DELIBERACAO AGENERSA N°. 1130

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1130 DE 19 DE JUNHO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG - Prazo de atendimento aos usudrios. Instalacao de

equipamentos.

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, tendo em vista o que consta no Processo
Regulatoério n®. E-12/020.453/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

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 ultimos
12 meses anteriores a pratica da infracao, devido ao descumprimento do
disposto na Clausula Décima do Contrato de Concessao, combinado como art.
16, 1, 17, Vl e 18, |, todos da Instrucao Normativa n°. 01/2007, em razao dos
fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento do usuario e a
Ouvidoria desta AGENERSA.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara
Técnica de Politica Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infracao, nos termos da Instrucao
Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art3° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua publicacao.
Rio de Janeiro, 19 de junho de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza



Conselheiro - Presidente

Darcilia Aparecida da Silva Leite

Conselheira

Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro - Relator

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro
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O presente Processo Regulatorio foi iniciado atraves da Cl OUVID N°. 55/2011, de
04/10/11, que trata da ocorréncia de n°. 523734 e tem por finalidade avaliar a
reclamacgao do cliente da Concessionaria CEG, registrada na Ouvidoria desta Agéncia
em 28/07/2011, na qual solicita instalagdo de gas canalizado em sua residéncia.

Na comunicacdo interna acima registrada, a Ouvidoria anexou o histérico de
atendimento do Sr. Ayrton Gongalves de Almeida, informando que:

"(...)Em 28/07/2011 - O cliente solicita instalagdo de gas em sua residéncia, e a CEG
se pronunciou dizendo ndo poder instalar o gas devido a problemas com serviddo. O
cliente diz que estiveram dois técnicos para avaliar o local e afirmaram né&o haver
problemas e deram um prazo de 20 dias para instalar, porém antes mesmo do prazo se
encerrar a CEG ligou se negando a ligar o gas. O cliente aguarda providéncias urgente.
(..)Em 16/08/2011 - COBRANCA OCORRENCIA 523734 Cliente entra em contato
informando que ainda ndo obteve respostas de sua reclamagao. Pede providéncias
urgentes.

(...)Em 16/08/2011 - informamos que a previsao para o inicio de obra para a execugao
do ramal é 24/10/2011.

(.)Em 16/08/2011 - REINCIDENCIA OCORRENCIA 523734 SOLUCAO NAO
SATISFATORIA Considerando que o prazo contratual para este tipo de solicitagao é de
30 dias, de acordo com o item 13—A (prazo de atendimento aos usuarios — servigos
obrigatérios), que estabelece que a execugdo de ramais deve ser efetuada em até 30
dias, incluido o prazo de licenciamento das municipalidades, solicito imediatas
providéncias para atendimento da solicitagéo deste cliente.

(..)\Em 03/10/2011 - COMPLEMENTO REINCIDENCIA OCORRENCIA 523734 Cliente
informa que recebeu contato no dia 31/08 informando sobre a instalagdo do
equipamento, e até o presente momento nada foi resolvido. Pede providéncias

urgentes”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/SECEX n°. 524, em 05/10/11, dando ciéncia a Concessionaria da
autuagéo do processo.
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Expedido oficio CAENE N° 187/11, de 07/10/11, solicitando a Concessionaria que seja
construido de imediato o Ramal Externo para atendimento ao cliente, residente a Rua
Pedro Teles, n° 497- casa 18, Praca Seca, Jacarepagua.

Para instrucdo do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados pela
Secretaria-Executiva a OUVIDORIA, solicitando posterior remessa a CAENE para o
mesmo procedimento.

As fls. 08, a Ouvidora desta Agéncia despacha os autos @ CAENE, informando que o
reclamante entrou em contato com esta Ouvidoria no dia 14/10/11 para agradecer as
providéncias e informar que sua solicitagao foi atendida.

As fls. 10, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-2069/11, de 11/10/11,
da Concessionaria, em resposta ao oficio CAENE n° 187/11, de 07/10/11, informando
que "(...) a obra foi concluida pefa CEG em 10/10/2011".

A Camara Técnica de Energia, em 18/10/11, ofereceu seu parecer informando que "(...)
A reclamacgéo do cliente a Ouvidoria, data de 28/07/11 até 03/10/11, data em que o
cliente informou que recebeu contato em 31/08/11 e foi informado sobre a instalagdo do
equipamento e nada foi resolvido até o presente”. Assevera que '(..) Apesar da
solicitagdo do cliente fer sido atendida (oficio DIJUR-E-2069/11, de 11/10/11) no dia
10/10/11, n&o ocorreu dentro do prazo contratual (Anexo Il -Parte 2 -ltem 13A), além do
desencontro de informagdes da CEG (com o cliente), com os técnicos que foram a
residéncia do cliente; ja que ndo haveria necessidade de licenciamento, pois o ramal
seria construido numa avenida”.

Conforme Resolugdo do Conselho-Diretor n°. 255, de 20/10/11, o presente processo foi
sorteado para a relatoria do Conselheiro Sergio Burrowes Raposo e encaminhado ao
seu Gabinete em 21/10/11.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 171, em 03/11/11, para a Concessionaria
Apresentar suas consideragées.

As fls. 16, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-2254/11, de 08/11/11,
da Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSA/ ASSESS/SR n°®. 171/2011,
informando que ‘(...) acerca do Parecer CAENE acostado as fls.11 dos autos do
presente processo, o qual foi conclusivo no sentido de que o atendimento ao cliente em
comento foi promovido fora do prazo contratual (Anexo Il - Parte 2 - ltem 13A).(...)
aquela Cémara Técnica deixou de levar em consideragdo que as equipes da
Concessionaria enfrentaram diversos entraves por conta de problemas relacionados a
serviddo de &drea comum, o que, notadamente, contribuiu para a demora no
atendimento da ocorréncia 523734 dentro do prazo previsto no instrumento

concessivo". 8@ ]
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Acrescenta a CEG que "(...) ndo se pode perder de vista que o fornecimento a esse
cliente encontra-se ativo desde o dia 10/10/2011, motivo pelo qual, reitera-se a carta
DIJUR-E-2069/11, requerendo que seja arquivado o presente processo reqgulatério sem
a aplicagdo de qualquer penalidade a esta Concessionaria" e que '(...) caso o
entendimento desta relatoria seja favorédvel a penalizacédo, (...) que entdo, em
homenagem aos principios constitucionais da razoabilidade e da proporcionalidade,
seja aplicada pena de adverténcia, a qual se mostra mais adequada frente a baixa
gravidade do caso versando no presente processo regulatorio”.

Em 09/11/11, o processo foi enviado a CAENE, por intermédio da ass essoria do
Conselheiro Sergio B. Raposo, solicitando seu pronunciamento quanto as
consideragdes apresentada pela Concessionaria.

A Camara Técnica de Energia, em 10/02/12, ofereceu seu parecer informando que "(...)
Através do oficio DIJUR-E-2254/11, de 08/11/11, a Concessionaria procura explicar a
demora no atendimento ao cliente (as fls.16), ndo encontramos fato novo em seu
relato, haja visto que o parecer desta CAENE, as fls.11, abordou os histéricos da
reclamagdo do cliente c¢/a Ouvidoria e a Geréncia da CAENE (em 04/10/11) gerando
uma agdo da CAENE (oficio CAENE n° 187/11, de 07/10/11 a CEG) que ativou a
resolugdo do problema (vide despacho da Ouvidoria as fls.08).

Em 15/02/12, o processo foi enviado a Procuradoria, por intermédio da assessoria do
Conselheiro Sergio B. Raposo, solicitando seu pronunciamento.

As fls. 19, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer esclarecendo que “(...)
Corroboramos com o entendimento da CAENE, fls.11, quanto ao assunto em voga, no
qual afirma que embora tenha havido o atendimento ao cliente, tal acéo ocorreu fora do
prazo contratual (anexo Il, Parte 2, item 13 A). (...) Observamos ainda, o esforco do
orgao técnico da Agéncia Reguladora em solucionar o assunto objeto destes autos,
conforme ainda o docs. de fls.11 e 27v. (...) Portanto, de acordo com a documentacéo
disposta nos autos em comento, incluindo a observagdo feita pela prépria
Concessionaria CEG quanto a aceitagdo (sugestdo) de aplicagdo de multa de
adverténcia, (no caso da mesma ser penalizada), numa clara demonstracédo de
aceitagdo de culpabilidade no evento; entendemos que a Delegataria ndo se houve de
acordo com o Contrato de Concessdo, sujeitando-se as penalidades nele dispostas”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio  AGENERSA/ASSESS/SR n° 036, em 17/02/12, para a Concessionaria
apresentar suas consideragdes finais.

Em 24/02/12, foi acostado ao processo correspondéncia da Concessionaria CEG
DIJUR-E-425/12, em resposta ao AGENERSA/ASSESS/SR n°.036, apresentando suas
consideragées finais, informando que "(...) Trata-se de processo administrativo
instaurado em decorréncia de reclamacgéo registrada na Ouvidoria sobre uma suposta
demora no atendimento de uma solicitagdo de construgdo imediata do Ramal Externo
para atendimento ao cliente, Sr. Ayrfon Gongalves de Almeida, residente & Rua Pedro
Teles n° 497 - casa 18- Praga Seca - Jacarepagua. (...) Todavia, afirma a CAENE que
0 prazo contratual (Anexo I, Parte 2, item 13 A), foi descumprido, sendo este
entendimento corroborado pela Procuradoria através do Parecer 1014/2012 - EVB-
Procuradoria”. p
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Assevera a CEG que "(...) ndo foi considerado por estes Orgdos, que as equipes da
Concessionaria enfrentam diversos obstaculos por conta de problemas relacionados &
serviddo de area comum. O que, claramente, contribuiu para a demora no atendimento
desta ocorréncia 523.734. N&o podendo se perder de vista que o fornecimento a esse
cliente encontra-se ativo desde o dia 10/10/2011, motivo pelo qual se mostraria inécua
e desproporcional a aplicagédo de penalidade”,

Nova correspondéncia da Concessionaria DIJUR-E-461/12 de 01/03/12, em resposta
ao oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 036, em 17/02/12, na qual ratifica todos os
argumentos apresentados e "(...) discorda da aplicagdo de qualquer penalidade no
caso em tela. Isso porque eventual atraso no atendimento do cliente decorreu de fatos
alheios a sua vontade. A sugestdo da aplicagdo de penalidade de adverténcia foi feita
de forma alternativa, sendo o pedido principal o arquivamento do processo sem a
aplicagéo de qualquer penalidade”.

Por determinagéo do Conselho-Diretor, em Reunido Interna realizada em 05/03/12, o
processo instaurado em 10/11/2011 sob o n® E-12/020.525/2011, foi apensado ao
presente processo por tratar-se da mesma ocorréncia.

Conforme resolugéo do Conselho-Diretor n®. 294, de 03/05/12, o presente processo foi
sorteado para minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete em razéo do término do
mandato do Conselheiro Sérgio Raposo.

E o relatorio.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo da ocorréncia aberta na Ouvidoria
desta Agéncia, em 28/07/11, sob o n° 523734 e tem por finalidade avaliar a
reclamacédo do cliente da Concessionaria CEG a respeito do n&o atendimento de
instalagéo de gas canalizado em sua residéncia.

A Ouvidoria registra todo o histérico de atendimento do Sr. Ayrton Gongalves de
Almeida, nao sabendo explicar o motivo da demora no atendimento, apesar de cobrar
esclarecimentos, até porque a Concessionaria somente responde, em 16/08/11, que
"(...) a previsdo para o inicio de obra para execu¢ao do ramal é 24/10/11°.

Em prosseguimento da instrugdo, a Ouvidora desta Agéncia despacha os autos a
CAENE, informando que o reclamante entrou em contato, no dia 14/10/11, para
agradecer as providéncias e informar que sua solicitagdo foi atendida, fato este
confirmado pela Concessionaria, na qual registra que "(...) a obra foi concluida pela
CEG em 10/10/2011".

A Camara Técnica de Energia se posiciona nos autos pelo descumprimento contratual
por parte da Concessionaria, haja visto que o atendimento n&o ocorreu dentro do prazo
contratual (Anexo Il -Parte 2 -ltem 13A).

Em suas consideracbes, a Concessionaria se defende esclarecendo os diversos
entraves enfrentados por sua equipe por conta de problemas relacionados a servidao
de area comum, que teriam contribuido para a demora no atendimento dentro do prazo
previsto no instrumento concessivo. @

Covselheivo-Moacyr Almeida Forsecas - Processo- £-12/020.453/2011 Pagina1 de 3




dervico Pidblico Estadual
Processon® E-11 [0 20. 453 Joo 94
Data©4-/40 /M fis: 35 i

AGENERSA S -
PP Rubyics: : . GOVERNO DO
Agéncia Reguladora \ Rio dg
de Energia e Saneamento Basico Ja neiro
do Estado do Rio de jJaneiro

Acrescenta a CEG que "(...) caso o entendimento desta relatoria seja favoravel a
penalizagdo, (...) que entdo, em homenagem aos principios constitucionais da
razoabilidade e da proporcionalidade, seja aplicada pena de adverténcia, a qual se
mostra mais adequada frente a baixa gravidade do caso versando no presente
processo requlatorio”.

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da
Camara Técnica de Energia, no sentido de aplicacdo de penalidade em razdo do
descumprimento de prazo contratual.

Os argumentos apresentados pela Concessiondria ndo se sustentam a partir do
momento que inova justificativas sem a devida comprovacgao de suas alegacdes. Frise-
se que nao ha no trato da ocorréncia junto a Ouvidoria apontamentos relacionados aos
impedimentos no que diz respeito a servidao de area comum.

Da analise dos autos, pude inferir que a Concessionaria infringiu Dispositivos do
Contrato de Concessdo, maculando a adequada prestacdo do servigco publico,
contrariando o disposto do artigo 6°, § 1° da Lei 8987/95’, que dispde que o servico
adequado € o que satisfaz as condigbes da regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade e cortesia na sua prestagao, bem como o Cddigo
de Defesa do Consumidor, faltando com a orientagdo adequada e precisa sobre a
realizagdo de servigos de sua competéncia, onerando o usuario, consequentemente,
nao executando-os com a devida eficiéncia.

Por isso, concordo com a CAENE e a Procuradoria, me direcionando pelo
descumprimento de prazo contratual pela Concessionaria, em relagéo ao atendimento
ao cliente, merecendo em razao desta pratica a aplicacdo de penalidade.

Assim, restou configurada a falha na prestacéo de servigo em relacdo a ocorréncia em
destaque, pois ndo se mostra razoavel que a Concessionaria, demore tanto tempo para
atender a solicitacdo do cliente, aproximadamente 3 (tr&s) meses, considerando o
prazo contratual de 30 (trinta) dias para instalagdo de ramal.

WL

! capiruton

Do Servigo Adequado

Art. 6° Toda concessédo ou permisséo pressupde a prestagdo de servigo adequado ao pleno atendimento dos usudrios, conforme
estabelecido nesta lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

§ 1° Servico adequado é o que satisfaz as condigbées de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas.
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Pelos motivos acima elencados, entendo que a penalidade de multa relina
fundamentos para sua aplicagéo, até porque este tipo de reclamacgio se tornou
recorrente nesta Agéncia, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos (ltimos 12 meses anteriores a
pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10? do
Contrato de Concesséo, combinado com o art. 162 I°, 17%, VI° e 18° I’ todos da
Instrugdo Normativa n°. 01/2007, em razdo dos fatos narrados no presente processo,
relativos ao atendimento do usuario e a Ouvidoria desta AGENERSA.

Il - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econbmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente
Auto de Infragéo, nos termos da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

s “Art. 16. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Concessionérias estario sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | sempre que, sem justo motivo:

()

e I. deixarem de prestar aos consumidores esclarecimentos sobre a prestag&o dos servigos.

" Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessé&o, as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO II sempre que, sem justo motivo:
()
¥ . V. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranca referidas no ANEXO Il dos Contratos de
Concesséo, nos prazos e condigdes Ia fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma
penalidade de multa para cada item desatendido.

- Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concesséo, as Concessiondrias estario sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO || sempre que, sem justo motivo:
i)
a I. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade
ou garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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DELIBERACAO AGENERSA N° | 430 DE 19 DE JUNHO DE 2012.

O 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, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°®
E-12/020.453/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

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 ultimos 12 meses anteriores 3 pratica da
infragcdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula Décima do Contrato de Concesséo,
combinado com o art. 16, I, 17, Vi e 18, |, todos da Instrugéo Normativa ne. 01/2007, em razdo dos
fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento do usuario e a Ouvidoria desta
AGENERSA.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infrag&o, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Esta Deliberacio entrara em vigor a partir da data de sua publicacéo.
Rio de Janeiro, 19 de junho de 2012.

lheiro-Preside

Darcilia Aparecida da Silva Leite
selheira

j
doTroisi
Conselheiro
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Moacyr Aimeida Fonseca Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro-Relator Conselheiro




