DELIBERACAO AGENERSA N° 1428

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

DELIBERAGAO AGENERSA N° 1428
DE 19 DE DEZEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA N° 530511 - 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 atribuicdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no
Processo Regulatoério n® E-12/020.445/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante
de 0,0001 % (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 meses anteriores a pratica da infracao, devido ao descumprimento
do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessao, combinado com o art.
16, 1 e 17, VI, todos da Instrucao Normativa n°. 001/2007, 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 Econdmica 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° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com
base na Clausula 10? do Contrato de Concessao, combinado com o art. 18, I,
da Instrucao Normativa n°. 001/2007, por nao ter atendido o requerimento
da Ouvidoria desta AGENERSA de forma satisfatoria.



Art. 4° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara
Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infracao, nos
termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

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

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012
José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro-Presidente
Luigi Eduardo Troisi
Conselheiro
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
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O presente Processo Rngulatono{fou iniciado através da CI OUVID n° 126/2012, de
02/08/12, que trata da| ocorréncia de n° 530511 e tem por finalidade avallar a
reclamagao da cliente da Concessionaria CEG.

Na mesma comunicagap interna,ja Ouvidoria desta Agéncia informa que “(...)Venho
pedir orientagbes de como proceder com relagdo a ocorréncia n°530511, que foi
enviada a CEG em 11 de junho de 2012 para tratar de reclamag:ao sobre solicitagdo
ainda néo atendida de ligagéo de gés na residéncia do portetro do Condominio a Tijuca
& Rua Maria Amalia/554, feita péla sindica, Sra. Marcia; Azeredo, que informa que,
desde o dia 23/05/12,%_ aguarda o-retorno da Concessionaria para o agendamento da 1°
vistoria no local”. + T "

L | N

Acrescenta a Ouvidoria que “(...) Embora jé tenha enviado 4 cobrangas a CEG, até hoje
ainda ndo recebi resposta ou qualquer informagédo a respeito. (...) Diante do exposto,

encaminho a presente para as dewdas providéncias, além de apuragdo de provavel |

descumprimento ao Cgnlrato de Concessdo no que d.'z respeilo ao prazo para
atendimento de uma so! cifagdo de ligacéo de gas”.

' 1
‘Para instrugao do presente ‘Processo Regulatério, os autos foram. encaminhados, em
06/08/12, pela Secretaria Executiva a OUVIDORIA/CAENE, para ciéncia e
pronunciamento. | f \

¥

Despacho da Ouvidonia, em 07/08!12, asseverando Jque "(...)Sem informagdes
adicionais. Solicitagdo de ligagdo de Gas ainda néo atendida pela CEG".

Expedido Oficio CAE”IE .n° 157/12 de 08/08/12, a Concessionaria, solicitando
pronunciamento em relagio a Ocorréncia 530511 aberta em nossa Ouvidoria.

Pela Resolugao do anselho—Diretor N°. 314, de 08/08!12, conforme sorteio em
Reunido Interna, o progesso foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao

meu gabinete. @ i
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As fls. 11/16, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-1482/2012, de
13/08/12, da Concessiondria, em resposta ao oficio CAENE n°.157/12, informando que
“(...) este cliente foi colocado em carga no dia 10/08/2012. ( .) Em anexo, documentos

referentes a este cliente'".

GOVERNQOQ DO

~ , . . - - . ‘ .
A Camara Técnica de Energia desta Agenma em seu parecer informou que:

“(...)JEm 11/06/12, cliente reclama da CEG, pois solicitou a mstalagao do novo relégio
para a moradia do Zelador desde o dia 23/05/12, mas até a presente data, 11/06/12,
nada foi resolvido. Informa que a CIA néo entrou em contato para dar algum parecer.

Solicita providéncias urgentes”.

. i
(.)Em 26/06/12, a Ouvjdoria da’ AGENERSA envia e-mail: Cobranga Ocorréncia
530611- cliente muito indignada, "pois alté a data presente ndo foi dada nenhuma

resolugéo”. ‘_ ]
}

(...JEm 11/07112, outra cobranga da Ouvidoria nos mesmos‘ termos da anterior.

(...)Em 02/08/12, a Ouvidoria enwa Complemento ocorréncia 530511: Cliente muito
indignada, pois fez uma solicitagdo em 06/2012 e a AGENERSA até o momento néo
entrou em contato. Solicita que a Ouvidora retome com urgenc:a 2n

(s fls. 08) , a CEG enviou a correspondéncia DIJUR- E- 1482/2012, de 13/08/12, em
resposta:” Informamos que este cliente foi colocado em carga no dia 10/08/12. Em
anexo, documentos refarentes a este cliente (Ordem 'de Servigo ; Inspegbes das
ramificagdes internas de gas, ambientes e aparelhos; Termo de responsabilidade;

Proposta de Fornecimento de gas (Eanalizado " 1

Acrescenta a CAENE qU{ (...) Em ateng:ao ao OflCIO CAENE N°157/12, de 08/08/12

Por fim, conclui que (...} Diante do exposto acima a Concessionéria descumpriu a
Clausula 1°, Paragrafo 39 além do Anexo I, Parte 2, ltem 13 A -corte/religagdo e vistoria
de instalages internas, gmbos do pontrato de Concessdo™:

Remetidos os autos a Ouvidoria desta Agéncia, em 30/08/12, para que essa serventia
contate a cliente para obter informagées a respeito da existéncia de alguma pendéncia
resultante da sua reclamagdo e se a mesma encontra-se satisfeita com os servigos

prestados pela Concessnlrnana

: :
As fls. 19, a Ouvidoria|desta Agéncia ofereceu seu. parecer, registrando que “(...)
Conforme solicitado, contatei a Sra. Marcia e confirmei que seu fornecimento de Gas

foi liberado no dia 10/08/12, apesar de toda a demora ocorrida”. @

¥

! . Ordem de servico - Inspegio para jcolocaglio em carga - Vendas; inspegao das ram'rﬁcaq,ées intemas de Gas, ambientes e
aparelhoS' Termo de responsabilidade.

- "Bom dia, sou Sindica de um Con inio Res:denc:ar na Tiuca e para minha sutpresa até o momento ndo fomos etendidos e 0
functonéno do Condominio estd utifizando gés de' botijio e apds intimeras tentativas sem sucesso nas Owvidonias da CEG e
AGENERSA, venho mais uma vez| reclamar e informar que, caso aconlega algum acidente, a Empresa CEG e a Agéncia
Reguladora serfio responsabilizadas devido & demora e Ineficiéncia no atendimento prestado. Fiz uma solicitagdo para Nova
instalac8o de g4s em 23/05, na Agé ia Tijuca, protocolo n°2383713577 e até o momento nenhuma equipe entrou em contato para
agendar a vistoria necesséria para instalacdo. ApSs a solicitag8io na loja , entrej em contato por diversas vezes através do 0800 da
CEG{ enviou os protocolas) e os coptatos com a AGENERSA( 11/06; 11/07 e 02/08) e a informagso que recebo & de que temos
que aguardar, aguardar até quando?Aguardo breve retomo com solugBo para o nosso problema®.
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Em respeito aos principiog constitucionais do contraditério e émpla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°.[115/12 em 12/0912, para. a Concessionaria apresentar suas

constideragdes.

Em 24/09/12, foi acostagdo ao processo correspondéncia'}c da Concessionaria CEG
DIJUR-E-1879/12, de 24/09/12, apresentando suas consideragbes, informando que
“(...) Trata-se de process regu.’atono instaurado para tratar de reclamagdao registrada
pela Sra. Marcia Azereda, por meio da qual 0 mesmo alega ter solicitado a ligagdo de
gés na residéncia de porteiro do seu prédio, em 23/05/2012, entretanto, a mesma néo
teria sido atendido pela |Concessionaria” e que '(...) o fomecimento de gas (...) foi
liberado, (...) em 10/08/2G012".

Sustenta a Concessiondria que "(...) ndo devem restar-olvidados que, ainda que
atendam ao principio da d:scnc;onanedade o mérito de ponderagdo da imputagéo ou
ndo de eventual sangédo ha ser observado sob a luz dos principios da razoabilidade e
proporcionalidade” e "(...) :nfere-se que no caso em tela se mostra deveras razoavel
consignar que, j& tendo sido atend:da a solicitagdo da cliente, logo, cumprido o

interesse publico da prestag¢do do senﬂgo “ I-
4
4

Por fim, requer o arquivamento do. processo "(...) sem a aplicagdo de qualquer sangéo
em desfavor desta Con ess:onana reservando-se ao direito de, em caso de mera
eventualidade, assim nao entender este e. Conselho D:retor logo, sendo ulfrapassados
0s argumentos esposados, (...) aponfar a sangéo de * adverténcia como medida
bastante de admoestaggo em desfavor desta Concessionaria, para tanto, sopesando
em fato da cliente ja se encontrar devidamente atendlda em seu pleito”.

Em 01/10/12, o processo foi enviado a Procuradona desta Agencna por intermédio de
minha assessoria, solicitando seu pronunciamento:

As fls.26/28, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer registrando que "(...)
Versa o processo sobre a demora da CEG em atender a uma solicitagdo de usuério,
que pedia providéncias em razdo da demora a instalagdo de gas natural. (...)Conforme
manifestagdo da Ouvidaria, cuida-se de caso de Ocorréncia registrada na Ouvidoria da
Agenersa pendente de resposla, peia CEG, ha mais .de 30 dias. (Instrugdo Normativa
CODIR 019 -2011-Ouvidona). [

4+
Assevera a Procuradoria que "(...) Conforme conjunto de documentos acostados aos

autos, que comprovam|os fatos narrados a reclamagdo da usuéria, corroboro com o
entendimento da CAENE/AGENERSA, quanto ao evidente descumprimento dos prazos
contratuais previstos no Anexo Il do Instrumento Contratual, tanto pela demora no
atendimento da solicitagdo do usuério, quanto ao prazo de resposta & Ouvidoria da

Agenersa”.

Por fim, conclui a: Pro uradoria que "(...) a Concessionaria CEG infringiu clausulas
contratuais, especialmente as que estdo dispostas no Anexo I, Parte 2, Item 13-A, e
ainda no que tange ao prtigo 6° § 1° da Lei 8987, de 13 de Fevereiro de 1995, quanto
ao dever de prestar servico adequado com eﬁciéncia.' (...) Isto posto, opino pela
aplicagdo de penalidade & Concessionaria CEG, de carater pedagégico, consoante os
termos do Instrumenth

001/2007". @ r
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constitucionais do contraditério e émpla defesa, foi expedido

Em respeito acs principios
141/12 em 25/10/12, para a Concessionaria apresentar suas

oficio AGENERSA/MF n°;
consideragdes finais.
t ‘E

As fls.31/32, foi acostadad ao presente processo razdes finais da Concessionaria, em
resposta ao oficio AGENERSA/MF n°. 141/12, ratificando todas as consideragdes
esposadas no processo| regulatorio e requer o arquivamento em observancia ao
principio da razoabilidade| sem apli?ag;éo de qualquer penalidade.

1

E o relatério. 1

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Trata-se de Processo Regulatoério'iniciado em razao da Ocorréncia regigtrada sob o n°.

530511 e tem por finalidade avaliar a reclamacéo da cliente, Sr. Marcia Azeredo, em

face da Concessionarig CEG. |

=

Conforme sintese do hjstérico dé atendimento, a cliente & sindica do Condominio no
bairro da Tijuca, situado na Rua Maria Amalia 544 e reclama da demora na ligagdo de
gas na residéncia do pgrteiro, solicitada desde 23/05M12.

Frise-se que a nossa uvidoria,“lapesar!= de ter enviado 4 (quatro) solicitagdes a CEG,
nao recebeu resposta gu qualquer informacéo a respeito.

Segundo esclarecimefitos apresentados pela Concessionaria, o gas foi liberado em

10/08/12, fato este confirmado pelo representante dé%CAENE, através de contato

f

telefénico com a Sr2. Marcia.

A Camara Técnica de Energia, em seu parecer, informa"{qyt‘a a 12 solicitacdo da cliente

foi realizada em 23/05/12 e que conforme informagdo o, fornecimento de gas foi
liberado, tao somente, (em 10/08/12. | :

Por fim, a CAENE ressalta que a Concessionaria descumpriu a Clausula 12, Paragrafo

3° além do Anexo II,|Parte 2, item 13 A’ - cortefreligagsio e 'vistoria de instalagdes

. internas, ambos do Cantrato de Concess3o. |
-
— ]
1 r i
- PARTE 2 - SERVICOS AGS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENT ¥ i ai
‘ 0

13. Prazo de Atendimento aos Usyarios : |
A._Servicos Obrigatérios i ¥
¢+ calocacsio/retirada/substityicio de medidores, 24 horas:
+ enrega de 2* via de contd, 24 horas; 3 '
¢ entrega de declaraghio negativa de débito, fmediaw;
+ orgamento de ramal , 72 Horas; ¥

. aprwaﬁ: xm’;:de oot 72 horas; w 1 -

: mﬁﬁ; o ramals,c?; las;lal;bes mten-'.as, 72 horas; W
e emergen redes, cabi R N

: awsmﬂafeﬁﬁod: ;mmsmissao es |ia mam, 72 r{;b;e?- 2.horas. ,

e ot o e i s conersss, o
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1éncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da
Camara Técnica de Energia, no sentido de aplicagao de penaljdade em raz.é'o dos
diversos descumprimentos de pra}'Zos, tanto relacionado ao atendimento da solicitacdo
da cliente, quanto ao prazo de resposta a Ouvidoria da AGENERSA.

A Procuradoria desta A

|
[
i

‘1 -
Em suas razdes, a Concessionaria argumenta nac merecer penalidade (:*.e multa, j
considerando que o dliente foi atendido e, na eventualidade, a penal_ndng de _‘
adverténcia seria a mais adequada, devendo no mérito ser observado o principio da F

razoabilidade e proporci nalidade& ;

Entendo a argumentagdo da Concessionaria sem consisténcia, pois, como pode ser
observado nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessoes regulatérias
abordam normalmente 0 descasf) da Delegataria nas reclamagées formuladas pelos
clientes, situagdes de igéntica natureza, que traduzem comportamentos inadequados,

inaceitaveis e reiterados.

Observo que 0 atraso no cumprimento do atendimento pela Concessionaria,
certamente, causou djversos transtornos & cliente, revelando manifesto vicio na
prestacdo do servigo. |Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das
oportunidades, a Concessiogéria' justifica a demora em seu atendimento, -bem como
ndo se mostra razoave| que seléve aproximadamente 80 (oitenta) dias para ligagdo do
gas da cliente, ao passp que o‘pl;ézo contratual determi?,‘e 24 (vinte e quatro) horas.

. P o bt .

Pelos motivos acima elencados, e atento a todas as infg}‘rﬁtagbes e posicionamentos de i
nossos orgéos técnicos, aos quais me filio, entendo que a sugestdo de penalidade & ;
Concessionaria ‘re(ina fundamentos para sua aplicagéo,~e, por isso, proponho aoJ

M ebaniniio oA | e ———

Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessioparia CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a |
pratica da infracdo, devido a0 descumprimento do disposto na Clausula 10° do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 16%, I e 17%, VI, todos da Instrugao |
Normativa n®. 01/2007} em razéo dos fatos narrados no presente processo, relativos ao j
atendimento da cliente l :

] i

I- D?terminar a _Ser._:r_ taria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica’
Econdmica e ]’arlférla e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente .
Auto de Infragdo, nos termos da Instrugao Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007@

|

em Iei e nos Contrafos de Concessfo, as Concessiondrias estardo sujeita ? |
sempre que, sem justo motivo: jjeitas @ penafidade de

-
v

;{QDVEF\’TENCIA ou MULTA do GRUPO |
..}

3 ) :
- I. deixarem de prestar acs consymidores esclarscimentos sobre a prestacio dos servigos.

- Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei @ nos Contratos de Co S o )
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 1| sempre que, sem justo mﬂt?vn: ncessdo, as Convessiondrias estarfio sujeitas a penalidade de

&)

= Vi xal a‘lllgll qualql.)e uma das Metas de Q alid. Seg Iy I€|EIldaS n (a}]] 0s Con e COllcesséo, nas
Vl. de rem de ualidade e ura ca o ANEX [{ tratos d

prazos e Oondlpﬁes E:] 'hadm ou NOVOSs prazos fixados peia ASEF-RJ, apilcando‘SE. nesses casos, uma per \alidade de multa para cada

item desalelidld(!.
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il - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
102 do Contrato de Contessao, combinado com o art. 18°%, i”. da instrugio Normativa
n°. 01/2007, por ndo te atendido‘ffo requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA de
forma satisfatoria.

IV - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de
Energia, a lavratura do cosrespondente Auto de Infragio, nos termos da Instrucéao

Normativa AGENERSA/CD n°. 01{2007.

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
_ Conselheiro-Relator
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lll[. la‘ Sel" pleJUIzo do di OSto em Iel e."ﬂs Co"natOG de CO”WSS&O. as COllcessmlléllas estario Su]eitas a pa"ahdade de

ADVERTENCIA ou MULTA do/ GRUPO 11l ser{npre que, sem justo motivo:

(...)

garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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CCDNCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA N° 530511 - DEMORA
NA LIGAGAO DE GAS
0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO

EIRO ~ AGENERSA, no uso de suas atribuicoes

BASICO DO ESTADO DO RIO DE JAN
a no Processo Regulatério

legais e regimentais, tendo em vista o que const
n° E-12/020.445/2012, par unanimidade,
i

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um
décimo de milésimo par cento} do seu faturamento, nos Oitimos 12 meses anteriores 2
pratica da .infragdo, devido ao descumpnmento do disposto na Clausula 102 do Contrato de
Concessao, combinado com o art. 16 I e 17, VI, todos da Instrucio Normativa n° 001/2007,
em razao dos fatos narrados no presente processo, relatwos a0 atendlmento da cliente.

}
Art. 2° -_Deterrmqqr _a Secretana Executlva em con]untg com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria €'a Camara Técnica de Energia, a lavratura’ do oorrespondente Auto
de Infracéo, nos termos da Instrugago Normativa AGENERSAICD n°. :}001.’2007 }
5 e
Art. 3° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de’ adverté
ncnaI com base ha
102 do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18 L, da lnstrug:ao Normg:f:rl;s?:‘?

001/2007, por nao ter atendido olrequerime by
satisfatéria. i q nto da Ouwdon]a desta! AGENERSA de forma

| |
Art. 4° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com'a Camara Técnica de Energia,

a- lavratura do correspondente A
AGENERSA/CD r®. 001/2007. uto de Infragdo, nos tePrmcgs da. Instrugdo Normativa

L
Art. 5° - Esta Deliberaciio entrara ejm vigor a partir da data de suai publicat;égo

1
Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012.
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