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RELATORIO

O presente regulatério foi instaurado através da CI OUVID N.* 032/2013, de 19 de
fevereiro de 2013, na qual a Ouvidoria desta Agéncia informou a ocorréncia n.° 535484, relatando

demora na ligagdo de gés na residéncia do Sr. Ricardo Vieira de Lima.

Alegou o usudrio que solicitou instalagdo de gds em seu apartamento no dia 10 de janeiro
de 2013, a qual fora marcada inicialmente para o dia 18 subsequente. Entretanto, ninguém da
Concessiondria CEG apareceu.

No dia 21 de janeiro de 2013, reagendou o servigo para o dia 23 seguinte, também sem
comparecimento de representante da Concessiondria a residéncia do usuario! O servigo somente fora

realizado em 25 de janeiro de 2013

Através do Oficio AGENERSA/SECEX n® 113. de 01 de margo de 2013, a

Cnnaesmc-nana CEG fora comunicada acerca da autuagio do presente processo.

Mo dia 05 de margo de 2013, de acordo com a Resolugio do Conselho Diretor n.® 35{1 o
presente feito fora distribuido a minha Relatoria e, com o fito de resguardar o contraditdrio e devido
processo legal, mediante Oficio AGENERSA/CODI/JB n.® 49, foi concedido a Concessionaria lﬁEG o
prazo de 10 (dez) dias para apresentar musidera;pﬁes que reputasse pertinente.

Através da DIJUR-E-466/2013, a Concessiondria scrhcltou dilagio de prazo para

mameSLa{;a{:r no feito, considerando que os fatos oriundos da ocorréncia amda estavam sendo apurados, o

que foi deferido as fls. 21, prorrogando-o por dez dias.

As fls. 25, a Concessiongria CEG limitou-se a informar que houve desencontros e
agendamentos e que ¢ cliente foi atendido em sua solicitagio em 25 de janeiro de 2013, sem maiores

esclarecimentos a AGENERSA.,

Com base na documentagio apresentada, a CAENE se manifestou as fls. 28, e, analisando
detidamente o historico da ocorréncia, concluin: : ]Q

Corselheiro Presidante losé Bismarck Vianna de Seuza — Processa, o, B 12,003/147,/2013 v
Péging | de 4




T T o

Servigos Publico Estadual
* Processe n®E 1are03 /149 [ 3013

9 ; Data L7 _Joa J3v13Fls,: 159

Rubrica: “y/
SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL . —
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRO JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA

()

O reclamante realizou seu primeiro contato com a Concessiondria CEG em
10/01/13 e a mesma efetuou a religagdo de gds em 25/01/13 fconfirmado pelo

proprio reclamante).

Desta forma, a Concessiondria CEG descumpriu exigéncia contida na Parte 2,
item 134 (servigos obrigatdrios) do Anexo ao Contrato de Concessdo. Tinha 24
horas para a religagdo de uma instalagdo existente, e fevau. quase 15 dias para
Jazé-lo. |

O reclamante expressou sua indignagdo quanto ao que classificou como
descaso das empresa.r.rmirizadas. a servigo da CEG. Nas palavras do mesmo,
visitas sdo marcadas., mas os técmicos ndo comparecem, nem avisam dos
clientes. Ou, como mJ dia no qual o ﬁ:-m'ec!menm de gds foi reativado,

compareceram na casa da reclamante sem prévio agendamento.”

Instada a se manifestar, a Procuradoria se pronuncion conclusivamente as fls. 32/33, nos

seguintes termos:
r.rr.-: X )

«Em atencdo a solicitagdo de fIs. 31, informamos que, muito embora a
Concessiondria CEG tenha reativado fornecimento de. gds na residéncia do
cliente, tal procedimento jfoi realizado em descumprimento ao e.ﬁabefsci&ﬂ na
Parte 2, Servigos aos Usudrios? Prazos de Arendimento - Ttem 13 - Prazos de
Atendimento aos Usudrios (servigos obrigatdrios), ;Ifnéa A do Anexo I -

Requisitos de Qualidade dos Servigos - Anexo ao Contrato de Concessdo.

A4 Concessiondria CEG, segundo o Diploma Contratual, conforme acima
am‘mfads:, tinha o prazo de 24 (vinte e quatro horas) para fazer o procedimento
- religacdo do gds - de uma instalagdo ja existente, e, demorowu guase 13 (quinze.
diais) para fazé-lo, conforme documentagdo acostada aos autos, especialmente,
pronunciamento do Orgdo Técnico da Agéncia Regu!adc;m. - CAENE - fls. 28

Importa assinalar que a propria Delegatdria ao se manifestar, ds fis. 29, assim se

referiu ao seu atendimento ao cliente: fls. 29, "Oportunamente, a Concessiondria

esclareceu d Ouvidoria que o cliente foi devidamente atendido em 25/01/2013" Ei
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gue 05 mostra que o advérbio utilizado, quer dizer, "em outra oportunidade" o

cliente foi devidamente atendido.

Néo bastasse tal observacdo, a CAENE, vaticinou tal comportamento da

Delegatdria em seu parecer de fls. 28.

De outro giro, o cliente também se manifestou, conforme se denota no "historico
do atendimento”, fls. 04/03, sobre o descaso da -Concessiondria CEG e das

empresas terceirizadas a servige da mesma,

Portanto, a luz das docymenra:;ﬁo presente no adrinistrative, enfendemos que a
Cancess'iqncirfa CEG violou o disposto na Parte 2, Servicos aos Usudrios/Prazos
de Atendimento de Atendimento - Servicos Obrigatorios, conforme Geima
avsimfda‘a, bem como a Cfdusufclz FPrimeira, $3° ambos do Conirato de

Corncessdo.

E o parecer."

Mediante Oficio CODIR/JB n.° 76/2013, assinei prazo de 10 (dez) dias para apresentagéo
de razdes finais da Concessionaria CEG, a qual, conforme fls. 40/41, recebeu copia em arquivo eletrdnico

_do presente processo.

Em suas razdes finais as fls. 42/43, a Concessionaria CEG r;itcrou auséncia de

descumprimento contratual, alegando:
”f:"/]

Além disso, tluminamos apontamento da douta Procuradoria que, insinua que a

CEG, ao wtilizar o fermo "oportunamente", estaria confirmando. de alguma
farma,.que o atendimento ao cliente foi intempestivo, o gué ndo procede. Em
verdade, da simples interpretagdo correta da frase evidente que a Concessiondria
disse que, quando interpelada, tempestivamente forneceu a resposia a Ouvidoria

cier AGENERSA. |

Lltrapassada essa questdo, mais uma vez rogamos a AGENERSA que ndo sefa
trazido para o presente case o institulo punitivo de mulia, mormente porgue, a

penalizacdo de casos pontualmente assinalados ndo reflete as. metas
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estabelecidas no Contrato de Concessdo ¢ nido € sindnimo de tima regulacdo
eficiente. ‘ e h T
Fvidente que a gqualidade ¢ a eficiéncia do servigo publico como um todo

prestado  pela Concessiondria ndo podem ser medidas apenas por umg

reclamagdo de cliente, como agui relatado.

Além disso, ainda nesta toada, ressaltamos que a Concessiondria possui a
certificacdo ISQ 9001, sende esta wma exigéncia Contratual, que reflete a

qualidade e a eficiéncia do atendimento prestado pela CEG aos seus clientes.

MNessa esteira, refteramos a informagdo jd fornecida nos aulos, rogando, ainda,
gue seja considerado pelo CODIR o diligente atendimento pela CEG a demarda
do cliente, para que seja o presente processo arquivado por perda de objeto.

sendo o que havia para 0 momenio e certa de ter apreseniado os esclarecimentos
pertinentes, a CEG permanece a disposigdo para os esclarecimentos adicionais

gie se facam necessdrios."

-

E o Relatdrio.

Jos, fsmarﬁa&gfa E Ia

Congeliieiro-PresidentéiRelator
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Assunto: OCORRENCIA N° 535484 - CONCESSIONARIA CEG.
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VOTO

O presente regulatorio foi instaurado através da Cl OUVID n.° 0322013, de 19 de

fevereiro de 2013, na qual a Ouvidoria desta Agéncia informou a ocorréncia n.° 535484, relatando
_ demora na ligac@o de pés na residéncia do Sr. Ricardo Vicira de Lima.

Alegou o usudrio que solicitou instalagdo de gds em seu apartamento no dia 10 de janeiro
de 2013, a qual fora marcada imicialmente para o dia 18 subseguente. Entretanto, ninguém da
Concessiondria CEG apareceu.

No dia 21 de janeiro de 2013, reagendou 0 servigo para o dia 23 seguinte, também sem
comparecimento de representante da Concessionaria 4 residéncia do usudrio. O servigo somente fora
realizado em 23 de janeiro de 2013.

Em resposta 4 AGENERSA, através da DUUR-E - 227/13, a Concessionaria limitou-se a

“apresentar histgrico do pedido do usudrio, confirmando as datas apresentadas na Ocorréncia, sem
quaisquer esclarecimentos adicionais.

Em seu parecer, a Camara de Energia — CAENE (fls. 28) apontou o descumﬁrimentu da

Clausula 1°, Parigrafo 3°, além do Anexo, Parte 2, item 13A (servigos obrigatdrios), ambos do Contrato

de Concessio.

A Procuradoria as fls. 31/33, opinou pela aplicagio de penalidade & Concessiondria
CEG, em virtude da comprovada prestagio inadequada do servigo puablico eoncedido observada
com relagfio 4 ocorréncia em apreco.

(} caso ndo ostenta maiores complexidades, apto a regular apreciagfio desta
AGENERSA. Com efeito, venifica-se o descumprimento contratual por parte da Concessionaria
CEG na ocorréncia analisada,
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-

De simples observagio das datas trazidas aos autos pela prépria Concessiondria ¢
pelo usudrio, nfio restam dividas acerca da demora na ligagdio de gés na residéncia do Sr. Ricardo
Vieira de Lima. .

De fato, o fornecimento de gas foi liberado apenas em 25 de jameiro de 2013.
Também & indiscutivel o lapso temporal de 15 (quinze) dias entre a disponibilizagio do servigo e

sua solicita¢fio, a qual, repila-se, fora realizada em 10 de janeiro de 2012.

E consabido que o prazo contratual para realizagio do skrvigo objeto do presente

regulatorio € de 24 (vinie e quatro) horas, restando totalmente descumprido (15 dias de demora) o

item 13 A, parte 2 do anexo Il do instrumento contratual.

Qutrossim, o fato do usuario encontrar-se¢ devidamente atendido no momento. ndo

afasta 3 mora levada a efeito pela Concessionaria.

Portanto, a0 mencionar a Concessiondria que 0 caso objeto do presente regulatorio se
revela de forma pontual, nfo configurando descumprimento contratual, equivoca-se

demasiadamente.

Em primeiro lugar, porque desconsidera a reiteragfio de julgamentos nas Sessdes
Regulatérias de processos que versam acerca de demora na prestaciio do servigo. Em segundo lugar,
porque efetivamente €, sim, um descumprimento contratual, sob pena de se esvaziar a competéncia
desta AGENERSA. i

Destaco que a certificag@io ISO 9001 de igual sorte nfio afasta a competéncia desta
Autarquia Especial para apreciagio do feito, nem tdo-pouco reveste a Concessionaria do manto da
insidicabilidade, pois a mesma deve, por seu turno, sempre buscar a exceléncia, evitando que casos

como o do presente regulatério sejam deflagrados.

Destaco que nfio ¢ desconsiderado o esforco da Concessiondria CEG em mitigar os
efeitos danosos de casos dessa mesma natureza, contudo, caso venha a descumprir o contrato,
devera ser penalizada.

Ademais, reitera-se, 0 caso vindicado aos autos reiteradamente tem sido .apreciado
em oulros processos regulatorips, evidenciando, desta forma, que o descumprimento contratual néo

se deu de forma isolada, e sim, é rotineiro.
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E importante pontuar que o fato de ja haver o fornecimento do servigo, ndo faZ com
que o interesse publico jd tenha sido atingido, devendo ter a devida resposta do ente regulador, sob

pena de subversio ao sistema.

Assim, detectada a demora na ligagio solicitada pelo usuério, bem como o
descumprimento do prazo contratual mencionado, imperiosa se faz a aplicagio da penalidade de

multa a Concessiondria CEG.

Ndo se deve descurar que o prazo descumprido ndo foi tio extenso a ponto de se ter
uma severa aplicagio da penalidade de multa, mas n30 pode ser relevado. Assim, a aplicagdo da
penalidade em percentual mimmo, no que vem praticando esta AGENERSA, atendera o

cumprimento da fiscalizagfio inerente a mesma.

Deste modo, considerando o lapso temporal de descumprimento da instalagio do
servigo na residéncia do Sr. Ricardo Vieira de Lima, bem como o exposto acima, sugiro ao

Conselho Diretor:

.

e Aplicar &4 Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores & préﬁca
da infragdio, pela demora no atendimento ao cliente, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo e no art. 17. inciso VI da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007; \

o Determinar & SECEX, juntamenic com a CAENE e CAPET, a lavratura do

correspondente Auto de Infragdo, mnihnnc Instrus;ﬁo Normativa AGENERSA/CD n°
001/2007.
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DELIBERACAO AGENERSA N°._ © ¢/ DE 25 DE JUNHO DE 2013.

Concessiondria CEG. OCORRENCIA N°
535484 - CONCESSIONARIA CEG.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REG_‘[J'LADDRA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso
de suas atribuigdes legais ¢ regimentais e, tendo em vista 0 que consta no Processo
Regulatério n” E-12/003/149/2013, por unanimidade, .

‘ DELIB:ER&:

Art. 1° - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0.0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores & pratica '
da infracdo, pela demora no ateﬁdimema ao cliente, com base na Cldusula Décima do
Contrato de Concessfio e no art. 17, inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007.

Art. 2° - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE e CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.°
00122007.

Art. 3° - A presente Deliberagio entrara em vigor na data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2013.

José Bjgmarc é anna
Co

heiro-Presi

Si Carlos Santos Ferre

.Conselheiro

S Roosevelt BE;S'E:M“:&

Consclheiro Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca




