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. SECRETARIA DE EST ADO DA ( MMJ

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BA| ADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRO JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA

Processon®.: E- 12/_003.693/2013.
Data de autuacio: 18/11/2013.
Concessiondria: CEG. , : : : i

Assunto: L OCORRENCIA 541430.
Sessdo Regulatéria: 25/02/2014. ‘

RELATORIO

. O processo foi iniciado pela SECEX , tendo em vista a C/OUVID n.° 151/2013. Na
presente, a Ouvidoria informou a ex1sten01a da ocorrenma n. © 541430, que versa sobre reclamagio '
do Sr. Alan Guerra de Souza sobre demora na hgagao de gas para o seu unovel cujo pedldo foi
realizado diretamente & CEG em 18/09/2013. ; '

Do historico da chorréncia, presénte as fls. 04, extrai-se: -
"Dia 18/09/2013 S_olic.ifei a instalagdo em 'n:zinhq residéncia, via telefone, e
a atendente me informou o protocolo n’ 2466843 712 e deu um prazo de
48hs. Passado o prazo, liguei mais duas vezes para a CEG, dia 23/09/2013
| 'eﬁvz'ez' um email para ouvidovia da CEG, e foi informado de que
encaminhariam a minha solicitdg:&o e reclamacdo ao setor responsdvel, sob
o protocoo de atendimenro.2--4685’1915].‘. Até o momento, ja passado os |

prazos informados, ndo resolveram nada nada.”
Posteriormente, através do oficio AGENERSA/SECEX n.° 568/2013, foi dada
ciéncia da abertura do processo a Concessionaria CEG. ‘ :

~ Em reunifo interna, através da Resolugdo n° 403 de 28/11/2013", o refendo processok

foi dlstr1bu1do a mmha relatoria. ,

: A Concessionéria CEG informou, pbr meio da Carta DIJUR-E2497/13, que "..0
fornecimento de gds foi liberado de acordo com as normas exigidas pelo Regulamento de

Instalagbes Prediais (RIP) no dia 30/9/2013."

Ato continuo, a Camara Técnica, ap6s breve historico dos fatos, concluiu®;

' Fls.07. : _ : . ‘ S 3
*Fls. 12/13, ; e i : : 7}!
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“(...)Assim, diante de todo o exposto acima, foi possivel constatar uma ma

prestagdo de servigo por pari‘e da Concessiondria, descumprindo desta.
maneira a Cldusula 4° Pardgrafo 1° Item 4; Clausula 1° Parcigmfé s
~ além do Anexo II, Parte 2 - Ttem 13-4 - corte/religacdo, todos do Contrato

de Concessdo."
Instada a se manifestar, a Concessionaria CEG sustentou’:

"(..) Em relagdo a ocorréncia n.° 541430, a CEG raﬁﬁca 0 fato' de que o
- cliente permanelce com o fornecimento de gds ligado desde 30/09/2013,
devendo tal faﬂ) ser levado em éonsfderag&o quando do julgamento do
processo em enfoque. ' -
Outrossim, evidente que a Dzalegatdria Vorn envidando seus maiores:
esforcos no 'Senrido_ de realizar o atendimento de todas as solicitacdes de
ligacdo de gds dentro do prazo Contratual, sendo certo de que ndo se ﬁode’
 exigir que haja 100% de cumprimento de meta de atendimento, visto que,

muitas vezes, o agendamento da vistoria depende do proprio cliente.(...)"
Autos remetidos a Procuradoria’ desta Agéncia, esta, em parecer opinativo, concluiu:

"(...) Vé-se conforme documentacdo disposta no._administrativo, que a’
Concessiondria CEG cometeu as irregularidades descritas no Parecer da

 CAENE.

’

Constatou-se a demora no atendimento a solicitacdo do usudrio, pois a
solicitacdo do servico ocorreu na data de 18/09/13, e, somente na data de
19/12/13, o gas foi liberado.

Diga-se que a propria Delegatdria reconhece que ndo tem se havido em
consondncia com o Contrato de Concessdo, conforme consta de seu

pronunciamento de fls. 20.

()

* DIJUR- E081/14 de 13/01/2014, ‘ G L : | -
‘ Fls. 21. - : : i ﬁ}
Conseheiro Presidente José Bismarck Vicnna de Souza ~ Processo. 1, E » 32/()63 £693/2013 y
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Embora tal fato ndo se coadune com os ditames contratuais, registre-se

que no caso em focg, conforme documentacdo e provas dos autos, ficou
evidenciado o descumprimento das clausulas contratuais por. parte dq

Delegataria.

()

Assim, em que pese o respeitivel pronunciamento da Delegataria, de fls.
20, o me§mo ndo trouxe aos autos quaisquer elementos inibidores daquilo
que foi apresentado no Parecer da CAENE, que a4 nosso ver,
-comprovadame_nte retrata com clareza as inconformidades cometidas pela

Concessiondaria CEG,

Em vista disso, sugerimos a aplica¢io de pehalidades a Delegatdiria,
conforme ainda o apresentado pelo Orgiio T, écnico da AGENERSA, tendo
em vista infringéncias ao Contrato de Concessio, no que esta disposto na
Cldusulu 4% §1°, item 4, Cliusula 1°.§3° e ainda no disposto no Anexo II,

Parte 2 - Item 13-A - corte/religagio.

De fato, a Delegatdria na prestacdo dos servigos, nio obedeceu aos
‘ principios da eficiéncia, qualidade e cortesia com o usudrio, nio
prestando servico adequado e ainda nio obedecendo os prazos dispostos

no Anexo I, do instrumento concessivo. (..)"

Intimada a apresentar razdes finais, a Concessionaria CEG sustentou:

()

Ora, ndo é demais salientar, além de todo o ja exposto nos autos, que o

cliente fez a solicitagdo de gds em 18/09/2013 e teve seu gds ligado em -

30/09/2013, a;s*sim, considerando os prazos acumulados de visroria‘ das

instalaéﬁes internas, de 72 horas e o de religacdo de 24 horas, verifica-se

gue a Concessiondria aten;:ieu ao cliente dentro de um lapso temporal
l razoavel, o que ndo pode deixar dé_ ser considerado quando do jdlgamento

do presente processo.

A
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Outrossim, evidente que a Delegatdria: vem envidando seus maiores

esforgos no sentido de realzzar o atendimento de fodas as solicitacdes de
ligacdo de gas dentro do prazo Contratual, sendo certo de que ndo se poa’e
exigir que haja 1 00% de cumprimento de meta de az‘endzmento visto que,

muzras vezes, o agendamento da vistoria depende do proprzo cliente.(...)"

E o relatorio.

isiiiarck Vanna
iro-PresidentefiRelator

Conselheiro Presidente José Blsmarck Vianna de Souza ~ Processo. nf, £ - 12/003,693/2012
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DEJANEIRO—
GABINETE DO CONSELHEIRO JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA

Processo n°. : E-12/003.693/2013.

Data de aufuag:ﬁo:' 18/11/2013.

Concessiondria: CEG:.

Assunto: OCORRENCIA 541430,

Sessdo Regﬁlatéria: 25/02/2014. ' * e

Voro

Trata-se de analise da ocorréncia n. 541430 que versa sobre pedido de fornecimento de
gas reahzado em 18/09/2013, pelo Sr. Alan Guerra de Souza para a sua residéncia localizada na

estrada Guandu do Sape, n.° 1.450, Bloco 6, Apartamento 203, em Campo Grande/Rio de Janeiro.

Conforme depreende-se dos autos, tal ocorréncia foi aberta ha Ouvidoria desta Agéncia
em 25/09/2013 data também do envio & Concessiondria. Entretanto, a CEG somente enViou
resposta em 20/12/2013, meio pelo qual informou que a cliente teve seu fornecimento de gas

conclmdo em 30/09/2013

Logo, a ocorrenci‘a permaneceu com status de aberta na OQuvidoria de 25/09/2013

até 18/11/2013 ou seja, por 54 ( cinquenta e quatro) dias, momento em que foi aberto 0 presente

processo.

Oportuno esclarecer que, as fls. 11, a Concessiondria informou a liberacido do

i

fornecimento de gis no dia 30/09/2013.
T ' ‘ N 4

Levando em considera¢do que o primeiro contato do usuério com a Concessionaria se

deu em 18/09/2013, verifica-se uma demora de 12 (doze) dias para proceder a realizacdo do
Servico.

A CAENE acertadamente, concluiu pelo descumprimento- da Clausula Primeira,

Pardgrafo Terceiro; Clausula Quarta, Paragrafo Primeiro além do Anexo 2, Parte II, Item 13 - A -

: co‘rte/reiigagﬁo e vistoria nas instalagdes internas, todos do Contrato d;:"Concesséio. Entendimento

- este que foi acompanhado pela Procuradoria desta Agéncia.

/

A CEG, através de suas manifestagdes disgordbu dos pareceres da CAENE e da £
Procuradoria e alegou, como tese de defesa, que "atendeu a solicitag:éio do usuario em '"tempo

razoével". Afirmando ainda, que o cumprimento de 100% das metas de atendlmento néo dependem

56 dela, mas s também dos usuarlos : : el 2)

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Procésso, n°. E - 12/003.693/2013 b ‘
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Desta feita, ndo ha duv1das quanto ao lnadlmplemento dos prazos previstos no Anexo II,

Parte 2, 1tern 134 corte/rehgagao ¢ vistoria nas instala¢@es internas, do Contrato de Concesséo tal

como as suas Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro e Clausula Quarta, Pardgrafo Primeiro.

E ainda, levando em consideraqﬁo as raz0es expostas pela CAENE e Procuradoria, ndo
ha como demar de considerar a Concessmnarla CEG responsavel pela demora no atendimento ao
cllente na ocorréncia em aprec;o atuando em desarmoma COm 08 prazos aos quals deve se submeter,

motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:
|

e Aplicar a Cbhcessionéria CEG, penalidade de multa de 0,0001% (um décimo de
 milésimo por cento) sobre o seu: faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores a data da pratica da
iﬁﬁa@ﬁo, pela demora no atendimento ao cliente na ocorréncia n.° 541430, com base na Clausula Décima

do Contrato de Concessfio e no art. 17, inciso VI, da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007;

e ' Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Cémara de Politica Econémica e
Tarifaria e Camara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragéio, nos termos da Instrugéo

Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007 e da InStruc;éiO- Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010;

e Aplicar a Concessiondria CEG, penalidade de adverténcia, com base na Cléusula Décima
do Contrato de Concessio e no art. 18, inciso I da Instrucéio Normativa.AGENERSA/CD n.° 001/2007
e Instrugdo Norrnatlva AGENERSA/CD n.° 19/2011, 'em razio da demora no atendlmento as
mdagagoes feitas pela Ouwdona desta AGENERSA na ocorréncia . 541430

e Determinar a Secretaria Executlva em conjunto com a Camara de Energ1a a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n.° 00172007 e+
da Instrugéio Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010. |

E como voro.

Consalhelro Presiclente José Bismarck Vicnna de Souza — Processo n%E-12 /003.693/2013
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO O ESTA DO RIO DE JANEIRO

DELIBERACAO AGENERSA N°, | qxy - 'DE 25 DE FEVEREIRO DE 2014,

i

CONCESSIONARIA CEG OCORRENCIA'
541430

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribui¢Ges legais e regimentais e, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n.®

. E- 12/003 693/2013 por unammldade
: DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar 4 Concessiondria CEG, penalidade de multa de 0,0001% (um' décimo de
milésimo por cento) sobre o seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data da
 pratica da infragdo, pela demora no atendimento ao cliente na ocorréncia n.° 541430, com base na
Clausula Décima do Contrato de Concessdio e no art. 17, inciso VI, da Instrug:ao Normativa
: AGENERSA/CDn 001/2007.

Art. 2° - Determmar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara.de Politica Economlca e

‘Tariféria ¢ Camara de Energla a lavratura do -correspondente Auto de Infragéo, nos termos da
Instruggio Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007 ¢ da Instrugao Normatlva AGENERSA/CD
n.° 014/2010.

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CE‘G, penalidade de a:dverténcia,‘com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo e no art. 18, inciso I da Instru¢io Normativa AGENERSA/CD
n.° 001/2007 c/c Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.° 19/2011, em razio da demora no
atendimento as indagacdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA na ocorréncia n.° 541430. |

Art. 4° - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a Cimara de Energia, a lavratura
do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007 e da Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n. ¢ 014/2010.

Art. 5° - A presente Deliberagéo cntrara em vigor na data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 25 de fevereiro de 2014.

(ngl Ed ardo Trmsn
MCOnfelhelro

Roosevelt mnseca ' : : Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro : : - Conselheiro




