. Servigo Publico Estadual Py
Processon €12|C0» 628 | Q_A,Dé
Data_!* /10 jam3ps. 50

‘5' o Govérno do Estado-do Rio dleRUbﬂca‘ 0C 1D UYdanyuaR-a-

& Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Pibeesson E-12/003.628/2013
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RELATORIO

O presente Regulatorio foi aberto por solicitacio da Secretaria Executiva desta Agéncia Reguladora
tendo em vista a ocorréncia reglstrada na Ouvidoria desta AGENERSA sobre demora na hgag;ao de gas na
residéncia da Sra. Nancy Gong:alves TFerreira Jenny, na Tijuca, Rio de Janeiro.. A Ocorrencia foi registrada
- em 26/08/2013 e encammha da a CEG na mesma data.

Segundo a cliente, em 30/07/2013 fez sua primeira solicitagdo para ligagdo de gis e teve visita
agendada em 20/08/2013. " Entretanto, neﬁhum representante da Concessiondria ' compareceu a sua

residéncia.

Em resposta 4 Ouvidoria da AGENERSA, em 12/09/2013, ‘a Concessiondria esclaljeceu que “este
endereco pertence ao Projeto Casa, os técnicos realizam-a vistoria e, identificando alguma irregularidade,
o cliente é orientado de acordo com as normas técnicas. Em visita realizada 11/09/2013 identificamos as
Seguintes exigéncias: ¥

* Inexisténcia de ventilacdo superior e inferior

e Pl (cabine de medidores) em desacordo com o RIP (Regulamenio de Instalacbes Predidis)”

Ainda em 12/09/2013 a Ouvidoria da AGENERSA pediu esclarecimentos com relagio a demota no

atendimento 2 cliente, sendo respondida em 16/09/2013.

Nao satisfeita com-as informag&es recebidas, a OUVIDORIA voltou a questionar a Concessionaria

em 16/09/13, sendo respondida em 16/10/13.

- Em Parecer de fls. 18/19 a CAENE, apos analise dos fatos, opina pelo descumprimento do Anexo

IL, Parte 2, Item 13-A, corte/religacdo; vistoria de instalagdes internas, e a da Clausula 1a, Paragrafo 3°,
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ambos do Contrato de Concessdo, além da Instrugdo Normativa CODIR N°19/2011, de 16/05/11,

“descumprindo com consequéncia a Clausula 4, Paragrafo 1°, item 11, também do Contrato de Concesso.

A Procuradoria da AGENERSA entende que “assim sendo, forcoso concluir que a Concessiondria
deixou de atender a um dos requisitos norteadores da concessdo do servigo publico, qual seja, a de sua

prestacdo adequada.”

Em Razdes Finais a Concessiondria Reitera suas manifestagdes anteriores.

E o relatério.

o /A0S
(~ Lyzgi T roisi

Conselhezro Relator
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VOTO

O presente Regulatorio foi aberto por solicitagdo da Secretaria Executiva desta
AGENERSA tendo em vista a ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia Reguladora sobre
demora na religagdo de gds. A Ocorréncia foi registrada em 26/08/2013, pela Sra. Nancy

Gongalves Perej”ra Jenny, residente na Tijuca, Rio de Janeiro.

Segundo a cliente, seu primeiro contato foi realizado em 30/07/2013. /Alega que nesta
ocasido a Concessiondria agendou visita para 20/08/2013 a qual ndio compareceu. Ao verificar o
motivo do ndo comparecimento, a atendente do Call Center da CEG informou a cliente que nédo
havia visita agendada para a referida data e que esta deveria aguardér novo contato dentro de cinco

dias. Por este motivo, a cliente recorreu a esta Agéncia Reguladora.

Provocada pela Ouvidoria da AGENERSA, em 12/09/2013 a Concessionéria informa a
cliente—com cépia para a Ouvidoria da AGENERSA—que este endereco pertence ao Projeto
Casa e que “em visita realizada no dia 11/9/2013, identificamos as seguintes exigéncias: -
]nexisiéncia de Ventilagdo superior e inferior; - P1 (Cabine de Medidores) em desacordb com o
RIP “(Regulamento de Instalag&o Prediais). Esclarecemos que essas exigéncias poderdo ser
executadas por empresa particular do ramo gasista”. Nessa oportunidade a CEG solicita a cliente

que entre em contato tdo logo as irregularidades sejam sanadas. fis

-
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‘Nesta mesma data, a Ouvidoria da AGENERSA requer a Concessionaria que envie o
histérico do atendimento. No dia 16/09/2013, a CEG informa o seguinte: “Conforme informagdo
da drea, cliente foi encaminhada para agendamento do projeto casas em 15/08. Apos contato com

a Sra. Nancy, a mesma confirmou agendamento para 20/8/2013 no periodo da manhd. No dia

20/8/2013 as 10:58 a equipe esteve no local, aguardando até 11:15 e ndo havia ninguém no local, .

(..). Apos essa visita a cliente s6 entrou em contato no dia 21/8' pedindo informagdo se o técnico
Joi ao local no dia 20/8 [além de ter] reclamagdo registrada por esta Agéncia. No dia 9/9,
entramos em contato com a cliente, e a mesma confirmou que a casa estd vazia e o servigo foi

agendado para o dia 11/9, com hordrio marcado.”

1

Insatisfeita com as informagdes prestadas, ato continuo a Ouvidoria da AGENERSA

&JOO?,)
Data H‘liOlQolggs 55
Governo do Estado do Rio de Janeiro RUbﬁm‘ e TD UU?;OU.;B q__

solicitou os seguintes esclarecimentos adicionais, os quais apenas foram respondidos decorridos 30 -

dias, em 16/10/2013:

“1) SE ELE [o cliente] SOLICITOU A LIGACAO NO DIA 30/07/13, POR QUE O PEDIDO SO
FOI ENCAMINHADO NO DIA 15/08/13? Devido a problema interno no setor responsavel, o
contato para agendamento foi realizado no dia 15/8/2013; apos contato com a Sra. Nancy, a

mesma confirmou agendamento para 20/08 pela manhd.

2) E POR QUE SO FOI AGENDADO PARA O DIA 20/08/13? EM QUE DIA FOI FEITO ESSE
AGENDAMENTO? Apés contato com a Sra. Nancy, a mesma confirmou agendamento para 20/08
pela manha. Dia 15/8/2013. |

3) POR QUE SO ENTRARAM EM CONTATO NOVAMENTE COM O CLIENTE NO DIA
09/09/13?  Entramos em contato no dia 10/09/2013 através = de solicitacdo da
Owvidoria/AGENERSA, pois na vistoria do dia 20/08/2013, onde a cliente estava ausente, foi

deixada uma notificagdio com o telefone do 0800 da CEG e ndo houve retorno da cliente’:

R
Grifo meu
2 Grifo meu
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4) POR QUE SO REAGENDARAM PARA O DIA 11/09/13? Disponibilidade da cliente.”

* Os autos foram entdo remetidos & CAENE que mais uma vez deu a Concessionaria a
oportunidade de se manifestar sobre a ocorréncia em exame, que atraves da DIJUR-E-2227/13°
ndo acrescentou fatos novos. Ressalta a CAENE que apds contato telefonico com a cliente
confirmou que o servigo de fornecimento de gas foi colocado em carga em 01/11/13. Conclui pélo
descumprimento contratual por parte da Concessionaria CEG, especificamente do prazo disposto
no Anexo I, Parte 2, Itém 13-A, Corte-Religagfo, Vistoria de Instalagdes Internas, bem como da
" Clausula 1%, »§3°. Acrescenta a Camara Técnica que houve descumprimento da Instru¢do

Normativa CODIR n® 19/2011 c/c Clausula4?, §1°, item 11 do Contrato de Concessao.

O Parecer de lavra da Procuradoria da AGENERSA ap6s relato dos fatos, entende que_“

- 3

R -

resta incontroversa nos autos a demora da Concessiondria em atender & reclamante uma vez que,
conforme afirmado pela prépria CEG, o pedido foi feito pela usuaria em 30/07/13 e no entanto o '
' contato por parte da Delegataria para o agendamento do servigo somente se deu 16 (dezesseis) dias
apos, em 15/08/13. E corrobora com o entendimento da CAENE quanto ao descumprimento

. Contratual.

Ressalta ainda a Procuradoria que néo ha elementos nos autos que torne possivel confirmar
a alegagdo da cliente de que a Concessiondria ndo compareceu a visita agendada. Desta forma,
entende o Orgdo Juridico que, admitindo-se a possibilidade de a usuéria ter descumprido o
agendamento, nfo deve ser computado o periodo compreendido entre 0 agéndamento inicial de
20/08/2013 € 0 novo contato realizado pela CEG apbs a provocagio da _Ouvidoriél da AGENERSA
em 10/09/2013. ‘ ‘

® Fls. 16/ 17, protocolizada na AGENERSA em 19/11/2013
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Em Razdes Finais a Concessionéria discorda dos parecefes da CAENE e da Procuradoria,
afirmando que ap6s o agendamento frustrado em 20/08/2013, a cliente somente voltou a entrar em
contato em 09/09/2013, tendo a visita sido agendada para 11/09/2013 e, nesta data, foram
constatadas desconformidades que necessitavam ser sanadas. Acrescenta a CEG que novo contato

por parte da cliente somente foi realizado em 30/10/2013 solicitando colocagdo em carga, o que

efetivamente ocorreu em 05/11/13.

Compulsando os aths, verifico que a Concéssionéria CEG apresentou informagdes
- conflitantes em seus relatos, sénﬁo'vejamos: Em 16/09/2013, em retorno a Ouvidoria da
AGENERSA, a CEG relatou que ap6s a visita frustrada de 20/08/2013, “a cliente s6 entrou em
contato no dia 21/8”. Mais tarde, em 16/10/2013, ao responder as indagagdes feitas pela

Ouvidoria, assim como em sede de razdes finais, afirma que ap6s a referida visita ndo houve

~

qualquer contato por parte da cliente.

Nao se pode ter por aceitavel que esta delegataria, de quem se espera expertise e eficiéncia,
tendo inclusive recebido a Certificagdo ISO 9001, seja incapaz de apresentar coeréncia ao relatar as
- ocorréncias aos diversos 6rgéos desta AGENERSA. As informagdes prestadas pela Delegataria a
qualquer dos drgdos desta Agéncia devem sempre espelhar a realidade dos fatos. A transparéncia é
um dos principios basilares da relagéio entre cliente, Concessiondria ¢ Ente Regulador. Sua
observéncia ¢ imprescindivel na descrigdo dos eventos e na presta¢do de informagdes, sob pena de

perdé_l da credibilidade daquele que nio apresenta um relato condizente com a realidade.

Entendo que, no caso em exame, a Concessiondria ndo se houve de acordo com os
.pressupostos contratuais de prestagéo de servigo publico adequado. Isso porque o primeiro contato
da cliente ocorreu 30/07/2013 sendo que “devido a prbblema interno no setor responsdavel” o
contato com a cliente foi feito em 15/08/2013 somente apos transcorridos 16 dias. A visita foi
agendada para 20/08/2013. Nio consta dos autos qualquer indicagdo de que esta data foi escolhida
pela conveniéncia da cliente. Portanto, entendo que a primeira visita s6 foi agendada apés terem

transcorridos 21 dias do contato inicial da cliente. Com efeito, justificativa apresentada pela

e
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Concessiondria relativa a problemas de ordem interna ndo é suficiente para afastar a sua

responsablhdade no descumprimento do prazo contratual

'A despeito de a cliente afirmar que a Concessionaria ndo comparecen ao referido
agendamento, fato contestado pela Concessiondria, nfio ha elementos nos autos que nos permitam

afirmar a quem assiste razio. Certo é que este agendamento restou frustrado. Entretanto, uma vez

que, de aéordo com a propria CEG a cliente entrou em contato no dia seguinte, 21/08/2013, néo se
justifica que 0 novo contato com a mesma s6 tenha ocorrido em 10/09/2013, sendo nova visita
agendada paré 11/09/2013, onde foram constadas desconformidades. Transcorreram, até aqui, 42
dias a partir do contato inicial.

~ Uma vez que 0 novo contato por parte da cliente s6 foi realizado 30/10/2013, este periodo
em que a cliente restou silente nfo serd computado nos calculos do quantum da penalidade a \ser
aplicada a Concessionaria devido & prestagdo inadequada de servigo. Conforme afirma a
Concessiondria, a cliente foi posta em carga em 05/11/2013, perfazendo um total de 48 dias para{
que a cliente tivesse sua solicitagéo atendida. 7kl 7 '

Outrossim, entendo que a CEG nio dispensou a atencdo devida a Ouvidoria da

AGENERSA, descumprindo os prazos previstos na Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
1201972011, | ' ' '

Isto posto, proponho ao Conselho Diretor:

e Aplicar 2 Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a

prética da infragéo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 12, §3° e Anexo 1L,

N
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Parte 2, item 13 A — colocagdo/retirada/substituicdo de medidores, do Contrato de

Concessao;

e Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugdo Normativa CODIR n°® 001/2007;

e Aplicar a Concessionéria CEG a penalidade de adverténcia em razdo do descumprimento

do disposto no art. 2° da Instrugiio Normativa CODIR n° 01972011,

e Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspbndente Auto de

Infragéo, conforme Instrugdo Normativa CODIR n° 001/2007.

E o voto,

Conselheiro Relator
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Responsével:/;; 7

th
Consetheiro

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no

; regimentais,_tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n® E-12/003.

DELIBERA:

ok
ENERG E ?
uso -de st%a ib

iéE Kﬂal]%nal 4429960-5

vigdes legais e
628/2013, por unanjkwidade,

Art.1°-  Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos tiltimos 12 meses anteriores & pratica da infragéo, devido ao

descumprimento do disposto na Clausula 1%, §3° ¢ Anexo II, Parte 2,

colocacao/retirada/substituicao de medidores, do Contrato de Concessao;

item 13 A -

. Art.2°-  Determinar & SECEX, juntamenté com a CAENE e a CAPET, a lavratura do correspondente
Auto de Infragio, conforme Instrugdo Normativa CODIR n° 001/2007;

Art.3°-  Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia em razao do descﬁinprimento do

disposto no art. 2° da Instrugéo Normativa CODIR n° 019/2011;

Art.4°-  Determinar' @ SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de

Infragdo, conforme Instru¢do Normativa CODIR 0°001/2007.

Art.5°-  Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicacdo. |

Rio de Janeiro, 26 de junho de 2014.

elheiro-Presidente

eiro-Relator

MGACYR ALMEIDA FONSECA.
Conselheiro

Conselheiro
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