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( presente Processo Regulatorio fol iniclado araves da REQ AGENERSA/SECEX N® 406, de
10/10/12, em razlo da CL OUVID o 17120012 ¢ 172/2012, ambas de 0% 10/12, gue tratam das
peorréncias 531738 e 532053, tendo por finalidade avaliar as reclamagbes dos clientes da
Concessiondna CEG.

Nas mesmas comunicaghes mnternas, a Ouvidonia desta Agéncia mforma que:

= Ocorréncin 5M7TI® 1) Fenho pedir oriemfagles de come proceder com relagdo o
poorréncia (.0 que fol enviada a CEG em (07 de agosto de 2002 para (ratar de reclamagdo
sobre demora na lipagdo de gds na residéncia do Sra. Cristman Jamile Alves Estefan da Silva,
solicitada & Concessiondria em 11AT2012. (..} No dia 03/0%12, a OFGAN enviou email ao
cliente. com copia para esta Owvidoria, informando que o gas foi liberado em 22/0812"

Acrescenta a Ouvidoria que "..) Em 040%12 epviet uma SNS a CEG, solicitando
pyclarecimentos com relacdo go alraso no atendimento a esta solicltacdo, bem como o histdrico
dos comtatos fatendimentos CEG/elienie, ¢ recebi, somenie no dia 0910/12, a seguinte resposta;
“Cliente solictton fornecimento no dia 11/7 ¢ agendou servigo para o dia 167, porém ndo fir
atendido. Informamos que. de acordo com o sefor responsavel. o formecimenio de gas foi
liberado de acordo com as normas do RIP (Regulomento de Instalagtes Prediais) mo dia 228
Exclarecemos que a Companhia nflo possul outras informagdes a respeito do lema™

Por fim, conclui que (.. ) Diante do exposio, encaminhe o presente para apuragdo de provave!
descumprimento o Contrato de Copcessdo ne gue diz respeito ao prazo para atendimento de
wima solicitagdo de lgagdo de gas, além da demora em responder a esta Ouvidoria™

- Oeorréncia 532053 “1.) Venho pedir oriemiapdes de como proceder com relagdo &
ocorréncta (..} gue foi envioda & CEG em 21 de agosto de 2012 para fratar de reclomagdo
sobre demora na religogdo de gdy na residéncia da Sra. Virginia Christtane Rely da Silva,
solicitada & Concesstondria em 31072012, com diversos agendamentos ndo cumpridos e idas
da equipe em dias ndo agendados. (..) No dia 040912, a OFGAN enviou email ao cliente, com
capia para esta Ouvidoria, pedindo desculpas pelos transtornos causados ¢ informande que o

@ds foi liberado em Jiﬂ#r‘!?'zﬁ’
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Esclarece a Ouvidona que "V..; No mesmo dia, enviei wma SNS & CEG, soliciiando
exclarecimentos com relagio ao atraso no atendimenio a exta salicitagdo, bem come o historico
dos comtatos/alendimentos CEC/clienle, e recebl a resposta semente no dia 0910012, da gual
franserevo alguns trechos a segnir. "Cliente solicitou fornecimento no dia 30407, A primeirg
Visita o rei Ho dia a E pecial  (Nexia data, a CEG informa gue
Joram identificadas diversas inadequagdes de ambiente)”. () No dia 0908, cliente ligou para o
Call Center: CLIENTE DESEJA REAGENDAR INSTALACAO, FAVOR AGENDAR PARA DIA
14/08 NO PERIODO DA MANH,. Cliente néo foi atendide na data solicitada (..) No dia
21708, clierte ligon novamente para o Call Center: cliente ciente da data ¢ hordrio. agendado
para M-08.2012. Xo dia 24/8, o fornecimento foi liberado ™,

Par fim, conclui que ") Dianfe do exposto, encaminho a presenie para apiragdo de provavel
descumprimento ao Contrate de Concessdo no que diz respeiio ao prazo para atendimento de
wma solicitagde de ligagdo de gds, bem come aos agendamenios ndo cumpridos pelasy equipes
da CEG, além da demara em responder a esta Owvidoria"

Para instruglo do presente Processo Regulatdrio, os autos foram encaminhados, em 23710412,
pela Secretaria Executiva & Ouvidoria/CAENE, para ciéncia ¢ pronunciamento.

Despacho da Ouvidoria, em 06/11/12, asseverando que "f..) junto emall enviado & cliente,
informands da aberttira do presente®,

Pela Resolugio do Conselho-Diretor N°. 326, de 25/10/12, conforme sorteio em Reunido Interna,
o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado a0 meu gabinete.

Expedido Oficio CAENE n® 306712, de 23711712, 4 Concessionaria, solicitundo pronunciamento
em relagho ds ocorréncias 331738 ¢ 5320351, abertas em nossa Ouvidoria,

A Camara Téenica de Energia desta Agéneia, com base nas informagdes prestudas pelos clientes
e mas resposias da Concessiondria, constante nos histdricos de atendimento, conclui que em
ambas as ocorrénciis a Concessiondna descumpriv o Anexo [, Pane 2, liem [13-A,
cortefreligagho; vistoria de instalagOes internas, além da Cliusula 1°, Parigrafo 3°, ambos do
Contrato de Concessio.

Em 2802/13, o processo fin enviado & Procuradoria destn Agéncia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando seu pronunciamento,

As f15.25/26, a Procuradoria desta Agéneia ofereceu seu parecer, registrando que ") Trata o
adminisirative de duas ocorréncias acima referenciadas, com o mesmo objelo- demora na
ligagdo de gds na residéncia de cliente”. Comobora a Procuradona "Y..) com o parecer da
CAEXNE de fls, 2223, gue aborda o descumprimento por parfe da Concessiondria CEG do
Anexo [I, parte 2, Item 13-4, corte/relipapdo. além da cldusula 1% §3% do Contrato Concessdo,

pera ambas ocorréncias ”.t@
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Acrescenta a Procuradoria que Y. ) Hd que se constatar gue a Delegatdria nio ebedeceu os
principlos da eficiéncia, regularidade. generalidade, atualidade ¢ cortesia para com os clientes,
Clawsula 1% § 3%, assim como, também, ndo obedecew ao gue estd tranverito no Anexvo [i-
Reguisitos de Qualidade dos Servigos- Parfe 2- Servigos aos Usudrios Prazoy de Atendimento -
13, Prazo de atendimento aos wsidrios - A) Servicos Obrigatdrios. Corte/veligagdn, cujo prazo
de atendimenio € de 48 horas, (.. Portanio, devidamente provadas e comprovadas, de ocordo
com a documentacdo acostada aos ados administratives, as irregularidades cometidas pela
Concessiondria CECG, o gue demanda, s.m [, sugestdo de aplicagdo de penalidades, de acordo
et & entendimento do Conselho Diretor”,

Remetidos oz autos & Ouvidoria desta Agéncia, em 05°0%13, para que aquela serventia
contatasse o8 clientes para obter informagies a respeito da existéncia de alguma pendéncia
resultante das reclamagdes ¢ se os mesmos encontram-se satisfeitos com os servicos prestados
pela Concessiondria.

As fls. 27, a Ouvidoria desta Agéncia despachou nos aulos, registrando que entrou em conlalo
com cliente, ocorréneia n® 531738, ¢ confirmou que o problema lora devidamente solucionado,
Com relagllo a ocorréncia n® 532053, juntou & 128, email da cliente, no gual confirmou a

solugdo do problema, apesar da demora ¢ do desgaste por que passou.

Em respeite aos principios constitucionais do contraditdrio e ampla defesa, ol expedido oficio
AGENERSA/MF n° 36/13 em 06/03/13, para a Concessiondria apresentar suas considerugies
finais.

Em 15/03/13, foi acostada ao processe correspondéncin da Concessiondria, spresentando suas
considerngdes finais, discordando dos pareceres da CAENE e Procuradoria, como segue: Y
conforme consia nos autos que as reclamagbes objeto do presemte processo, mido justificam a
aplicagdo de penallidude diamie da pontualidade do evermte em gquestde. Tal procedimento foi
adatady pela Concessiondria, fustamente, em observidneta & Clawsula Primeira, $3° do Contrate
de Concessiio, que prevd que “Na prestagdo dos servigos a Concessiondria procurard sempre a
satisfogdo de seus clientes. obedecendo aos principios da eficiéncla, repdaridade, comtimuidade,
segurance, gualidade, generalidade, atualidede, cortesia com oy consumidores ¢ modicidade
das farifas,

Acrescenta 8 CEG que "(_) Por dbvio gue eventual descumprimenio Cordratual nio deve ser
ignorado, eniretanto, ndo cabe a Agéncia julgar eventuais transtornos sofridos pelo wsudrio, gue
poderd buscar a iwtela de sews direitos junio ao Poder Judicidrio, mas sim, verificar o
descumprimento de clivsulas contratuats, gue ndo sdo demonsirados por wmelo de cavos
pontuais. {..) Complementarwio o5 esclarecimenios supracitados, a Concessiomdiric nio
visiumbra qualguer possibilidade de imposigio de penalidade, haja vista que ¢ Contrato de
Concessdo, em sua cldwsula dez, inciso I, estabelece que as penalidades somente sdo aplicavels
oy casos em que a Concessiondria detvar de adotar, sem jusia cawsa, nos prazos fixados pela
Agéncia, as providincias indicadas para restabelecer a regularidade ou garamtir a gualidade ¢

eficiéncia dos servigos”. &
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Por fim, a Concessiondnia *(...) cré que restam esclarecidos os fatos e ante a auséncia de
qualguer descumprimento ds normas vigemfes, uma vez que preston um servige de boa
gralidade, entende-se, exawrida a finalldade do presente processo, solicitundo come medida
razodvel, o arguivamento do mesme, sem aplicagdo de qualguer sangdo ™

F o relatério.

'

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

Canseificiro Moueyr Afmeida Fonseca - Process Taz/oa0.610/ 2002 Pelggenaa o ol 4




Processar 242090 . G 1o 120ta
-J- { i
7 Do/ 10/ 12 R 43
Qubrica:
SECRETARL: DE ESTADO DA CASA CIVIL

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO D0 RIO DE JANEIRO
CARBINETE DO CONSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processe n".: E-12/020,610/2012

Autuagdo: 1o/80/2012

Concessiondria: CEG

Assunto; Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA.

Prazo para atendimenio de selicitagio de ligacio de Gds.
Ocorrénclas 331738 - 532053,
Sessio Regulatiria: 30 de abril de 2013
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Trata-se de Processo Regulaténo iniciado em razBo das ocorréncias registradas na Ouvidona desta
Agéncin sob os nimeros S3/738 e 532053 ¢ tem por finalidade avaliar as reclamagbes dos
clientes da Concessiondria CHEG.

OCORRENCIA 531738

Conforme consta nos autos, relativo 4 ocorréncia 531738, a Sra. Cristman Jamile Alves Fstefan da
Silva se queixa na demora da Concessiondria pam religar o gis em sua residéncia, solicitada,
segundo ela, no dia 1170712,

Atendendo & solicitacio de informagdes de mossa Ouvidoria (0708/12), a Concessiondna. em
03/09/12, tio somente, esclarece que o gas foi liberado em 22/08/12.

OCORRENCIA 532053

Conforme consta nos autos, relative 4 ocorréncia S32053, a Sra. Virginia Christiane Reis da Silva
s¢ queixa na demora da Concessiondria para religar o ghs em sua residéncin, soliciada, segundo ela,
no din 31/07/12, com diversos agendamentos nio cumpndos ¢ idas da equipe em dias ndo
agendados.

Alendendo @ solicitacio de informagdes de nossa Ouvidorin (21/08/12), a Concessiondria, em
04/09/12, enviou e-mail ao cliente, com copia para esta Ouvidona, pedindo desculpas pelos
transtorios causados ¢ informando que o ghs foi liberado em 240812,

A Clmara Técnica de Energia desta Agéncia, com base nas informagdes prestadas pelos clentcs e
nas respostas da Concessiondria, constante nos historicos de atendimento, conelui que, em umbas as
ocorréncias. a Concessiondria descumpriu o Anexo 11, Parte 2, ltem 13-A, corle/religagho’; vistoris
de instalagies internas, além da Cliusula 1*, Parsgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdio.
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GABINETE DO COMSELHEIRG MOACYR ALMEIDA FONSECA

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da Climara Técnica
de Energia, no gque diz respeito ao descumprimento contratual,

A Ouvidoria desta Apéncia, atendendo a solicitagio de minha assessoria, informou nos autos gue,
em eontato com a cliente, ocorréneia n® 531738, confirmou que o problema fora devidamente
solucionade. Com relagiio 4 ocorréneia n® 532053, juntou & 11, 28, mensagem, via email, trocada
com a cliente, na qual confirma a solugdo do problema, apesar da demora e do desgaste por que
EEENIIE

Em suas consideracdes. a Concessiondria. além de juntar copias obtidas nos registros do sistema de
atendimente da Companhia, para corroborar seus esclarecimentos no que diz respeito & data do
primeiro contate dos clientes, ressalta nfo ser merecedora de penalidade, tendo em vista que os
atendimentos foram prestados em prazo razodvel e de modo a atendé-los. Ademais, entende que
pela resolugiio das ocorréncias, encontra-se exaurida a finalidade do presente processo e, por isso,
solicita como medida razoavel. o arquivamento do feito, sem qualguer aplicagio de sangio.

Destaco, mals uma vez, que, caso entenda a Coneessionaria insuficlentes os prazos estabelecidos
contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julpue necessarias para que a AGENERSA
analise eventual proposta,

Como pede ser observado nesta Apéncia diversos processos apreciados em sessdes regulatirias
abordam normalmente o descaso da Delegatiria nas reclamagbes formuladas pelos clientes,
situagies de idéntica naturezs, que traduzem comportamentos inadequados, inaceitaveis e
reiterados.

Ohbservo gue o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondria, certamente, cansou
diversos transtornos aos clientes. revelando manifesto vicio na prestaciio do servieo, Frise-se que,
em nenhum momente nos autos, apesar das oportunidades, a Concessiondria justifica a demora em
seu atendimento, bem como ndo se mostra razodvel que se leve tanto tempo para ligagio do gas dos
cliente, ao passo que o prazo contratual determine 24 (vinte e quatro) horas,

Também se depreende que a Concessiondria ndo atendeu a nossa Ouvidoria (IN-CODIR N° 019%)
em tempo habil nas duas ocorréneias, considerando que as respostas demoraram aproximadamente

01 {um) més. @
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Pelos motivos acima elencados, e alento a todas as informagdes e posicionamentos de nossos drglios
técnicos, aos quais me filio, entendo que a penalidade adverténcia e muha & Concessiondria redna

fundamentos para sua aplicaglo, e, por isso, proponho ao Conselho-Diretor: ]
]

1 - Aplicar a Concessiondria CEG, a pemalidade de mulia no percentual de I},Dﬂlz{% {cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos dlamos 12 (doze)
nmaummadmdnprﬁtﬂdnmﬁxﬁa com base na Cliusula Décima do Contrato de
Concessiio, combinado com o art, 17", inciso ¥1°, da Instrucho Normativa AGENERSA/CD n,*

(3172007, devido ao apurado no presente processo relacionado § ocorréncia 531738,

Il « Aplicar & Concessiondria CHEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Coneessiondria nos dltimos 12 (doze)
meses amteriores & data da pratica da infraglio, com base na Cliusula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VL da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n.*
(0172007, devido ao apurado no presente processo relacionado i ocerréncia 532053,

I - Determinar a Secretana-Execuliva, em conjunto com a Climara Técnica de Energia e a Clmara
Técnica de Politica Econdimica e Tonfaria, a lavratura dos comespondentes Amos de Infragio, nos
termos da Instrucho Normativa AGENERSAKCD n®, 0012007,

IV - Aplicar 4 Concessiondria CEC, a penalidade de adveriénciu. com base na Cldusula Décima do
Contrato de Concessiio, combinado com o art, 187, 1% da Instrugiio Normativa n®. 0012007, por nio
ter atendido os requerimentos do Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

V = Determinar & Secretania-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia, a lavratura

do correspondente Auto de Infrugio, nos termos da Instruglo NMormativa AGENERSAXCD n®
00172007,

E o voto,

Moacyr Almeida Fonseen
Conselheiro-Relator
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AGENCIA REGULADORA DE ENFRGIA F SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANETRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N ' 00—
DE 30 DE ABRIL DE 2013,

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIAS
REGISTRADAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA,
PRAZO PARA ATENDIMENTO DE SOLICITACAO DE
LIGACAQ DE GAS. OCORRENCIAS 531738 - 532053,

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULLADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AG ENERSA, no uso
de suas atribuigbes legais e regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatério
n* E-120020.618/2012, por unsnimidade,

DELIBERA:

Art1" - Aplicar a Concessioniiria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0.0001% {um
décimo de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos Gltimos 12 {(doze)
meses antenores 4 data da pritica da infracio, com base na Clausule Décima de Contrato de
Concessiio, combinado com o art. 17, incise VI, da [nstrocio Nommativa AGENERSA/CD n.®
(H1/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncin 531738,

Art.2* - Aplicar 4 Concessiondna CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005%
{eineo centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos (ltimos
12 (doze) meses anteriores 4 data da pritica da infragio, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessfio, combinado com o art. 17, incise VL da Instruglio Normativa
AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente processe relacionado &
ocorréncia 532053,

Art.Y - Determinar & Secretania-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Enerma e
a Clmara Téenica de Politica Econfmica e Tarifiiria. a lavratura dos correspondentes Autos
de Infragdo, nos termos da Instrug@o Normativa AGENERSA/CD n®. 0012007,

Art.4" - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Cliusula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18, 1, da Instruglio Normativa o,
00172007, por ndo ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo
hiibil.

Art.S - Determinar & Sccretarin-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia, a
laviura do correspondente Auto de Infragho, nos termos da Instruglo Normativa

AGENERSA/CD n®, 0012007, ['\/'
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Art.T* - Esta Deliberaciio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio,

Rio de Janeiro, 30 de abrl de 2013,

José Bismarck Vianna de Souzs
Conselheiro-Presidente
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