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SECRETARIA DE ESTADD DA CABA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGLA E SANEAYIENTO BASICO DO ESTADD DO RIQ DE JANEIRG
GABINETE DO COMSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n".: E-12/020,219%2012
Autuacfio: 18/04/2012
Concessioniria: CEG
Assunto; Ocorréncias 528596, 528672 e 527662.
Sessiio Regulatoria: 30 de abril de 2013
RELATORIO

() presente Processo Repulatorio (ol iniciadoe através da C1 OUNID N 392012, de 11704712,
que tratam das ocorréncias n®. 328596, 528672 e 527662, tendo por finalidade avaliar as
reclamagdes dos clientes da Concessiondria CEG,

Ma mesma comunicagio interna, a Ouvidoria desta Apéncia informa que "(...) Femho solicitar
arientagies de como proceder com relacfo &y ocorrénciay acima citadas, que tratam de
reclomagiies referentes o airaso injusiificado, por parte da CEG, no atendimento a solicitagies
de ligagdorelipagdo de mas.

Acrescenta que ') Ouestionada por esta Ouvidoria, a CEG ndo esclarece as vazdes desses
airasos, o gue sugere descumprimenta contrainal relativo ao prazo de afendimenio aos wsudrios
- Contrato de Concessdo, Anexo 2, parte 2, item 13-4 que determing gue lgacdo/religagdo de
piis deve ser efetuada pela Concessiondria no praze de afé 24 horas",

Pela Resolugiio do Congelho-Diretor N 293, de 1940412, conforme sorteio em Reunifio Intema,
¢ processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Em respeito aos prineipios constitucionais do contraditdrie € da ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MFE n". 90¢12 em 0407/12. para a Concessionaria apresentar suas

consideraghes.

As fls. 26/27, foi acostada ap processo a correspondéncia DIJUR-E-1326/12, de 1670712, da
Concessiondria, em resposta ao oficio AGENERSA/ME n® 90712, informando que “f..) O
processo em eplgrafe foi instaurado em razido dos pcorréncias 328596, 528672 ¢ 527662, onde
as clientes reclamam de supasto altrase infustificado, por parte da CEG, noe atendimenio o
saficitagies de ligagdoireligapdo de gds”.

") Mo ocorvéncia: 328596, o cliente Paulo Luiz Gomes Fxteves solicita o fornectmento de
gids® tendo sido, apds a visita da Concessiondria. relacionadas exigéneias a screm sanadas,
importando em um orgamento de RE BT 48 " (L} O cliente rdo aprovor o orgamento” e ()
Pasterformente. o clicnie enfrou em coriato com a central de relacionamento da Concesslondria
aprovando o orgamento e agendouw mova visita", Assim,'Y.) Senda o formecimento de gdy
liberado de acorde com ax normas exigidas Insialaghes Prediais (RIP) no dia 20037200 2"
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A Ciimara Técnica de Energia desta Agéncia, em seu parecer, informou que:

- 528596: (. ) No dia 1 70212, cliente reclama que solicitou instalagdo de gas no dia 25101/ 2
& noy digs 26 e 27401/1 2 entron em contato com a Concessiondria ¢ foi informado que ndo havia
posicdo com relagdo ao sew pedido e que entariam analisando a viabilidade técnica. Cliente
informon a CEG que o antigo proprietdrio que havia safdo do imivel em dez/l [ ¢ posmwia o
fornecimenio de gas"

Conclui a CAENE que "..) a Concessiondric nos informa duas datas de liberagdo do
fornecimento de gas do cliente (080212 ¢ 2003712)) e o pedide de instalagdo foi feio pelo
reclamante no dia 2501712, a Concessiondgria descumpriv o Anexo I, Parte 1. fem [3-A,
corte/religacdo; vistoria de instalacbes internas, além da Clauswla 1. Pardgrafo 3% ambos do
Conirato de Concessdo”

- 528672: (..} No dia 2402/12, cliente reclama que, desde 090212, enira em contate com a
CEG para realizar troca de titwlaridade e reposicdo do medidor, foi informado gue o
Concessiondgria entraria em comtate em até 5 dias dteis, o gue ndo ocorrew. No dia 170212 em
contato com a CEG foi informado que o antlige proprietdrio solicitou retirada do medidor ¢ que
s0 poderia atender ay soliciagdes do cllente quando fosse cancelada a soliciiagdo do antigo
proprietdrio”, Acrescenta a CAENE que "f..) No dia 30003712, a Concessiondria informe que o
fornecimenio de pds foi liberado de acordo com as Normas exigidas pelo Reguiemento de
Instalagbes Prediais (RIP) em 06703712, E ressaltam que como informado na reunido realizada
na AGENERSA no dia 20003/12, ndo sabem informar o motive do atraso so atendimento”.

Conclul a CAENE que ") Visendo que o cliente soliciton a troca de titularidade ¢
fornecimento de gdx no dia 0902712 e levando em consideragdo que a troca foi feita no dia
270212 e o fornecimento liberado no dia 06703712, a Concessiondria descumpriu o Amexo I,
Parte 2, frem 13-A, corte/religpagio; vistoria de instalogtes imtermas, além do Clawula 1
Pardgrefo 3% ambos do Conirate de Concessdno”.

- 527662 "(..) No dia 0901/12, cliente reclama que solicitou religamento, agendadoe para o dia
(601712, porém ndo recebew visita, em contate com a Concessiondria, foi orfentado a aguardar
atd {8k 3thnin gue a equipe vl ao focal, 0 gue ndo ocorren, Enirow novamente em corialo com
a CEG ¢ foi informado que deverla fazer novo agendamento para que fosse feito o religamento,
Cliemie ndo concorda e solicita providéncias®, Assevera a CAENE que "(.) Em 130212 a
Concesstondria informa que o fornecimenio de gds foi liberado de acordo com as normas
exigiday pelo Regulumento de Instalagtes Prediaiy (RIP) no dia 2701712,

Conclui a CAENE que "7 ) Considerando que a solicitagdo foi feita no dia 03/101/12 € a CEG 56
realizon a vistoria no dia 1201712, liberando o fornectmento somente no dia 2391/12, a
Concessiondria descumpriv o Anexo Il Parte 2, ltem 13-4, cortereligagdo; vistoria de
instalagiies internay, além da Cliusela 1) Pardgrafi 3% ambos do Contrate de Concessio”

Em 17408/12, o processo foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por inlermédio de minha
assessoria. solicitando seu pronunciamento, @
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As Hs42, a Procurndoria desta Agénein ofereceu seu parecer, registrando que (.. ) Trata os
antos administrativos das ocorréncias de mimeros 328396, 528672 ¢ 527062, (.) Verificamos
ag compulsarmos o8 dutos administrativos, inclusive guanio o docwmentagdo acoxtada ¢ ainda
qricgnto ds manifestagfes contldas nos autos, gue realmente howve descumprimento do Contrafo
de Concessdo nas cldusulas, com as guais concordamos”

Remetidos os autos 4 Ouvidorin desta Agéncia, em 24/08/12, para que asquela serventia
contatasse o cliente Guilherme Eugenio Figuciredo Vidal para obler informagdes a respeito da
existéncia de alguma pendéncin resultante da reclamacdo e se o mesmo encontra-se satisfeito
com 0% servicos prestados peln Concessiondnia

As fls. 43, a Ouvidoria desta Agéncia despachou nos autos, registrando que “(...) emr confato
telefonico com Sr. Gerson Bronsteir, reclamante da ocorréncia 328672, (..) confirmei gue o
problema esta soluctonade",

Em respeito aos principios constitucionais do contraditdrio e ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MEF n® 110412 em 27/08/12, para a Concessiondria apresentar suas consideragies
finais,

As fls. 46/47, foi acostada a0 processo a correspondéncia DIJUR-E-1751/12, da Concessiondria,
em resposta ao oficio AGENERSA/MF . 110412 de 27/08/12, eaclarecendo que (.0 a CEG
entende gue wma evenfual sangdo imposta em conclusdo a apuragdo do presente feito ha de, no
miximo, coddunar com a previvdo de sangde menos onerosa possivel, previsia na primeira parte
da Cldusula DEZ do insirumento concessivo.(...) Ou seja, tendo por base processos em gue ¢
realizade a gradogdo da sangdo com base no lapse temporal em gue o cliente permaneceu
desatendido, sendo considerados de natureza grave por este Conselho Diretor oy ravos casos em
gue o cliente, por uma série de fatores de escassa felicidade, se v sem a sallsfacdo de sua
soficilacdo por perfodo considerdvel, nas prexentes casos, onde fora regisirado apenas alguns
dias enifre a solicitagdo ¢ o cfetivo atendimenio, caso emfenda-se necessdria o imputaydo
gqualguer sanglo em desfavor da CEG, emerge a lotente possibilidade de adogdo de uma
dosimelria sancionatdria menos enerosa”.

Por fim, requer a CEQ que "(..) sefa o presente processo arguivado, sem aplicagdo de qualquer
sangde. Todavia, subsidiariamente, com supeddneo no ari. 289, do CPC, aponta-se a sangdo de
edverténcia coma melo satisfalive de admoestagio adequado ao presenie caso”,

... .

Muoacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

I o relatério.
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Processo n".: F-12/020.219/2012
Autuacio: 18/04/2012
Concessiongria: CEG
Assunio: Ocorréncias 528596, 528672 ¢ 527662,
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vOTO

I'rata-se de Processo Regulatdrio iniciade em razfio das ocomréneias registradas na Ouvidoria
desta Agéncia sob os nimeros 528596, 528672 e 527662 ¢ tem por finalidade avaliar as
reclamacies dos clienles da Concessiondria CEG.

Conflorme consta nos autos, relativo 4 ocorréncia 528596, o 5r. Paulo Luiz Gomes Esteves se

queixa na demora da Concessiondria para religar o gds em sua residéncia, solicitada, segundo
ele, no dia 2501712,

Atendendo & solicitagho de informagdes de nossa Ouvidoria (17/02/12), a Concessiondria, em
27002412, esclarece, tio somente que o fomecimento de gis foi liberado de acordo coma as
normativas exigidas em 08/02/12,

OCORRENCIA 528672

Conforme consta nos autos, relativo d ocorréncia 528672, o Sr. Gerson Bronstein, representando
o cliente Sr. Guilherme Eugénio Figueiredo Vidal, se queixa na demora da Concessiondria em
realizar o troca de titularidade ¢ a reposigiio do medidor, solicitada, segundo ele, no dia D9472/12.
Segundo o Reclamante a CEG ficou de retornar a ligagiio em 5 (cinco) dias ageis, o que nio
DEOrTEL,

Fim nova ligagfio para o Concessiondria (17/02712) foi informado que o proprietario anterior
golicitou a retirada do relogio e, que a Companhia s6 poderia atendé-lo quando fosse dada baixa
naguele requerimento.

Cumprindo & solicitagdo de informagbes de nossa Ouvidoria (24402/12), a Concessionaria. em
30/03/12, informa que o fornecimento de gis foi liberado em 06703/12 ¢, de acordo com a
reunifio realizada no dia 20403712, na sede desta Agéncia, nilo sabe informar o motive do atmso,

OCORRENCIA 527662

Conforme consta nos autos, relativo 4 ocorréncia 327662, o Sr. Flivio Torres Galano se queixa
ni demora da Coneessiondria para religar o gas em sua residéncin, solicitada, segundo ele, no dia
0601712, com dois agendamentos nfio cumpridos e, informm que através de novo contato fol

orientada a realizar novo pedido pamn que fosse procedido o servigo, @,
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Observo que o straso oo cumprimento do atendimento pela Concessiondria, certamente, causou
diversos ranstomos aos clientes, revelundo manifesto vicio na prestagio do servigo. Frise-se
qque, em nenhum momento nos autos, spesar das oportunidades, a Concessioniria justifica a
demora em seu plendimento, bem como ndo s mostra rmzodvel que se leve tanto tempo para
ligagdo do gds dos eliente, ao passo que o prazo contratual determina 24 (vinte ¢ quatro) horas.

Também se depreende que a Concessiondria néio atendeu a nossa Ouvidoria (IN-CODIR N°
019°) em tempo hibil nas ocomréncins, considerando que a5 respostas foram respondidas além
dos prazos previstos para ligagdo de gis (3 dias) ¢ troca de titularidade (7 dias).

Porém, merece ser pontuado nestes autos, que, diferente de outros processos aqui deliberados, as
respostas para i Ouvidoria desta Agénein, apesar de encontrarem-se ainda intempestivas, vieram
¢m prazo menor, o que demonstra uma melhova, ainda nfo suficiente, mas, pelo menos, sinaliza
empenho da Concessiondria em relagio ao passado.

Por isse, entendo que todes as penalidades sofridas pela Delegatéria surtiram efeitos positivos,
considerando & melhora nos prazos de respostas & Ouvidonia, bem como percebe-se que os
prazos constantes na instrugio normativa CODIR 0192011 podem ser atingidos. Nio obstante a
reconhecida melhorn, restaram descumpridos os prazos constantes naquela normativa, o que
implica em aplicagio de penalidade.

Da mesma forma, entendo gue a Concessionaria descumpriu em todas as ocoméneias o prazos
constantes no Anexo II* relativo ao atendimento do muanu%{
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Pelos motivos acima elencados, e atento a todas as informacdes e posicionamentos de nossos
argfios denicos, aos quais me filio. proponho a0 Conselho-Diretor:

| - Aplicar 4 Concessiondrin CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento], sobre o laluramento da Concessiondria nos Gltimos 12 (doee)
meses anteriores & data da pritica da infragdo, com base na Clausula Décima do Contruto de
Concesso, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instruclio Normativa AGENERSACD n.®
00172007, devido ao apurado no presente processo relacionado 3 ecorréncia 528596,

Il - Aplicar & Concessiondrin CEG. a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
cenlésimos de milésimo por cento), sobre o uramento da Concessiondria nos Glumos 12 (dozc)
meses anterjores & data da pritica da infragio, com base na Cliusula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, inciso V1, da Instrugfio Normativa AGENERSA/CD n.°
00172007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ecorréncia 528672,

I - Aplicar 4 Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos ullimos 12 (doze)
meses anteriores & data da pratica da infraglo, com base na Cliusula Décima do Contrato de
Coneessfio, combinade com o ant. 17, inciso V1, da Instmigio Normativa AGENERSA/CD n.”
002007, devido ao apurade no presente processo relacionado a ocorrénein 527662,

v - Determinar & Secretaria-Executive. em conjunto com a Chmara Téenica de Energia e a
Cimara Téenica de Politica Econdmica e Tarifiria, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infrugdo, nos termos da Instrugdio Normativa AGENERSASCD n®. 001/2007,

V - Aplicar 4 Concessiondria CECG, a penalidade de adverténcia. com base na Cliusula Décima
do Contrato de Concesslio, combinado com o art. 187, I*, da Instruglio Normativa n®, 00172007,
por nflo ter atendido os requenimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hibil,

VI - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimarn Técnica de Energia, a
lavratura do comespondente Auto de Infragio. nos termos da Instruglio Normativa
AUGENERSASCD n®, 00172007.

E o voto. C@‘
R

Moscyr Almeida Fonseca
Conselhemro-Relator
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N
DE 30 DE ABRIL DE 2013,

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIAS 528596,
SI8072 e 527662,

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso
de suas atnbugdes legais e regimentals, lendo em vista 0 gue consta no Processo Regulatonio
n" E-12020.21972012. por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar & Concessionarin CEG, a penalidade de mula no percentual de 0,00005%
{einco centésimos de milésimo por ¢enlo), sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos
12 {doze) meses anteriores @ datn da pritica da infragiio, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso V1, da Instruglo Nommativa
AGENERSA/CD n® 00172007, devido a0 apurado no presente processo relacionado 4
ocorréncia 528596,

Art.2" - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de mulia no percentual de 0,00005%
(cineo centésimos de milésimo por cento). sobre o faturamento da Concessiondria nos Gltimos
12 (doze) meses anteriores & data da pritica da infragdo, com base na Cliusula Idcima do
Contrato de Concess3o, combinado com o arl. 17, inciso V1. da Instrucllio Normativa
AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente processd relacionado &
ocorréncin 528672,

- Art.3 - Aplicar § Concessiondrin CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005%
{cinco centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos dltimos
12 {doze) meses anteriores & data da pritica da infraglo, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado ¢com o art. 17, inciso VL da Instrugio Mormativa
AGENERSA/CD n” 00172007, devido ao apurado no presenie processo relacionado &
ocorréncia 517662,

Artd® - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a CAmara Téenica de Energia e

a Camara Téenica de Politica EeonOmica e Tarifiria, a laveotura dos correspondentes Autos
de Infragdio, nos termos da Instruglio Normativa AGERN ERSAACD n®, 0012007,
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Art,5" - Aplicar 4 Concessionaria CEG. a penalidade de adverténcia, com base na Clansula
Dhécima do Contrato de Concessdo, combinado com o arl. 18, 1, da Instrugdo Normativa
n>001:2007, por niio ter alendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em

tempe habil.

ATtA" - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Clmara Téenica de Energia, a
lavratura de cormespondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo MNMormativa
AGENERSAMCD n® 0012007,

Art.T" - BEsta Deliberagiio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro. 30 de abril de 2013,

oy, T, ‘(%}EU ;
José Bismgrek Vianna de
: Conaelheiro-Presiden _N:l
== St 8 Al |
( Luigi Fduardo Troisi Moacyr Almeida Fonseca
-~ #pnselheiro onaelhemro-Relator

; ]P_Q\ﬂ‘\/
Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro




