdes finais, apenas reiterou que, ao
longo da instrugao processual, ndo houve clara apura¢ao das ocorréncias, e com

isso ndo haverja tipificacdo das mesmas no instrumento concessivo.

Por|fim, requereu o arquivamento do presente processo sem aplicagdo

de qualquer penalidade.

Ocorre que, pela simples leitura dos autos, podem ser constatadas as
fundamentaces dos posicionamentos supramencionados, eis que a
Concessionarja demorou demasiadamente a prestar os esclarecimentos
necessarios aos clientes, bem como na realizagado do fornecimento de gas aos

mesmaos.

Noutro giro, quanto a suposta violacdo a Instrucao Normativa n.°
19/2011, pela analise dos periodos entre o contato da Ouvidoria com a

Concessionaria, restou-se comprovado a violagéo do artigo 2°, I*.

Por fim, levando em consideracdo as razdes expostas pela CAENE e

Procuradoria, ndo ha como deixar de considerar a Concessionaria CEG

responsavel pela demora no atendimento aos clientes nas ocorréncias em aprego,
atuando esta em desarmonia com 0s prazos aos quais deve se submeter, motivo

pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

r a Concessionaria CEG, as penalidades de multa pela demora no
atendimento aos clientes nas ocorréncias abaixo apresentadas, com base na
Clausula Décima do Contrato de Concesséo e no art. 17, inciso VI da Instrugéo
Normativa AGENERSA/CD n.°001/2007, tendo em vista os fatos apurados nos
autos do processo em tela, da seguinte forma:

® Fis. 42.

* Art. 2° - As Concessionarias deverdo enviar respostas as ocomréncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a
prioridade do assunto tratado.

PRIORIDADE ALTA (vazamento de gas, ligacdo de gas, religacdo de gas, reincidéncia de agendamento ndo
cumprido) Prazo para resposta: 03 (trés) dias;

Cdnselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.420/2012
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i) Em relagdo a Ocorréncia n° 530580, aplicar multa de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) sobre o faturamento da Concessionaria nos

ultimos 12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infragao;

i) Em relacdo a Ocorréncia n° 530575, aplicar multa de 0,0001% (um

décimo de milésimo por cento) sobre o faturamento da Concessionaria nos

ultimos 12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infragao;

. Aplicar Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, de forma

individualizada, as ocorréncias n.°s 530530, 530597 e 530564, pela demora no

atendimento aos clientes, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessao e no art. 17, inciso Vl da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.°

ndentes Autos de Infragdo, com base na Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007 e Instrugao Normativa AGENERSA n.° 014/2010;

. Aplicar |a Concessionaria CEG, penalidade de adverténcia, de forma
individualizada, nas ocorréncias n.°s 530580, 530530, 530597 e 530575, com
base na|Clausula Décima do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da
Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, em razdo dademora no
atendiménto as indagacoes feitas pela  Ouvidoria desta AGENERSA;

. Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos
correspondentes  Autos de Infracdo, com base na Instrugcdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007 e Instrugao Normativa AGENERSA n.° 014/2010.

E como voto.

L0,
José iann Souza
Conselheiro-Preside Relator

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n°. E- 12/020.420/2012
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DELIBERAGAO AGENERSA N°._{ 4|5 DE 19 DE DEZEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncias n.’s.
530580, 530530, 530597, 530575, 530564
registradas na Ouvidoria da AGENERSA sobre
demora na ligacao de gas.

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 regimenptais e, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n° E-

12/020.420/2012, por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG, as penalidades de multa pela demora no atendimento
aos clientes nas pcorréncias abaixo apresentadas, com base na Clausula Décima do Contrato
de Concessao e no art. 17, inciso VI da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007,
tendo em vista os fatos apurados nos autos do processo em tela, da seguinte forma:

i) Em relacdo a Ocorréncia n° 530580, aplicar multa de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores a data da pratica da infracao;

ii) Em relacdo a Ocorréncia n° 530575, aplicar multa de 0,0001% (um décimo de
milésimp por cento) sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores a data da pratica da infragao.

Art. 2° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, de forma individualizada,
as ocorréncias n)°s 530530, 530597 e 530564, pela demora no atendimento aos clientes, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessédo e no art. 17, inciso VI da Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 3° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a lavratura dos
correspondentes| Autos de Infragdo, com base na Instrucdo Normmativa AGENERSA/CD n.°
001/2007 e Instrucao Normativa AGENERSA n.° 014/2010.

Art. 4° - Aplicar @ Concessionaria CEG, penalidade de adverténcia, de forma individualizada,
nas ocorréncias n.°s 530580, 530530, 530597 e 530575, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007, em razdo da demora no atendimento as indagacgdes feitas pela Ouvidoria desta
AGENERSA.

Art. 5° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes
Autos de Infragdop, com base na Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007 e Instrugao
Normativa AGENERSA n.° 014/2010.

Art. 6° - A presente Deliberacao entrara em vigor na data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012.
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