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Processo n".: E-12/020.431/2012

Autuacdo: 200072012

Concessiondria: CEG

Assunio: Ocorréncias registradas na Quvidoria da AGENERSA. Prazo para
atendimenio de solicitacio de ligagdo de Gids. Ocorréncias 530769 -
530841,

Sessdo Regulatdria; 26 de fevereiro de 2013

RELATORIO
_

0 presenic P Regulatdrio foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX N° 266, de
2070712, em razfioda C1 OUVID n®. 113/2012 e 115/2012, ambas de 20/07/12, que tratam das
ocorréncias 5307649 e 530841, tendo por finalidade avaliar as reclamaglBes dos clientes da
Concessiondria CEG.

Nas mesmas comunjcagdes internas, a Ouvidoria desta Agéncia informa que:

- Ocorréncia 530769 “(..} Venho solicitar orientagdes de como proceder com relagdo a
ocorréncia, {...) que foi enviada a CEG em 25 de junho de 2012 para tratar de reclamagdo sobre
demora na religagip de gds na residéncia da Sra. Flavia Bornay de Sousa, solicitada - segundo
a cliente - desde o dia 09/06/12. (...) No dia 20007/12, recebi resposta da CEG informando que o
ocorreu emt 1906712, que o gds foi liberado em 27/06/12. (..) Diante do
a presente para dpuragdo de possivel descumprimento ao Contraio de
iz respeito ao prazo para atendimento de uma solicitagdo de ligagdo de

Concessdo no gue

Ll

Zx”,

- Ocorréncia 530

acorréncia, (...} qu

1 “(.) Venmho solicitar orientagdes de como proceder com relagdo a
i enviada a CEG em 27 de junho de 2012 para tratar de reclamagdo sebre
0 de gas na residéncia do Sr. Miguel Murade da Costa Leite, solicitado -

ta da CEG informando gue o 1Y contato da cliente ocorrenw em 18/06/12,
em 27/06/12. (.. ) Diante do exposto, encaminho a presente para apuragdo
de possivel descumprimento ao Contrato de Concessdo no que diz respeito ao praze para
atendimento de uma solicitagdo de ligagdo de gas”.

Processo F12/020.431/ 2012 Pelggina 1+ de 3
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A Céimara Técnica de Energia desta Agéneia, em seu parecer, informou que:

- Ocorréncia S3076% -"(..) No dia 25/06/12, cliente reclama que fez solicitagdo dia 0906/12 ¢

nido compareceram
nido havia menhuma

ho prazo de 5 dias iiteis. Ligou novamente no dia 19/06/12 ¢ informaram que

solicitagdo no sistema. Ressalta que fez uma nova solicitagdo e informaram

novamente o prazo de 5 dias iwreis ¢ ndo compareceram. Cliemte solicita providéncias.

{..) Em 2000712 a
no dia 1906/12 & o

Cancessiondria informa gue o primeiro contalo com o cliente foi realizado
Jornecimento de gds foi liberado de acordo com as Normas exigidas pelo

Regulamento de ."n.‘!afa;ﬂe.‘: Prediais (RIP) no dia 27/06/12. E ressaltam gue ndo tem outras

informagtes a res

- Deorréneia 53(
para religagdo do
27/06/12 o religam
wm técnico iria ao
contaio da CEG @
pravidéncias.

tiov o fema™,

="f) Em 27006/12, eliente reclama que solicitou 4 visitas dos técnicos
ey em sua residéncia, Esta solicilando desde o dia 01/06/12, mas aré
nio ndo foi realizadp. Informa que foi até a loja da CEG e garantiram que
local no dia 27/06/12 ao meio dia, mas ninguém aparecen. Recebeu um
foi informada que deveria agpuardar até as 18 horas. Cliente solicita

(..} Em 2000712, a
18/06/12 e o fe
Regulamenio de [
informagdes a respe

[oncessiondria informa gue o 1° contato com o clienie foi realizado no dia
cimento de gds foi liberado de acordo com as Normas exigidas pelo
alagdes Prediais (RIP) no dia 27/06/12. E ressaltam gque ndo fem outras

ro do fema”.

Por fim, conclui g
Parte 2, Item 13

Paragrafo 3°, am

Pela Resolugio do
o processo foi distr

Kemetidos os aut

contatasse os clienge:

resultante das recl
pela Concessiondri

As fls. 17, a Ouvi
telefdnico com o S
embora com atraso
Justiga” e "f...) com
Sr' Flavia, onde

Em 17/08/12, o p

"(...) Diante do exposio acima a Concessiondria descumpriv o Anexo [,
-cortereligpagdo; vistoria de instalagbes internas, além da Cldusula 17,
do Contrafo de Concessido™.

onselho-Diretor N°, 314, de 08/08/12, conforme sorteio em Reunidio Interna,
uido para a minha relatona ¢ encaminhado ao meu gabinete.

4 Owndoria desta Agéncia, em 17/08/12, para que aguela serventia
para obter informagdes a respeito da existéncia de alguma pendéncia
agles e se 05 mesmos encontram-se satisfeitos com os servigos prestados

ia desta Agéncia despachou nos autos, registrando que "(..) em contato
. Miguel (ocorréncia 530841), confirmei que sua solicitagio foi atendida,

¢ quase | més para ligagdo de seu gds, o que quase o fevou a ingressar na
relagdo a ocorréncia 530769, junio a fl. 18 copia dos emails trocados com a
mos verificar que ela foi devidamente atendida”.

foi enviado a4 Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha

assessoria, solicitanflo seu pronunciamento. g
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As fl5.20, a Proc oria desta Agéncia ofereceu seu parecer, regisirando que "(...) 4 Ouvidoria
da AGENERSA juniou aos autos adminisirativos documentagdo necessdria ao entendimento dos
fatos, sendo que a CAENE em seu parecer de fls. 13/14, discorreu de forma clara o acontecido,
aponfande o descu wprimento do instrumento concessive na Cldusula 1° § 3° ¢ Anexo 1, Parte
2, fiem [3-A, cortefigacdo, vistorias de insiafagies internas”.

Por fim, conclui a uradoria que "{..) Em nosso entendimento, s.mj,, corroboramos com o
apresentado pela GAENE, inclusive quante ao descumprimento do insirumento concessivo,
mesmo com o actéscimo do documento de fls. 17, o gque ndo suprime nem afasta o
descumprimento do Fumrmﬂ de Concessdo”,

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio ¢ ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n% 10%12 em 27/08/12, para a Concessiondria apresentar suas consideragdes
finais.

Em sua pega, a C. siondiria reiterou as razdes ja apresentadas e acrescentou que "(...) no caso
em tela, enquanto a|CEG traz informagdes obtidas nos registros do sistema de atendimento da
Companhia, a Ouvidoria da AGENERSA apenas apresenta o relaio do cliente, sem sequer trazer
qualguer mimero de protocolo, senha de atendimento e/ou nome do atendente, gue pudesse fazer
com gue a conclusd fosse de que o pedido de restabelecimento teria sido iniciado em 01/6/2012
e ndo 1906:2012, cpmo foi comprovade pela CEG" e "(..) Assim, considerando que o cliente
solicitou o restabelecimento do servigo em [9/06/2012 ¢ teve tal pedido atendido em 27/06/201 2,
ndo hd que se falar ¢m descumprimento do Contrate de Concessdo, posto que 8 (oito) dias é um
prazo razodvel, iderando que a CEG tem que agendar o servigeo de acordo com a
disponibilidade do cliente ¢ ainda precizsa realizar o servigo em observdncia ay normas de
seguranga previsias po Decreto 23.317/97 — Regulamentagdo de Instalagies Prediais — R.LP".

Por fim, requer "f{...) que sejam acolhidas as razdes desta Concessiondria, de modo a ndo ser
aplicada eventual lidade pelo fato em questdo, tendo em vista que o atendimento ao cliente
Jfoi prestada em prazp razodvel, com o consegiiente arquivamento do processo, o que se constitui
medida de salutar futica”,
E o relat6rio,
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Processo n".: E-12/020.431/2012
Auntuagdo: 200072012
Concessiondria: CEG
Assunto: Ocorréncias  registradas na  Ouvidoria  da
AGENERSA. Praze para atendimento de solicitacio
de ligagdo de Gds. Ocorréncias 530769 - 530841,
Sesvio Regulatoria: 26 de fevereiro de 2013
Voro
Trata-se de P Regulatério iniciado em razfio das ocorréncias registradas na Quvidoria

desta Agéncia sob o$ nimeros 530769 ¢ 530841 ¢ tem por finalidade avaliar as reclamagtes dos
clientes da Concessipnaria CEG.

OCORRENCIA 530769

Conforme consta ngs autos, relativo 4 ocorréncia 530769, a Sra. Flivia Bornay de Souza se
gueixa na demora dg Concessiondria para religar o gis em sua residéncia, solicitada, segundo

ela, no dia 09/06/12.

Entretanto, em mais
sistema ¢ lhe deram

Atendendo 4 solici

a solicitagfio, em 19/06/12, informaram gue nio havia nenhum pedido no
prazo de 5 (cinco) dias para comparecerem.

o de informagdes de nossa Ouvidoria (25/06/12), a Concessiondria, em

20/07/12, tho somenie, esclarece que o primeiro contato da cliente ocorreu em 19/06/12 ¢, que o
gas foi liberado em 27/06/12.

OCORRENCIA 530841

Ja em relaciio i ocor

réncia 530841, a reclamaciio € do Sr. Miguel Murade da Costa Leite, que se

queixa na demora da Concessiondria para religar 0 gas em sua residéncia, considerando sua
solicitagiio de 01/06/1 2, inclusive com vérios agendamentos ndo cumpridos pela companhia.

Neste caso, também,
pela Concessiongria
18/06/12 e, que o gis

a solicitaglio de informagdes de nossa Ouvidonia (27/06/12) for respondida
em 20/07/12, esclarecendo que o primeiro contato do cliente ocorreu em

foi liberado em 2706412, %

Comsetheiro Moacyr Almeida Fonseca - Processo F12/000.431/2002 Pelggina 1 de 4
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ambos os casos aqui relatados, descumpriu o Anexo II, Parte 2, Item 13 A-corte/religagio’;
vistoria de instal internas, além da Clausula 1%, Pardgrafo 3° ambos do Contrato de

Concessiio.

A Cémara T&mijjmrgia desta Agéncia, em seu parecer, conclul que a Concessiondria, em

A Procuradoria degtu Agéncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da Camara
Técnica de Energia, po que diz respeito ao descumprimento contratual.

Em suas consideragdes, a Concessiondaria, além de juntar copias obtidas nos registros do sistema
de atendimento da Companhia, para cormoborar seus esclarecimentos no que diz respeito 4 data
do primeiro contato dos clientes, ressalta nfio ser merecedora de penalidade, tendo em vista que
o5 atendimentos foram prestados em prazo razodvel,

Ademais, sinaliza que, apds transcormidos mais de 15 (quinze) anos, os prarzos estabelecidos
contratualmente deilm ser aplicados e fiscalizados com reserva, na medida em que a realidade é
outra, postulando pom isso a utilizagio da razoabilidade para avaliar a conduta da
Concessiondria.

Inicialmente, em rel ao argumento da Concessiondria em considerar que o assunto deve ser
tratado com reserva, entendo que, a partir do momento que esta Agéncia acolher tese desta
naturcza, qualquer infragio da Concessionana de menor potencial que scja ao Contrato de
Concessio ou gualger outra norma aplicivel poderd ser entendida como uma conduta passivel
de inaplicabilidade pe penalizagdo, o que, a0 juizo, entendo ser temerdiria, pois banalizaria e
incentivana que objeto dos autos se proliferem. i

o -
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Mais do que um comportamento da lei, um dos principios constitucionais da administracio
publica, 0 da moralilade, impbe aos agentes publicos, como é o caso desta Autarquia, a

Juridico essencial ao normal funcionamento da administragfio piablica,
pre serd necessria.

vez que foi lesado
por 1850 a puni¢io sc
Destaco, mais uma veg, que, caso entenda a Concessiondria insuficientes os prazos estabelecidos
contratualmente, a

Quanto a data do pedido de ligagho de gis sustentado pelos clientes e, ante a negativa da
Concessiondria, ndo ppde constatar a informagdo por falta de comprovagio.

Entretanto, entendo, que, independentemente, de parecer realmente estranho a niio localizaciio de
registro com as datas| informadas pelos clientes, a Concessiondria ndio cumpriu o prazo de 24
{vinte e quatro) horas gstabelecido contratualmente para religacio em instalagdes existentes.

Ademais, como pode| ser observado nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessbes
regulatorias abordam ilmente o descaso da Delegatina nas reclamagbes formuladas pelos
clientes, situagdes de |déntica natureza, que traduzem comportamentos inadequados, inaceitiveis
e reiterados.

Observo que o atraso 'no cumprimento do atendimento pela Concessiondria, certamente, causou
diversos transtornos clientes, revelando manifesto vicio na prestagio do servigo. Frise-se
que, em nenhum to nos autos, apesar das oportunidades, a Concessiondria justifica a
demora nos atendimenios.

Também se depremcr que a Concessiondria nfo atendeu a nossa Ouvidoria (IN-CODIR N°
019%) em tempo hdbil nas duas ocorréncias, considerando que as respostas ultrapassaram 235
{vinte cinco) dias,

T Istrngie Normetive CODIR 009 2011 -Owvidorin

CAPITULO i1
bas PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Ari 2%~ Ay Concesviondrias ENVIGr FESPANETE 41 gearnémokar oy prozoy esfabelecidos, de acordo com a prioridede do e fraiado,

! PRICRIDADE ALTA|fvazamaerta de gy, Npagdo de gde, rolipapdo de g, reimcalfacia oo apendawenno i cumpeida) Prazo pava
rrapcniie: 03 firda) aian;

I PRICRIDAE MEDR froce de sirdarickode, bates de tinslaridods, spemdomento min cumpridks) Praso povs resposta; 07 (el
aleces;
! PRICBIDADE BARY freclunngde de fatuns) Proso pa respoaie ©I fuivse) i

Pardgeaft Unico - (O ansatar ki fistados aciui ferdo s peivariokicks deflaidke pele Chavidorin , airvigh @ Ciearrg Téomion oorrespomiente on
o Pracwadaria®
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ima elencados, ¢ atento a todas as informagbes ¢ posicionamentos de nossos
106 quais me filio, entendo que a penalidade de adverténcia a Concessionana

ot sua aplicagiio, €, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, devido ao »;iﬂ::'.ac':I 'nm;m dé:l
disposto na Clausyla 107 do Contrato de Concessio, combinado com o ar. 167, I" e 177, VI,
wdos da InstrugfioNormativa n”. 01/2007, em razfio dos fatos narrados no presente processo, em

11 - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, devido ao ﬁrsnumpriminm I.li;}
e 17, VI,

disposto na Cliusula 10 do Contrato de Concesslo, combinado com o art. 16, I*
todos da Instrugfio Normativa n®, 01/2007, em raziio dos fatos narrados no presente processo, em

11 - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cliusula 107 do

<siin, combinado com o art. 18", 17, da Instrugio Normativa n®. 01/2007, por
requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia, a
spondentes  Autos de Infragio, nos termos da Instrugiio Normativa
AGENERSA/CD n®. 01/2007.

E o voto.
e
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
= “dri. 18 Sem alve ciigpretes e fed @ nne Clwrvait de Convees®o, dv Conctesiomirinr enardo ngeiian o ponsiidode ofe ADVERTENMTLA o
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DE 26 DE FEVEREIRO DE 2013,
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CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIAS
REGISTRADAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA.
PRAZO PARA ATENDIMENTO DE SOLICITACAO DE
LIGACAO DE GAS. OCORRENCIAS 530769 - 530841.

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso
de suas atribuigbes ldgais e regimentais, tendo ¢m vista o que consta no Processo Regulatono
n” E-12020.431/2012, por unanmmidade,

DELIBERA:

Art. 1" - Aplicar a Cpncessiondna CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores 4 prética
da infraglio, devidol ao descumprimento do disposto na Cliusula 107 do Contrato de
Concessdio, combinado com o art. 17, V1, da Instrugio Normativa n®, 001/2007, em razdo dos
fatos narrados no pregente processo, em relagdo a ocorréncia 530769,

Art. 2° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 %
{um décimo de milégimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores &
pritica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 107 do Contrato de
Concessllo, combinado com o art. 17, V1, da Instrugio Nommativa n®. 0012007, em razfdo dos
fatos narrados no prekente processo, em relagio 4 ocorréncia S30841.

Art. 3" - Determinar| a4 Secretana-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica ¢ Tarifiria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infragio, nos termos fa Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

Art. 4" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
10" do Contrato de (Concessdo, combinado com o art. 18, L da Instruglio Normativa n®
001/2007, por ndo ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo
habal.

a lavratura dos spondentes Autos de Infraglo, nos termos da Instrugio Normmativa

Art. 5 - I}etemina.rE Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia,
AGENERSA/CD n”.001/2007.

Art. 6° - Esta Deliberacdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

elt Brasil Fonseca
Conselheiro




