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RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI OUVID N°. 004/2013, de 04/01/13,
que trata da ocorréncia de n°. 534469 e tem por finalidade avaliar a reclamagdo da cliente da
Concessionaria CEG.

Na mesma comunicag@o interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(...) orientagdes de como
proceder com relagdo a Ocorréncia n® 534469, que trata de reclamag¢do sobre a demora na
ligagdo de gas na residéncia da Sra. Rachel de Oliveira Fernandes, solicitada a Concessiondria,
segundo ela, em 05/12/12". Acrescenta a Ouvidoria que “(..) No dia 03/01/13, recebi a seguinte
resposta da CEG: “Pedimos desculpas pelos transtornos do ndo cumprimento de prazos e,
conforme informagdo do setor responsavel, o fornecimento de gas foi liberado, de acordo com
as normas exigidas pelo Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP), no dia 17/12/2012 (...). *

Conclui a Ouvidoria que “(..) Diante do exposto, encaminho a presente para apurac¢do de
provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo no que diz respeito ao prazo para
atendimento de uma solicitagdo de ligagdo de gads”.

Para instrucdo do presente Processo Regulatorio, os autos foram encaminhados, em 18/01/13,
pela Secretaria Executiva a Ouvidoria/CAENE, para ciéncia € pronunciamento.

Despacho da Ouvidoria, em 22/02/13, asseverando que em prosseguimento, "(...) junto email
enviado ao cliente, informando da abertura do presente".

Expedido Oficio CAENE n° 032/13, de 25/02/13, a Concessionaria, solicitando pronunciamento
em relagd@o a ocorréncia 534469, aberta em nossa Ouvidoria.

Através da correspondéncia DIJUR-E-307/13 a Concessionaria CEG, em resposta ao Oficio
CAENE n° 032/13, informa que o cliente foi devidamente atendido em 17/12/2012.

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, com base nas informagdes prestadas pelos clientes
e nas respostas da Concessionaria, constante nos historicos de atendimento, informa que "(...) No
dia 06/12/2012, cliente abre reclamac¢do nesta AGENERSA, relatando que se mudou
recentemente e solicitou troca de titularidade, sendo agendada para o dia 06/12/12. A
Concessiondria ndo compareceu". Acrescenta que "(..)) Em resposta encaminhada no dia
04/01/2013, a Concessiondria pede desculpas pelos transtornos e pelos descumprimentos dos
prazos e informa ainda que em 17/12/2012 o fornecimento de gds foi liberado de acordo com as
Normas exigidas pelo Regulamento de Instalagdes Prediais (R!P)"@
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Conclui a CAENE que "(...) a Concessiondria demorou aproximadamente 11 dias para realizar
religacdo e pela informag¢do da propria CEG ela nédo cumpriu os prazos das visitas.
Descumprindo a Clausula 1° Pardgrafo 3° além do Anexo II, Parte 2, Item 13-A,
corte/religagdo, vistoria de instalagdes internas, todos do Contrato de Concesséao”.

Pela Resolu¢do do Conselho-Diretor N°. 339, de 23/01/13, conforme sorteio em Reunido Interna,
o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio ¢ da ampla defesa, foi expedido
Oficio AGENERSA/MF n° 46/13, em 02/04/13, para a Concessiondria apresentar suas
consideragdes.

As fls. 21/22, foi acostada ao processo a correspondéncia DIJUR-E-585/2013, de 10/04/13, da
Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n°. 46/2013, informando que “(..)
Cuida-se de processo instaurado em razao da Cl/OUVID n.° 004/2013, de 04/01/2013, onde a
Ouvidora da AGENERSA solicita a SECEX informagdes sobre como proceder com relagdo a
ocorréncia n.° 534469. (..) Na aludida ocorréncia a Sra. Rachei Fernandes relata que teria
solicitado religa¢do do gas a CEG, desde 05/12/2012, sem, contudo, ter sido devidamente
atendida”.

Acrescenta a Concessionaria que "(...) Em resposta, a Ouvidoria da CEG esclareceu que o gds
da cliente foi religado em 17/12/2012" e que "(...) a CAENE, em seu parecer, alega que a cliente
teria esperado cerca de 11 (onze) dias para ter seu gds religado, de modo que a CEG teria
incorrido em descumprimento dos prazos de vistoria e religag¢do, previstos no Anexo II, Parte 2,
Item 13 A do Contrato de Concessdo". '

Por fim, a CEG "(...) discorda do parecer supracitado, mormente porque, ainda que se pudesse
presumir um descumprimento do prazo Contratual, evidente que a Concessiondria atuou de
forma célere e diligente para atender o pleito da cliente, devendo o Regulador primar pelo
atendimento de niveis de servi¢co e ndo pela andlise de \casos pontuais, que ndo refletem a
realidade do atendimento prestado pela CEG a milhares de clientes” e "(..) solicita a
AGENERSA que diante da pontualidade do caso em comento e, ainda, considerando o fato de
que o cliente demorou apenas 11 (onze) dias para ser atendido, que arquive o presente processo,
sem a aplicagdo de qualquer sangdo”.

Remetidos os autos a Ouvidoria desta Agéncia, em 12/04/13, para que essa serventia certifique,
junto a cliente, se a solicitagdo foi atendida e se ha alguma pendéncia resultante da sua
reclamacdo.

Em 21/05/13, a Ouvidoria desta Agéncia ofereceu seu parecer, registrando que “(...) enfrei em
contato com a Sra. Raquel e confirmei, no dia de hoje, que seu problema foi resolvido, de
acordo com a resposta da CEG, sem mais pendéncias".

Em 24/05/13 o processo foi enviado a Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando seu pronunciamento. @' y

A
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As fls.25/26, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer registrando que “(...) Trata os
autos da ocorréncia de n° 534469, que diz respeito a demara na ligagdo de gds na residéncia de
cliente”. Acrescenta que "(..) demonstrado o descumprimento contratual por parte da
Concessiondria CEG, alidas, a propria Delegatdria reconhece tal fato, pois admite a
impontualidade demonstrada no atendimento ao usudrio”.

Por fim, conclui a Procuradoria que "(...) Quanto ao apresentado, caberd ao Conselho Diretor a
andlise do transcrito pela Concessiondaria CEG, mas, de todo modo, é imprescindivel que
destaquemos os descumprimentos efetuados pela Delegataria, que estdo descriminados no
instrumento concessivo e, como tal terdo que ser observados pela Agéncia Reguladora, que, por
Jorga da Lei, (Lei 4456/05) lhe caberd tal obrigacdo”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n°. 63/13 em 05/06/13 para a Concessionaria apresentar suas consideragdes
finais.

Em 17/06/13, foi acostada ao processo a correspondéncia da Concessionaria CEG DIJUR-E-
1017/13, de 17/06/13, apresentando suas consideracdes finais, reitera "(...) a argumentacdo ja
constante dos autos do processo em comento, que evidencia o atendimento do cliente em
17/12/2012, motivo pelo qual ndo hd que incidir qualquer penalizagdo sobre esta
Concessiondria” e "(..) a Ouwvidora da AGENERSA relata que, em contato com o cliente, 0
mesmo informou ndo haver mais pendéncias, estando seu caso solucionado”.

Por fim, ressalta a CEG que "(...) casos pontualmente assinalados ndo devem ser utilizados com
base para medi¢do da qualidade dos servigos prestados pela Concessiondria. Por 6bvio que ndo
se sugere aqui que a AGENERSA se furte de analisar casos como o ora apresentado, mas sim
que o faca sob a odtica de niveis de servigo, que se propde uma metodologia mais eficiente para
avaliar a prestagdo dos servigos prestados pela CEG, a semelhang¢a do que ocorre com outras
Concessiondrias de Servigo Publico, reguladas pela ANATEL e ANEEL, por exemplo".

E o relatério.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

Conselheiro Moacyr Afmeida Fonseca - Processo_F-12/003.45/2013 Pdgina 3 de 3




>ervico rFubplico estadua
Processan E-41/ 003. 45 /2013
Data 0¥ f01 ¢13 @ 33

Nt ] . 'l% '
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro
Gabinete do Conselheiro Moacyr Almeida Fonseca

Processo n°.: E-12/003.45/2013
Autuacio: 08/01/2013
Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia n° 534469

Sessao Regulatoria: 30 de Outubro de 2013

VOTO

Trata-se de Processo Regulatdrio iniciado em razdo da Ocorréncia registrada sob o n°. 534469 e
tem por finalidade avaliar a reclamagao da cliente, Sr*. Rachel de Oliveira Fernandes, em face da
Concessionaria CEG.

Conforme sintese do histérico de atendimento, a cliente reclama da demora na ligagdo de gas em
sua residéncia, solicitada desde o dia 05/12/12, bem como do agendamento ndo cumprido pela
Concessionaria, considerando que o mesmo tinha sido marcado para o dia 06/12/12.

Segundo informagdes apresentadas a Ouvidoria, em 03/01/13, a Concessiondria se desculpa
pelos transtornos ocorridos pelo ndo cumprimento de prazos e informa que o fornecimento de
gas fo1 liberado em 17/12/12, fato este confirmado com a cliente por aquela serventia,
ressaltando, também, ndo haver mais nenhuma pendéncia junto a CEG.

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, em seu parecer, ressalta que a Concessionaria
demorou aproximadamente 11 dias para realizar religagdo e, pela informagdo prestada pela
propria CEG, ela nfio cumpriu os prazos das visitas. Por isso, considera o descumprimento a
Clausula 1%, Paragrafo 3°, além do Anexo II, Parte 2, Item 13-A', corte/religag@o; vistoria de
instalagdes internas, todos do Contrato de Concessio".

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, observa "(...) descumprimentos efetuados pela
Delegataria, que estdo descriminados no instrumento concessivo e, como tal terdo que ser
observados pela Agéncia Reguladora, que, por for¢a da Lei (Lei 4456/05) lhe caberd tal

. o
obrigagdo”. ..~

b, PARTE 2 - SERVICOS AOS USUARIOS { PRAZOS DE ATENDIMENTO
13. Prazo de Atendimento aos Usuarios
A. Servigos Obrigatérios
+ colocagio/retirada/substituicio de medidores, 24 horas;
entrega de 2* via de conta, 24 horas;
entrega de declaragio negativa de débito, imediato;
orgcamento de ramal , 72 horas;
corte/religacio em instalagbes existentes, 24 horas;
verificacdo de leitura e consumo, 72 horas;
aprovacao de projetos de instalagdes internas, 72 horas;
execuGlo de ramais, 30 dias;
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas;
vistoria de instalagdes internas, 72 horas;
afericao e emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;
afericéio e emissao de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

L B I R R
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A Concessionaria, em suas consideragdes, discorda dos pareceres dos Orgdos técnicos desta
Casa, tendo em vista que atuou de forma célere e diligente para atender a cliente, solicitando, em
razdo disso, que ndo seja penalizada e, consequentemente, o pracesso seja arquivado.

Observo que o atraso no cumprimento daquele servigo pela Concessionaria, assim como o
agendamento ndo realizado, certamente, causou transtornos a cliente, revelando manifesto vicio
na prestagéo do servico.

Outro ponto é relacionado ao descumprimento de prazo (IN-d;ODlR N° 019%) para resposta a
Ouvidoria, considerando que a ocorréncia foi aberta em 06/12/12 e, somente, em 04/01/13, a
Concessionaria atendeu aquela serventia.

Da analise dos autos, resta configurada a falha na prestagdo de servico, em relagdo a ocorréncia
em destaque, em razdo de a Concessiondria nio ter atendido, adequadamente, o pedido
formulado pela Reclamante, bem como a Ouvidoria desta Agéncia.

Pelos motivos acima elencados e, atento a todas as infoma@?es e posicionamentos de nossos
6rgos técnicos, aos quais me filio, entendo que as penalidades de adverténcia e de multa retinam
fundamentos para sua aplica¢do, ¢, por isso, proponho ao ConsTlho -Diretor:
nte
[ - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0000/% (yfh
centésimofde milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a pratica
da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10" do Contrato de Concessao,
combinado com o art. 17°, VI°, da Instru¢io Normativa n% 001/2007, em razio dos fatos
narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

II - Determinar & 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
Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007. _

A

? Instrugao Normativa CODIR 019/ 2011 -Ouvidoria

CAPITULO Il

DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Art. 2° - As Concessionarias deverdo enviar respostas as ocorréncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade do
assunto tratado.
1. PRIORIDADE ALTA (vazamento de gas, ligagdo de gas, religacdo de gas, reincidéncia de agendamento ndo cumprido)
Prazo para resposta: 03 (trés) dias;
1. PRIORIDADE MEDIA (troca de titularidade, baixa de titularidade, agendamento n&o cumprido) Prazo para resposta: 07
sete) dias;
g. : PRIORIDADE BAIXA (reclamagao de fatura) Prazo para resposta: 15 (quinze) dias.
Paragrafo Unico — Os assuntos ndo listados acima terdo sua prioridade deﬁnidi pela Ouvidoria, ouvida a Camara Tecnica
correspondente ou a Procuradoria |

- Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Comessmnanas estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Il sempre que, sem justo motivo:
()
B VI. deixarem de atingir qualguer uma das Metas de Qualidade e Seguranca referidas no ANEXO Il dos Contratos de Concesséo, nos
prazos e condiges la fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multa para cada
item desatendido.
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[II - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia com base na Clausula Décima
do Contrato de Concessio, combinado com o art. 18°, 1°, da Instru¢do Normativa n°. 001/2007,
por ndo ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hébil.

IV - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cdmara Técnica de Energia, a

lavratura do correspondente Auto de Infragéo, nos‘ termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E 0 voto.

Moacyr Almeida FonseLa
Conselheiro-Relator

5 Art 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo. as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA
ou MULTA do GRUPO Ill sempre que, sem justo motivo:
)

& I. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA. as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou garantir a
qualidade ¢ eficiéncia dos servigos concedidos;

Conselheiro Moacyr Abmeida Fonseca - Processo_E12/003/45/2013 Pdgina 3 de 3




‘ QETVICO FUDNCO Estadua

Data OKf 0N, 13 n, 3¢

e et = > )

Rubrica: AU e

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANE O BASICO —
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSAN® 48d 2
DE 30 DE OUTUBRO DE 2013.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA 534469.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso
de suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério
n°® E-12/003.45/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005%
(cinco centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores
a pratica da infragéo, devido ao descumprimento do dis'fposto na Cléausula 10* do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, VI, da Instrugdo Normativa n°. 001/2007, em razido dos
fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

Art.2° - Determinar & 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
Infrac¢@o, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18, I, da Instrucdo Normativa n°.
001/2007, por nio ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo
habil.

Art.4° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conj untd com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007.
Art.5° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da datla de sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 30 de outubro de 2013.

José Bismarck Vianna de Souza
| Conselheiro-Presidente

rdo Troisi Moacyr Alm\éﬁﬁjﬂs‘eca

elheiro Conselheiro-Relator
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