DELIBERACAO AGENERSA N°. 1013

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1013 DE 29 DE FEVEREIRO DE
2012.

CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE OCORRENCIA NA
OUVIDORIA/AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS. OCORRENCIA N°,
524.058.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO —
AGENERSA, no uso de suas atribuicoes legais e regimentais, e
tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n®. E-
12/020.510/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a CEG penalidade de adverténcia, prevista na
Clausula Décima do Contrato de Concessao devido aos fatos

apurados no presente processo.

Art. 2° - Determinar a SECEX, em conjunto com a CAENE —
Camara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infracao, nos termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007 e da Instrucao Normativa ASENERSA/CD n°014/2010.

Art. 3° - Esta Deliberacao entrara em vigor na data de sua

publicacao.



Rio de Janeiro, 29 de fevereiro de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro -Presidente

Darcilia Aparecida da Silva Leite

Conselheira

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro

Sérgio Burrowes Raposo

Conselheiro - Relator
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Processo n°.: E-12/020.510/2011

Autuagéo: 10/11/2011

Concessionaria: CEG

Assunto: Registro de ocorréncia na Ouvidoria/AGENERSA

com mais de 30 dias. Ocorréncia n°. 524.058.
Cliente Sr. Vinicius Marques.
Relato: 29 de fevereiro de 2012

RELATORIO

Trata-se de processo regulatorio iniciado pela Cl OUVID n®. 070/11%, de 07/11/11,
baseado na ocorréncia n°. 524.058, onde o cliente reclama sobre o risco da queda
de um muro sobre os registros de gas.

A seguir, uma breve sintese da troca de informagdes entre a Ouvidoria da
AGENERSA, da Concessionaria € 0 cliente:

«Em 10/08/11, o cliente solicita a Concessionaria (..) 0 remanejamento do Pl de
gas da frente do prédio, pois 0 mesmo encontra-se em risco, uma vez que o muro
esta rachado e afundando. Informa que (...) depois de varios protocolos feitos com a
CEG, foi feito um croqui pela empresa Tejofran e 0 mesmo foi executado por uma
empresa contratada por nés. Ja foram abertas varias reclamagdes, inclusive de ndo
cumprimento de prazo, e a CEG s6 faz adiar. O ltimo prazo dado no dia 7 de julho,
protocolo 2336200871, foi que a obra seria feita em agosto. Hoje fiz contato
novamente com a CEG e a mesma informou que seria na 2° quinzena de agosto,
protocolo 2341 251227. J4 se passaram 8 (oito) meses e 0 MUro esta em risco de
cair em cima dos registros de gas. (...).

Em 31/08/11, a Concessionaria informa que (...) a previsdo para a execugao da
obra de remanejamento de Pl e ramal esté prevista para 31/08/11.

Em 06/09/11, a Ouvidoria da AGENERSA informa a Concessionaria que (...) @

solugéo néo for satisfatoria e solicita apuragao urgente deste caso. iy

Através do oficio AGENERSA/SECEX n°. 581/11%, de 11/11/11, a CEG é informada
da autuacdo do presente processo, de modo que nao seja cerceado o direito ag,
principios constitucionais do contraditorio e da ampla defesa.
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Através da correspondéncia DlJUR—E-23631113, a Concessionaria, em resposta ao
oficio acima, esclarece que (... ) o remanejamento de ramal foi concluido em 21 de
novembro de 2011, de acordo com as normas técnicas aplicadas.”

Em 07/12/11, o processo foi encaminhado, via SECEX, a Ouvidoria e a CAENE,
para ciéncia, anotacéo e instrucao.

De acordo com a Resolugao do Conselho Diretor n°. 265/11¢ de 08/12/11, o pleito,
sera de minha relatoria.

Por meio de despacho a Quvidoria encaminha o processo a CAENE e informa que
“(...) embora a solicitagédo da ocorréncia (...) j& fenha sido atendida pela
Concessionaria (...) verificamos um atraso de 10 meses, a contar da data do 1°
contato do reclamante junto a CEG.

Além disso, a reclamagéo foi registrada em nosSso sistema no dia 10/08/11, tendo
sido solucionada mais de 3 (trés) meses depois, no dia 21/11/11.7

Apos andlise do processo, 8 CAENE produz seu parecer € encaminha o mesmo ao
Conselheiro-Relator:

“(..)
Analisando o historico de atendimento ao cliente {...) consideramos que houve um
atraso de 10 (dez) meses (...).

Considerando que houve um descumprimento dos prazos do Contrato de
Concesséo, anexo ll, parte 2, item 13A e da Clausula Primeira, paragrafo 3°, pela
Concessionaria. Como também, (...} houve demora na resposta (...) @ QOuvidoria da
AGENERSA. (...) configurando um descumprimento a Instrugdo Normativa CODIR
n° 019/11, de 16/05/11, capitulo i

Através do oficio AGENERSA/ASSESS/SR  n°. 011/12°, de 12/0112, a
Concessionaria foi informada que © processo encontra-se neste gabinete para vista
e oferecimento das consideracdes que forem julgadas cabiveis, dentro do prazo de
05 dias.

Através da correspondéncia DIJUR-E-1231126, de 17/01/12, a Concessionaria, €
resposta ao oficio acima, teceu suas consideragdes: ,

2F1L 04
*FIL 05
4 FlLO7
“Fl.15

®Fls. 17
Conselhelro Sérgio Raposo— Mat. 269-1 Processo E-12/020.510/2011 Pagina 2de 4
Iv. Traze de Maio ne. 23 - 23° andar - Centro - Rio de Janeiro / RJ — CEP: 50.031-902 Tel.: Oxx2l

2332-6456 — Fax: Oxx21 2332-64586 — www.agenersa.rj.gov.br - sergio.ragoso@agenersa.rj.gov.br

Proc. E-42 1O2C Sde g dods ,

RS Tre s



riag
-t Janeie

AGENERSA
Fls:

. 4o % |
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SB NERMENTO
SASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

“(..)

Em sede de tratativa, (...) o cliente (...) demonstrou seu aprego € total satisfagdo com
o servigo da Concessionaria, pois, além de confirmar que 0O servico foi bem
executado, segundo suas proprias palavras, “as equipes da CEG {(..), foram
bastante atenciosas”.

Dessa forma, entendemos queé se encontra exaurido 0 objeto do presente processo,
uma vez que 0 Servico publico atingiu a finalidade, ndo restando mais o que ser
apresentado, a CEG (...) requer que O (...) processo seja arquivado sem aplicagéo
de qualquer sancdo (...). ~

Em 18/01/12, o processo foi encaminhado a ‘Procuradoria desta Agéncia para
analise e pronunciamento quanto ao inteiro teor. Afl. 20 a Procuradoria ofereceu seu
parecer, como segue, em parte:

“(...) Consta nos autos que 0 cliente foi atendido, mas, conforme parecer da CAENE,
(...) houve um atraso no atendimento de 10 meses entre a data do primeiro contafo
com o cliente (...) ate @ data da conclusédo (...).

Verificando tal fato, corroboramos inteiramente com O referido parecer (...) 10
tocante descumprimento do estabelecido no Contrato de Concesséo {..).

Importa ainda ressaltar, (...) que houve demora na resposta & OQuvidoria por parte da
Delegataria, configurando descumprimento a Instrug&o Normativa CODIR n°. 019/11,
capitulo 1.~

Através do oficio AGENERSAIASSESSISR ne. 020/127, de 01/02/12 a
Concessionaria foi instada a oferecer razoes finais, que forem julgadas cabiveis,
dentro do prazo de 05 dias.

Através da correspondéncia DlJUR-E-251l123, de 06/02/12, a Concessionaria, em
resposta ao oficio acima, teceu suas consideracdes, como segue, em parte:

“(..)
A reclamagdo em questéo, (...) relata que teria sido solicitado pelo condominio do
Edificio Liberty Place, O remanejamento do Pl de gas da frente do prédio, pois O
mesmo encontrava-se em risco, considerando que 0 Mmuro estava rachado e
afundado, o gue néo teria sido atendido pela CEG. Assim, em 25/11/11, a CEG

informou a Agéncia que O caso do cliente sé encontrava solucionado, pois [0
remanejamento do ramal foi concluido em 21/11/11. ’
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Afl 14 (..) a CAENE opinou que teria ocorrido descumprimento dos prazos do
Contrato de Concessdo (...). Tal entendimento foi corroborado pela Procuradoria

().

Assim, a CEG entende que @ reclamagéo {...) néo justifica a aplicagéo de penalidade
diante da pontuah’dade do evento em questao, frente ao universo total de clientes
atendidos pela Concessionaria. (GN).

Por O6bvio que eventual descumprimento contratual ndo deve ser ignorado,
entrefanto, ndo cabe a Agéncia julgar eventuais transtornos sofridos pelo usuario,
que podera buscar 8 tutela de seus direitos junto ao Poder Judiciario, mas ,sim,
verificar o descumprimento de clausulas contratuais, que sdo demonstrados por
meio de casos pontuais.

Assim, ainda que a Agéncia opte por aplicagdo de sangdo No caso em comento, @
mesma deveria, no minimo, observar a proporcionaﬁdade da penalidade diante da
pontualidade do caso em questao e, ainda, devera observada as metas de qualidade
existentes.

Por oportuno, a CEG reitera que 0O cliente encontra-se devidamente atendido €
satisfeito com O atendimento prestado pela Concessionaria.

Nesta esteira, caso 0 Consefho Diretor opte pela aplicagdo de penalidade, que seja
aplicada a sangéo de adverténcia. "

Sérgio Raposy.
Conselheiro- elator.
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Processo n°.: E-12/020.510/2011

Autuacéo: 10/11/2011

Concessionaria: CEG

Assunto: Registro de ocorréncia na Ouvidoria/AGENERSA

com mais de 30 dias. Ocorréncia n°. 524.058.
Cliente Sr. Vinicius Marques.
Relato: 29 de fevereiro de 2012

VOTO

Trata-se de processo regulatorio iniciado em fungéo de cliente haver reclamado
sobre o risco da queda de um muro sobre 08 registros de gas.

A seguir, uma breve sintese da troca de informagdes entre as Quvidorias da
AGENERSA, da Concessionaria € o cliente:

Em 10/08/11, o cliente solicita a Concessionaria (...) 0 remanejamento do Pi de gas
da frente do prédio, pois o mesmo encontra-se em risco, uma vez que O muro esta
rachado e afundando. informa que {(...) depois de varios protocolos feitos com &
CEG, foi feito um croqui pela empresa Tejofran € 0 Mesmo foi executado por uma
empresa contratada por nés. Ja foram abertas vérias reclamagoes, inclusive de néo
cumprimento de prazo, € @ CEG s6 faz adiar. O gltimo prazo dado no dia 7 de julho,
protocolo 2336200871, foi que 8 obra seria feita em agosto. Hoje fiz contato
novamente com a CEG e a mesma informou que seria na 22 quinzena de agosto,
protocolo 2341251227. Ja se passaram 8 (oito) meses € O muro esta em risco de
cair em cima dos registros de gas. (.)."~

Em 31/08/11, a Concessionaria informa gue “(...) a previsdo para a execugdo da
obra de remanejamento de Pl e ramal esta prevista para 31/08/11." Em 06/09/11, a
Quvidoria da AGENERSA informa a Concessionaria que "(..) a solugdo néo foi
satisfatoria e solicita apuragdo urgente deste ¢aso. y

A Concessionaria esclarece que “(...) 0 remanejamento de ramal foi concluido em 21
de novembro de 201 1, de acordo com as normas técnicas aplicadas.”

Solicitada, a CAENE produz parecer, como abaixo, em parte:

“(...) Analisando o historico de atendimento ao cliente (...) consideramos qué houve
um atraso de 10 (dez) meses (..) Considerando que houve um descumprimento dos
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prazos do Contrafo de Concesséo, anexo Il parte 2, item 13A e da Clausula
Primeira, paragrafo 3°, pela Concessionaria. Como também, (...) houve demora na
resposta (...) @ Ouvidoria da AGENERSA, (...) configurando um descumprimento a
Instrugéo Normativa CODIR n°. 019/11, de 16/05/1 1, capitulo I1. i

Solicitada, a Concessionaria teceu consideragdes, como segue, em parte.

“(...) Em sede de tratativa, (...) o cliente (...) demonstrou seu aprego e total satisfagé@o
com o servigo da Concessionaria, pois, alem de confirmar que 0 servico foi bem
executado, segundo suas préprias palavras, “as equipes da CEG {(...), foram
pastante atenciosas. ”

Dessa forma, entendemos que s€ encontra exaurido 0 objeto do presente processo,
uma vez que O Servigo pablico atingiu a finalidade, néo restando mais 0 que ser

apresentado, @ CEG (...) requer que 0O (...) processo seja arquivado sem aplicagédo
de qualquer sangéo (.). "~

Instada, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer, Como segue, em parte:

“(...) Consta nos autos que o cliente foi atendido, mas, conforme parecer da CAENE,
(...) houve um atraso no atendimento de 10 (dez) meses entre a data do primeiro
contato com o cliente (.) até a data da concluséo (...). Verificando tal fato,
cotroboramos inteiramente com 0O referido parecer (...) no tocante descumprimento
do estabelecido no Contrato de Concessao (..)

Importa ainda ressaltar, (...) que houve demora na resposta a Ouvidoria por parte da
Delegatéria, configurando descumprimento a Instrugdo Normativa CODIR n°. 019/11,
capitulo 1.~

Em suas consideragoes finais, a Concessionaria reconhece que houve demora no
atendimento, em funcao de dificuldades técnicas, mas ressalta mais uma vez qué O
cliente uma vez atendido, ficou satisfeito com O servico, 0 qual ja se encontra
normalizado. Solicita o encerramento do processo com aplicagéo de penalidade
minima.

Portanto, ante todo o exposto no processo, restou comprovado o descumprimento
do Contrato de Concessdo quanto a prazos de atendimento, razao pela qual
acompanhg o parecer da Procuradoria para propor ao Conselho Diretor a aplicacao
da penalidade de adverténcia a Concessionaria, ficando a SECEX, junto com a
E /instruida a lavrar o correspondente auto de infragao.

Con'selheiro-Relator.
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AGENERSA ,
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO

ESTADO DO RIO DE JANEIRO

DELIBERAGAO AGENERSA N°. DE 29 DE FEVEREIRO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE
OCORRENCIA NA OUVIDORIAJAGENERSA COM
MAIS DE 30 DIAS. OCORRENCIA N°. 524.058.

0 ’CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais
e regimentais, e tendo em vista o0 que consta no Processo Regulatorio n°. E-12/020.510/2011,
por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & CEG penalidade de adverténcia, prevista na Clausula Décima do Contrato de
Concessao, devido aos fatos apurados no presente processo.

Art. 2° - Determinar a SECEX, em conjunto com a CAENE — Camara de Energia, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007
e da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n° 014/2010.

Art. 3% - Esta Deliberagdo entrara em vigor na data de sua publicagao.
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Darcilia Aparecida da Sitva Leite
Conselheira

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro

sérgio Burrowes Rapo
Conselheiro-Relator



