DELIBERACAO AGENERSA N°. 1146

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1146 DE 19 DE JUNHO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE OCORRENCIA NA OUVIDORIA/AGENERSA
COM MAIS DE 30 DIAS. OCORRENCIA N°. 524633.

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-12/020.511/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia pelo
atraso no atendimento a Ouvidoria, com base na IN CODIR n° 019/2011 c/c
clausula dez, 1V, do Contrato de Concessao e art. 18, |, da IN AGENERSA/CD
n°. 001/2007.

Art. 2°. Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE, a
lavratura do Auto de Infracao, nos termos da Instrucao Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 3°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0002% (dois décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infracao, considerada, aqui,
a data do registro da reclamacao na Ouvidoria da AGENERSA (02/09/2011),
pelo descumprimento da Clausula Primeira - Paragrafo 3° e Anexo Il - parte 2
- item 13 “a” do ‘Contrato de Concessao, com base na clausula dez do
Instrumento Concessivo e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 4°. Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com as Camaras



Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do Auto de Infracao, nos termos da
Instrucao Normativa AGENERSA/CD n*. 001/2007.

Art. 5°. Esta Deliberacao entrara em vigor na data da 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

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro - Relator
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RELATORIO ‘
Processo regulatério iniciado pela GI/OUVID N° 7072011, 'em razdo de haver na
Ouvidoria, ocorréncias ha mais de 30 dias sem resposta da Concessionaria.

Tal reclamacdo, originou-se em 02/09/11 devido a insatisfacéo da- -
~ usudria ao solicitar religagao do gas por diversas vezes, mas 0s técnicos nao
compareceram na data prevista. - : -

.Ela relata que 'na Gltima visita agendada (02/09/11), entre 08h00"e
18h00, aguardou e somente foi informada sobre a impossibilidade da religacao,
no fim do dia. - -

- Em resposta a Ouvidoria da AGENERSA, a CEG informa que “de acordo.
com o setor responséavel, a previsdo da obra necessaria para o atendimento e -
liberagdo do fornecimento de géas é outubro/2011.", pois "foi identificado que a
valvula do passeio do ramal externo ndo estava manobréavel.” '

.. Deste. modo, a- CEG informou a Ouvidor(ia‘,‘n0va previsdo de religagao
para o fim de setembro/2011, sendo prontamente orientada pela Ouvidora
desta Agéncia em 16/09/11, de que o prazo para atendimento da solicitagao é
de 30 dias e que aguardaria informagédo da data de liberagao do gas da
usuaria. . - T '

Em' 11)’1 1/11, quase dois meses apé.s‘ o} l]_!timo contato, a SECEX
encaminha Oficio & CEG, para dar ciéncia do processo autuado, solicitando no
- prazo de cinco dias, informagGes quanto a solugao do problema. o

. Em resposta ao offcio ~supracitado, a concessionaria reitera a
necessidade de reparar a valvula do passeio do ramal externo como motivo da-
-demora e esclarece que apos a devida manutengdo da vaivula, o medidor foi
instalado e o fornecimento de gas devidamente liberado em 28/1 011.

_A fim de comprovar as informagdes prestadas pela CEG, a Ouvidoria
entrou em contato -com a reclamante e confirmou - que o “fornecimento foi

[
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I.-berado em outubro/11 No entanto, mesmo apos resolvido seu problema, ela .
recebeu duas hgag;oes da. CEG querendo agendar uma data para a ligagdo de
seu gas. (...) Além disso, reclama que esteve na loja de atendimento da CEG
.por 16 vezes e, em nenhuma, consegu.ru obter mformagoes claras e
adequadas aos seus questionamentos."

Ao andlisar o h;stor:co de atendlmento ao cliente e despacho da
Ouvidoria, a CAENE se manifesta no sentido de haver descumprimento a
Clausula Primeira - Paragrafo 3° do Contrato de Concess&o a aos-prazos do
anexo Il - parte 2 - item 13a Prazo de atendimento aos usuarios. ~

A CAENE observa ainda, as dlversa's vezes que a consumidora esteve
na loja da CEG sem conseguir informagdes claras e adequadas, alem de
agendamentos nao cumpndos pela concess:onana

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com "o ‘entendimento . da
CAENE, quanto ao evidente descumprimento dos prazos contratuais previstos
no Anexo Il do Instrumento Contratual", opmando pela aplicagéo de penalidade.

Por meio da Resolugao do Conselho DII’EtOI’ n° 294, de 03/05/12 0
presente processo f01 redlstrlbwdo a minha relatorla

Intimada' a apresentar razoes finais, a CEG expoe seus argumentos
conforme correspondéncia DIJUR- E-913/2012, reiterando ter feito a devida
adequagao da valvula do passezo para, voltar a fornecer gas a reésidéncia da
_usuaria em 28/10/11. ! '

e

Este & o relatorio. . =~ , o

‘Roosevelt BEasiI Fonseca

Conselheiro Relator

" E-mail AGENERSA/ASSESS/RB n° 71, de 14/05/12.
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- O caso em tela trata da reclamacdo da consumidora Maria Lourdes
Andrade, registrada na ouv1dor:a da AGENERSA em 02/09/2011 sob 0. n°
524633 : , . A

Nela, a usuaria demonstra sua insatisfagdo ao tentar, por diversas
vezes, agendar a re!igagao do gas. ; :

Com efeito, declara a- consumldora que a equipe da CEG nao
compareceu nas datas pre\nstas e que esperou a equipe da Concessionaria’,-
das 08h00 as 18h00, para somente no flm do dia ser, mformada da
lmp035|bllldade da’ rellgagao - :

-

Indagada pela Quvidoria, & CEG mformou em 16/09/11, que a prewsao
para liberagao do fornecimento de gas seria Outubro do mesmo ano.

. Ao sert questionada sobre o motivo da demora para efetuar a rellgagao a
CEG: explicou que havia um reparo a.ser feito na valvula do passeio do ramal
externo, informando a antecipacéo do servigo para o fim de Setembro/11.

. NS mesmo dia da résposta supradlta a Quvidora da AGENERSA
orientou a Cencessionéria a atentar para 0 prazo contratual de 30 (trinta) dias
para atendimento a Ouwdona

Ciente da-instauragéo do presente processo Regulatério em 18/1 1/2011,
a Concessionaria apresenta a DIJUR - E - 2354/20112 para reiterar que foi
necessario o reparo da valvula do passeio do ramal externo®, informando que
em 28/10/11, apoés a devida manutengdo, o medidor fora instalado e ©
fornecimento de gas devidamente liberado.

As informagtes prestadas pela CEG foram comprovadas pela Ouwdona
da AGENERSA que ao contatar a reclamante confirmou:

1Em 020911 - ‘ - ‘ : ‘
2 De 25/117201 1. ' _

? Fato que 4 Concessionaria mformou sero causador dademora -

- - T
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"fornecimentdb foi ltberado em outubro/11. No_entanto,.
-mesmo’ apos resolwdo seu problema, ela recebeu .
duas ligagées da CEG querendo agendar uma data
para a ligagdo de seu gas (...) Além disso, reclama que
esteve na loja de atendimento da CEG por 16 vezes ¢,

em nenhuma, conseguiu obter informagGes claras e
adequadas aos seus questlonamentos "{Meu gnfo)

Ao analisar os autos a CAENE destacou que a consumidora esteve na
loja da CEG por diversas-vezes e ndo conseguil‘as informagoes desejadas.
Além disso, atesta que 0s agendamentos firmados com a reclamante nao-
foram cumpridos pela concessionaria, ev:denmando 0 descumpnmento do
Contrato de Concessao

Em seu parecer a Procuradona corroborou ‘com o entendimento da
~ CAENE quanto ao descumprimento dos prazos contratuais, em especial no
que se refere a Clausula anelra Paragrafo 3° do Contrato de Concessao e
Anexo |l - parte 2 -'item 13 a* - Prazo de atendimento aos usudrios. Opmou
entéo, pela aplicacdo de penalidade de carater pedagogico. :

Em razoes finais, a CEG expds seus argumentos reiterando ter felto a
devida adequagao da valvula do passeio para voltara forecer gas a residéncia
da usuéaria em 28/10/11. Salientou, ainda, que a usuaria comprovou a liberagao
de fornecimento de gas a Ouwdorla

Nada obstante a liberacdo do fornecimento de gas ja ter sido felta
alegou que os.contatos telefénicos posteriores referentes a agendamento do
servico, se deram com 0 intuito de ratificar se a cliente ja se encontrava.
'atendlda con3|derando tal brocedlmento excesso de precaugao

Com relagéo ao argumento da Procuradona quanto a apllcagao de
penalidade, com carater pedagoglco a CEG apresenta as segumte defesas:

"(i) o eventual atraso no atendimento da solicitagdo do cliente
se deu por fato fortu:to nao ocasronado pela CEG ( .)

(u) aponta-se que, enquanto a CEG permanecia no. tratamento
da demanda, em momento algum a Sra. Ouvidora da
AGENERSA permaneceu sem resposta as suas mdagag:oes

- Por fim, a CEG expos gue "ndo ha que se falar na imputagdo de
qualquer sancéo (.. ), haja wsta seu diligente tratamento dispensado no
caso em ftela". porém, ‘em  virfude. de mera eventualidade, sejam
‘ ultrapassados 08 argumentos esposados (...), entende-se que o presente caso
pode ser adequado a {...) aphcagao de penahdade de advertenc:a (grrfos

como no onglnal)

-
‘ i ‘ ) ,
. :

* Servigos Obrigatorios . corte/rehgagﬁo em mstalac;ao existentes, 24 horas
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Neste caso, comungo da mesma opinido proferida pela Camara Técnica
de Energia e Procuradoria, quanto a falta de eficiéncia no atendimento a
reclamante e ao descumprimento do Contrato de Concessao

Ademals faltaram corteS|a e qualldade na prestagao dos sell'vig:os,

/

Isso porque o lnstrumento concessivo preve 0 prazo de 24 horas ‘para
religagdo em instalagoes ja existentes, sendo certo que do registro da usuéria
na Ouwdorla (02/09/11) ate a rehgagao do gas (28/10/11) passaram-se 56 dias.

E nso ha que se falar em fato fortuito, néo demOnstrado pela'
Concessmnarla para ex|m|r sua responsabllldade

Embota a Concessionaria afirme que "em momento algum a Sra.
Ouvidora. da AGENERSA permaneceu sem resposta as suas indagagbes”,
verifica-se que do Gltimo contato feito pela Quvidora desta Agéncia, com .0
intuito de alertar a CEG para o cumprlmento do prazo de resposta de 30 dias,.

“em 16/09/11°,_transcorreram mais-de dois meses, porquanto a Concessionaria

respondeu aquela serventia somente em 25/11/11, ap6s tomar conhecimento
da autuacgéo deste processo, o que revela o descumprimento da. IN CODIR n®
19. :

Posto isso, propon‘ho ao CbnselholDire'tor'

Art. 1°. Apl:car a Concessmnana CEG a penalidade de adverténcia pelo
atraso no atendimento a Ouvidoria, com base na IN CODIR n° 019/2011 clc
clausula dez IV, do Contrato de Concessao e art. 18, 1, da IN AGENERSA/CD
n° 001/2007

Art, 2°. Determlnar a Secretaria Executlva em conjunto com a CAENE a
lavratura do Auto de Infragdo, nos  termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n°001/2007. - - ' o

~ Art. 3°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0002% (dois décimos de milésimo por cento) do seu.faturamento nos Ultimos
12 (doze) meses anteriores & pratica da infragdo, considerada, aqui, a data do
regisfro da' reclamagéo na Ouvudona da AGENERSA (02/09/2011), pelo

.descumprimento da Clausula Primeira - Paragrafo 3° e Anexo Il - parte 2 - item

13 "a" do Contrato de Concessao, com base na clausula dez do Instrumento
Concesswo e art 17, VI, da IN AGENERéA/CD n 001/2007

Art. 4° Determlnar a Secretarta Executlva em-conjunto com as Camaras
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do Auto de Infracéo, nos termos da
Instrugao Normatlva AGENERSA/CD n°001/2007

/ ASSIm voto
Roosevelt Brasil Fonseca
~ Conselheiro - Relator
*FL 03.

;
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CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE
OCORRENCIA “NA OUVIDORIA/
AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS.
. OCORRENCIA N° 524633.

0] CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
- SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no
uso de suas atribuicbes legais e reglmentals tendo em 'vista o hue consta no
Processo Regulatorlo E-12/020.511/2011, por unammldade

i

" DELIBERA:

Art. 1°. Aplicar a Concessmnaria CEGa penalidade de ad;/erténcia pelo atraso

" no atendimento a Ouvidoria, com base na IN CODIR n°® 019/2011 cfc clausula

dez IV, do Contrato de Concessdo e art. 18, 1, da IN AGENERSAICD no.
‘_001/2007 - R

t

Art. 2° Determlnar a Secretaria Executiva em conjunto com a CAENE, a
lavratura ‘do Auto de Infrag.ao nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n°001/2007 ‘ ' ’

"Art. 3°. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa; no valor de
0,0002% (d0|s décimos de milésimo por cento) .do seu faturamento nos ditimos
12 (doze) meses anteriores a pratica da infragéo, considerada, aqui, a data do
registro da reclamagdo na Ouvidoria da AGENERSA (02/09/2011), pelo
descumprimento da Clausula Primeira - Paragrafo 3° e Anexo Il - parte 2 - item
13 "a" do Contrato de Concess&o, com base.na clausula dez do Instrumento.
Concessivo e art. 17, V1, da IN AGENERS/—}ICD n®. 001/2007. )
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Art. 4° Detefm:na‘r a Secretaria Executiva,.em conjunto com as Cérharéé_
.. Técnicas CAENE & CAPET, a lavratura do Auto de Infrag;ao nos termos da
Instrugao Normatlva AGENERSA/CD n°001/2007 :

Art. 5°. Esta Deliberacéo éntfaré em {rigor na data da sua publicagdo.

" Rio de Janelro, 19 de junho de 2012.

ijanna e Souza

Conselheiro Presigente

Darcilia Apareclda da Silva Lelte ' o Moacyr Almeida Fonseca
Conselheira ' o ' © Conselheiro

O,

./ . S . : /
uardo'Troisi ) - : ~ Rooseveit Brasil Fonseca

eiro - _ N : Conselheiro Relator
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