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Processo n".: E-12/020.703/2012

Autuagio: 04/12/2012

Concessiondria: CEG

Assunto: Oeorréncia n® 533683

Sessio Regulatoriaz 30 de Abril de 2013
RELATORIO

O presente Processo Regulatdrio foi iniciade através da C1OUVTD N2, 20002012, de 04/12/12,
que trata da ocorréneia de n®, 533683 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamagio da cliente da
Concessiondria CEG.

Ma mesma comunicacdo interna, a Cuvidoria desta Agéncia solicita ") orfentagfes de como
proceder com relagde a Ocorréncig n™333683, que foi enviada a CEG em 01 de novembro de
2002 pawa tratar de reclomagdo sobre demora na ligacdo de gds ne residéncia da Sra, Renaia
Cancetedo da Rosa, sollcitade & Concessiondria em outubro, com diversoy agendamentos wio
cumpridos”.  Acrescenta a Ouvidonia que ") Ne dia 04712712, recebi a resposta da CEG
informandy gue o primeive condate do clierte com a companhia jol ro dia 20010412, gue o
Sornecimento de gds foi lberade () wo dia 0611712 e que o compoaniio rdo possui ontras
informacdes a rexpeiio do fema”,

Conclui a Ouvidoria que (. ; Dianfe do exposto, encaminfio a presente para apuragdo de
provavel descumprimento ao Confrato de Concessdo ro gque diz respeilo ao prazo para
atendimenio de wma solicitacdo de ligagdo de gas, bem come aes agendamentos ndo cumpridos
pelas equipes da CEG, aldm da demora em responder a esia Chavidoria”

Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N°. 334, de (612012, conforme sorteio em Reunifio Interna,
o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério € da ampla defesa, foi expedido
offcio AGENERSAME n®. 0413 em 11/01/13, para a Concessiondria apresentar suss
consideracdes.

As fls, 08, foi acostada ao processo a correspondéneia DIJUR-E-122413, de 23/01/13, da
Congessiondria, em resposta ao oficic AGENERSAMF o° 04/13, informando que “f.r &
processo em tela foi instawrade em virtude do ecorréncia n® 333683, insiaurada para tratar de
reclamacde sobre wma suposia demora na ligacdo de pds na residéncla da Sra. Renata
Conceigdo da Rosa”, Esclarece a CEG que (.} o primeiro conigte do cliente com a companhia
foi ko dia 200010772, sende o forrecimento de gds fof liberado ro dia 061 1712, de acordo com oy
narmas Técricay exigidas pelo Regulamento de Instalacdes Predials (RIP), restando assim
comprovedn, mdo ter o Concesslondria incorride em desconfiormidades, d que o cerne do
processe gdministrative deve ser o atendimento do interesse publico, o gue foi evidentemente
aiingide no caso em tela, por meio do atendimento adequado a cliente, wma vez que auin de
Sforma diligenie ¢ com observincla a wm doy pilares do presiopdo do servige piblico de
distribuicdo de gas caralizado, gue & o principio da seguranga”, @
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Par fim, requer a CEG que "f..) sefa o presente processe adminisirativo ARQUIVAING, sem a
aplicagdo de qualguer sangdo, por ndo ter side configurado descumprimento do Instrumento
Concessive ¢, ainda, por exaurimento de sua finalidade, wma ver que foram adotadas fodas as
providénclas inerendes ao caso em comento”,

Em 30/01/13 o processo foi enviado 4 CAENE. por intermédio de minha assessona, solicitando
SCU PrONUNCIMNENI0,

A Cimara Técnica de Energia desta Apéncia, com hase nas informagdes prestadas nos aulos,
conclui que (..) @ Concessiondria descumprin a Clausula 1%, Pardgrafo 3" além do Anexo I,
Parie 2. item 13 A- cortereligagdo e vistoria de insialagfes internay ¢ a Cldwswla 47 Pardgrafo

= 15 hem 1], do Contrato de Concessdo, ambos do Contrato de Concessdo. Houve também
descumprimento da Instrugdo Normativa CODIR n® 019, de 160511".

Remetidos o8 autos & Ouvidoria desta Agéncia, em 01702/13, para que essa serventia contate a
cliente para obter informapdes a respeito da existéncia de alguma pendéncia resultante da sua
reclamagio e se a mesma encontra-se satisfeita com os servigos prestados pela Concessiondria.

As fls, 11, a Ouvidoria desta Agéneia oferecen seu parecer, registrando que ") emaily
trocados com a cliente. ande ela confirma gue o problema fol devidamente soluctonado”,

Em 2170213 o processo foi enviado i Procuradoria desta Agéneia, por intermédio de minha
assessoria, solicitundo seu pronunciament,

As 15.14/18, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer registrando que a (.1 Trata-s¢
de analisar a ocorréncia n®. 333683, registrade nesta Awtarguia por Renarta Concelgdo da
Rosa, reclamando gue “ Estamos realizando o 3° agendamento, sendo que a CEG ndo envia
minguém para ativoegde de nosse servigod..)". Ressalta que (..} em suwa manffestagdo a CEG
ndo impugnow taiy alegapdes, lampowco apresenion justificativa para os descumprimenios
cortrafualy apordados pela Cdmara Técnica de Energia desia AGENERSA".

(

Acrescenta a Procuradoria que 7. ) © servigo de “visioria em instalagdes internas™ necessdrio
a0 atendimerio do pleito de ligagdo de gds, deve ser presiado no prazo de 72 (sefenta ¢ duas)
horas, de acordo com o que dispde o Anexo If — Requisitos de Qualidade ¢ Seguranga dos
Servigax, Parte 1 — Servicoy aos UswdriosPrazos de Atendimemio, item 13 — Prizo de
Atendimenio aos Usndrios, letra A — Servigoy Obrigatorios”

Esclarece a Procurndoria que ") Da andlise dos autos, no entonio, percebe-se, porque
incontroverso, que o primetro coniate da wudrie com a CEG data de 2001201 2, bem assim
que @ fornecimento de gas so foi liberado para o imovel em 06/ 1720102, quando, portanto, i
franscorridoy |7 (dezessete) dias da solicitagde, prazo muito superior daguele coniratvalmente
previsto para a execngdo de servigo de ol natureza () Dianie disso, forgoso concluir que a
concessiondria deixou de atender a wum dos reguisitos norteadores da concessdio do servigo
piblice, qual sefa, a de swa presiagdo adequada, ferindo, com isso, o disposto na Olduselay
Primeira, § 3% ¢ Ouarta, capur ambas do Contrato de Concessdo, bem assim a intelipincia do
tnctyo X, do art, 6" do Codige de Defesa do Consumidor”,
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Prossegue aduzindo que "(..) na esteira do promunciamento da CAENE, a Concessionaria néio
dispenson & Ouvidoria desta Agéncia Reguladora a atengdo ¢ o atendimento devidos, ignorardo
a compuiincia regimenial daquele Orgio e, em consequéncia, os prazos previstos no Capitudo
I ardgo 27 da nstrugdo Normativa AGENERSA/CD ne, (092011, conduta gue, de mesme
sorte, fustifica a aplicagdo de penalidade. sobretudo em razdo de sua recorréncla”,

Por fim, ressalta a Procuradoria que (..} considerando as violagtes ao confrate de concessdo e
4 Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 0192011, opino pela aplicagio de penalidades em
face da CEG com fulcro na clduwsula décima do conirato de concessdo e nos aris. |8, inciso | e
17, incizo VI ambos da Instrucdo Normativa AGENERSANCD n® 001, de 04092007,

Em respeito aos principios constitucionms do contraditonio e ampla defesa. foi expedido oficio
AGENERSAME n® 32/13 em 01/03/13 para a Concessiondria apresentar suas consideragdes
finais.

Em 1240%/13, foi acostada a0 processo a comrespond@ncia da Concessiondria CEG DIJUR-E-
371413, de 12703713, apresentando suns considerag¢tes finais, discordando dos parecercs da
CAENE e Procuradoria, esclarecendo que "(..7 nos meses de dezembra2012 e janeiro de 2013
ndo howve nenhtoma ocorrdncia respondida fora do prazo de 30 firintay dias, de modo que ial
conduta demonsira o esforgo da Concessiondria pava atender, de forma satisfatoria, o
(hevidoria da AGENERSA ¢, alnda, gue o mesma prima pelo cumprimenie das direirizes
expostas ma IN 19 de 16:05:200 1, de modo que wma penalidade com base na refncidéneia rdo
s¢ fustificaria. (..) Adicionalmente, por obvie gue a CEG tinha wm prazo de 72 (seterta ¢ dias)
horas para fazer a visioria dax instalagdes internas ¢, considerando que a solicitagdo da cliente
teria ocorrido em 2001002012, o praze final para a realizagdo da vistoria serig em 23/10/72012".

Assevera que " ..} Tendo a CEG religado o gas da cliente em 06/1122012, a Concessiondria
terige demorado aproximadamenie |3 firezey diay para atender o cliente. o gue ndo ¢ um lapso
femporal que justifigue a aplicapdo de uma penalidade de mulia, mas, tdo somente de
aelverténeia, mormente se ohservadas as decisdes e julgamentos recentes feitos pela AGENERSA
onde s¢ fom aplicado a penalidade minima de multa para casos em que o desvio da meta
Confratual ¢ muito maior do gue no caso em comento”,

Por fim, requer o arguivamento do processo, 7. ) tendo em visia o atendimento da cliente de
forma satisfardria” e que (.. ) sefa apliceda sargdo de adverténcia, por gsuardar mais proporgdo
comt 0F fkfos narrados o presente processo”

E o relatdrio.
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Trata-se de Processo Regulatério imiciado em razfio da Ocorréncia registrada, em 01/11/12, sob o
n®, 533683 o tem por linalidade avaliar o reclamagio da clients, Sra. Rennte Conceiclio da Rosu,
em face da Concessiondria CEG.

Conforme sintese do historico de atendimento, a cliente reclama da demora na religagio de gis
em sui residéncia, solicitada em outubro/2012, com diversos reagendamentos efetuados ¢ ndo

atendimento por parte da equipe da Concessiondria.

Segundo informaghes apresentadas pela Concessiondria (04/12/12) 4 Ouvidoria, o gas foi
liberado em 06/11/12 ¢ que o problema foi devidamente solucionado. falo este confirmado
através de e-mails trocados com a cliente,

Em sua defesa, a Concessiondria informa, 1o somente, que o primeiro contulo do cliente com a
companhia [ no dis 20/10¢12, tendo sido liberado o fomecimento de gis no dia 06/11/12, de

scordo com as normas Técnicas exigidas pelo Regulamento de Instalacdes Prediais (RIP),

A Caimara Técnica de Energin desta Agéncia, apds relatar os fatos, se posiciona pelo
descumprimento contratual, em especial da Cliusula 1%, Paragrafo 3° além do Anexo I, Parte 2,
item 13 A' - corte/religagso e vistoria de instalagies internas, ressalta, também, descumprimento
da Instrucio Nomanva CODIR n® 019, de 16/05/11. Neste mesmo sentido, a Procuradoria
corrobora com o entendimento do CAENE,

Em sede de razbes finais, a Concessiondria discordn dos parcceres dos setores técnicos desta
Casa, argumentando nio merecer a aplicagio de penalidade de mulia. considersndo que o cliene
foi atendido e, na eventualidade, o penalidade de adver@ncia serin a mais a-.f::quuda@
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Entendo a argumentagio da Concessiondria sem consisténcia, pois diversos processos apreciados
em sessdes regulatdrias abordam o descaso da Delegatiria nas reclamagdes formuladas pelos
clientes, bem como com a Ouvidoria, situsgdes de idéntica naturezn, que  traduzem
comportamentos inadequados, inaceitdveis ¢ reiterados,

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessionidria. assim como os
sgendamentos nfio realizados, certamente, causou diversos transtornos ao chiente, revelando
manifesto vicio na prestagio do servigo,

Frise-s¢ que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a Concessionina
justifica a demora em seu atendimento, bem como niio se mostra razodvel que se leve
aproximadamente 13 (reze) dias para ligagio do gas da cliente, a0 passo que o prazo contratual
determina 24 (vinte e quatro) horas e, mais de | (um) més para stendimento & Ouvidoria quando
0 prazo é de 3 (trés) dias.

Pelos motivos acima eclencados, e plento a txlas as informaghes ¢ posicionamentos de nossos
Orghos téenicos, aos quuais me filio, entendo que o penalidade adverténcia e de multa reona
fundamentos para sua aplicacio, e, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar & Concessiondria CEG » penalidade de multa, no montante de (LDOM5% (cinco
centésimos de milésimo por cento), do seu faluramento nos altimos 12 meses anteriores § pritica
da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 107 do Contrato de Concesséio,
combinado com o art. 16%, I e 17, VI, todos da Instrucio Normativa 1°. 01/2007, em razio dos
futos namados no presente processo, relativos 2o atendimento da cliente.

[l - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com u Camara Técnica de Politica
Feondmica ¢ Tarifiria ¢ o Climara Téenica de Energia, a lavestura do cormespondente Aulo de
Infracic, nos termos da Instrucio Nomativa AGENERSASCD nf, 0012007,

I - Aplicar & Concessiondria CEG, a penahdade de adverténcia com base na Cldusula Décima

do Contrato de Concessfio, combinado com o art, 18% T, da Instrugiio Normativa n° 01/2007,

por ndo ter atendido o requerimento da Ouvidorin desta AGENERSA em tempo hahil, COAEANE

IV - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunio com a Camara Técnica, litica
Fcondmica ¢ Tarifana. a lovratura do comespondenie Auto de Infracso, nos icrmos da Instrucio

Normativa AGENERSA/CD n®. {ﬂlﬂﬂ@‘(
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DELIBERACAO AGENERSA N* _5.10
DE 30 DE ABRIL DE 2013,

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA 533683,

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso
de suns atribuigdes legais ¢ regimentais, tendo em vista o gue consta no Processo Regulatdrio
n” E-12020.703/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar & Concessioniria CEG a penalidade de multa, no montante de (0,00005%
{cinco centé&simos de mil&simo por cento), do seu faturamento nos dltimos 12 meses
anteriores a pritica da infraglio, devido ao descumprimento do disposto na Claosula 107 do
Contrato de Concessio, combinado com o art, 16, 1e 17, VL todos da Instrucio Normativa o™
00172007, em razlo dos fatos narados no presente processo. relativos ao atendimento da
cliente.

Art.2* - Determinar 3 Secrewaria-Fxecutiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica ¢ Tariliria € a Climara Téemica de Energin, o lavratura do correspondente Auto de
Infragho, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 00172007,

Art.3* - Aplicar & Concessiondria CEG, a penalidade de adveriéncia com base na Cliusula
Décima do Conirato de Concessilo, combinudo com o art. 18, L da Instrugio Normagiva n',
O01/2007, por nfio ter atendido o requerimento da Cuvidoria desta AGENERSA em tempo
hibil.

Art.4* - Determinar 4 Secretarin-Executive, em conjunto com a Camara Téenica de Energia, a
lavmtura do  correspondente Auto de  Infragio, nos termos do Instrugdo  Normativa
AGENERSASCD n®. 00172007,
Art.5" - Fsta Deliberacio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 30 de abril de 2013,

José Bismarck Vianoa de Soura
Conselheiro-Presidente
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Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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