DELIBERACAO AGENERSA N°. 1177

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1177 DE 26 DE JULHO DE 2012.

Concessionaria CEG - Registro de Ocorréncia na OUVIDORIA/ AGENERSA com mais de 30 dias.
Ocorréncia n® 525198.

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 Regulatorio n°. E-12/020.522/2011, por

unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 (doze) meses anteriores a
pratica da infracdo, com base na Clausula Décima do Contrato de Concesséo e no artigo 17,
inciso VI da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, devido aos fatos
apurados na Ocorréncia n°. 525198 e na demora ao atendimento a solicitacdo da Ouvidoria

desta Agéncia.

Art. 2° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e CAENE, a lavratura do
correspondente Auto de Infracao, conforme Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007.

Art. 3° - A presente Deliberacao entra em vigor na data de sua publicacao.
Rio de Janeiro, 26 de julho de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro -Presidente - Relator

Darcilia Aparecida da Silva Leite

Conselheira

Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro



Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro
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Processo n®. : E-12/020.522/2011.

Data de autuagao:  10/11/2011.

Concessionaria: CEG.

Assunto: Registro de Ccorréncia na QUVIDORIA/AGENERSA com mais

de 30 dias. Ocorréncia n® 525198.

Sessao Regulatoria: 26/07/2012.

RELATORIO

Trata-se de processo instaurado a partir de Correspondéncia Interna da
Ouvidoria n.® 70/2011, destinada a Secretaria Executiva, solicitando abertura dos

processos listados, com ocorréncias registradas e sem resposta por mais 30 dias.

Informada da autuag&o do processo, as fis. 05, a Concessionaria se pronuncia:

no Oficioc em referé&ncia informou & CEG sobre a
autuacdo do processc em guestdo, para tratar da
acorréneia n® 525198, gue constaria comao
pendente de resposta no sistema da Ouvideoria da

AGENERSA hd mais de 30 (trinta) dias.

Nesse  sentido, informamos gue o cliente
notificou a CEG buscando a regularizagdo da sua
instalacde gds. Em 10 de outubro do corrente
ano foi realizada a visita gque identificou a
inexisténcia de escapamento, nio havendo
gualguer reparo a ser felto. Posteriormente, 4
CEC entrou em contato com a representante do
cliente no local e a mesmo demonstrou

satisfacdo com o atendimento.”
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Ato continuo, a Ouvidoria encaminhou os autos @ CAENE com as seguintes

consideragbes:

m¢,..) a ocorréncia foi enviada & CEGZ em

27/08/11, mas sé foil respondida em 28/11/11, Z

meses depecis, caracterizande descaso com ©

orgdc regulador.

Em contato com o cliente reclamante, verifiguel

que, ao contrdrio do gue informou a CEG na
resposta, de ndoc ficou satisfeito com ©
atendimento prestado, jd gque informou que 'por
incompeténcia, irresponsabilidade e falta de

respeitc ao consumidor', ficou sem gds por mais

de um meés.

Junto, as fls. 08,09 e 10, cdpia da repcsta da

concessiondria e dos e-mails trocados com O

cliente.”

De acordo com Resolugdo do Conselhe Diretor n® 265/2011, o presente

processo foi distribuido a minha Relatoria e recebido em meu gabinete.

Por intermédio de minha Assessoria, expediu-se oficic & Concessionaria e a

Cliente para informar da Reunido de Conciliagao.

Em resposta ao convite, a Concessionaria, fez os seguintes comentarios as fls

17/19:

" Ocorre gque, apds andlise dos processos acima

listados, ficou constatado gque todos ©s5 Casos

jé foram devidamente solucionados e o
resultados do tratamento dispensado ja
informado nos autes dos respectivos processos
'r } I
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Em 31/01/2012, realizou-se a Reunido de Conciliagdo, onde a Concessionaria

afirmou que o caso em tela foi solucionado, aproveitando a oportunidade para reiterar

os termos da manifestagéo de fls.17/19.

Posteriormente os autos retornaram a minha assessoria que, em ato continuo,

remeteu-os a Camara de Energia que se pronunciou, as fis. 22

.

ulr"_)]

Houve um descumprimento da Concessiondria da
Cldusula 1° - Pardgrafo 3° do Centrato de
Concessdo fatendimento ndo satisfatdorio ao

cliente)

Descortesia & Ouvidoria da AGENERSA, guainto ao
atraso se envio das respostas a esse orgdoc -
Instrucdc Normativa CODIR n® (019, de 16/05/11 -

Capitulo II.

Através do ofidiec DIJUR-E-2351/11, de 25711711,
a Concessicndria informa gue em 10/10/11 foi
realizada a visita ao cliente, na gual foi
identificaca a nfc existéneia de escapamento
ndo havends qualguer reparc a Seu respeito.
'Postericrmente a CEG entrou am contato com &
rapresentante do cliente no leocal e a mesma

demonstron satisfacdo com ¢ atendimento.

As fls. 09, em 29/11/11, o cliente informa gue:
'em momento algum nos sSentimgs satisfeitos com
a (CEG. Se lhe falaram 1sso mentiram, o©u oo

minimo agiram de ma fa'.

Houve  também um descumprimente  do razo

Contratual {(anexo II - Parte 2 - ITtem 133)"

Consatheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo, n®. E- 12/020 522/2011
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Os autos foram remetidos a Procuradoria, que se pronunciou nos seguintes

termos:

" Houve controvérsia nas informagcdes, de um
lade & Concessiondris CES informa as Ilz. 06,
que 0 cliente  ficou  satisfeito com ©
atendimento, e fls. 07, a Ouvideoria registra o
contrdrio do gue informou a concessiondria CEG,
Iinformando gue o cliente ndo ficou satisfelito

com  atendimenteo, ds fls. 07.

As fls. 09, a cliente através de e-mail,
noticia todo o seu descontentamento para com a
Delegatdria, confirmande assim os dizeres da

Ouvidoria da AGENERSA.

fonal

Isto posto, temos a dizer gque, embora nic tendo
o cliente comparecido a bem lancada Instrucdo
Mormativa de n® 20/2011, estamcs inteiramente
de acordo com o Parecer da CAENE de fls. 22,
recomendande & aplicagdo das penalidades ali

dispostas.”

Em 09/04/2012, a minha assessoria emitiu oficio notificando a Concessionaria a

apresentar sua consideragdes no prazo de 10 dias.

Afravés da DIJUR-E-707/12, a Concessionaria apresentou sua razdes:

"Conforme consta nos auteos, informamos
anteriormente gque o cliente notificou a CEG
buscando a regularizacio da sua instalacdo de
gés, e gue em 10 de outubro de 2011 foi
realizada uma visita gue  ldentificou a
inexisténcia de escapamento, naoc havendo

gualguer reparo a ser feito.

Conselheiro Presidents José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/020.522/2011
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Posteriormente a CES entrou em contatoe com &
representante do cliente no lccal e & mesma

demonstrou satisfacdo com o atendimento.

Retornando os autos a Assessoria deste Relator, remeteram-se os mesmos a

conclusdo e elaboragao do voto.

E o Relatério.

Al
José Via de Souza

Conselheiro-Relator-Hresidente

Conselheira Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/020.522/2011
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Processo n®. : E-12/020.522/2011.
Data de autuagao: 10/11/2011.
Concessionaria: CEG.
Assunto: Registro de Ocorréncia na OUVIDORIAJAGENERSA com mais

de 30 dias. Ocorréncia n® 525198.
Sessao Regulatdria: 26/07/2012.

VOTO

Trata-se de processo instaurado a partir de Comrespondéncia Interna da
Quvidoria n.° 70/2011, destinada a Secretaria Executiva, solicitando abertura dos

processos de ocorréncias registradas sem resposta por mais 30 (trinta) dias.

Na vertente hipotese, o cliente solicitou a regularizacdo de seu
fornecimento de gas haja vista possivel vazamento e, mesmo apés solucionado, restou
comprometida prestagdo do servigo da Concessionaria que descumpriu os parametros

da eficiéncia e os prazos previstos no Contrato de Concessao.

A Concessionaria se pronunciou afirmando que em 10 de outubro de
2012, foi realizada visita ao cliente sendo identificado a inexisténcia de escapamento,
ndo havendo qualquer reparo a ser feito. Posteriormente, afirma que entrou em contato
com a representante do cliente no local e 0 mesmo demonstrou satisfagao com o

atendimento.

Ato continuo, a Ouvidoria relatou que a ocorréncia foi enviada a CEG em

27/09/11, mas so foi respondida em 28/11/11, ou seja, 2 {dois) meses depois,
caracterizando descaso com este ente regulador.

A Ouvidoria aproveitou a oportunidade, para informar que, em contato
com o cliente reclamante, verificou, ao contrario do que informou a CEG em sua
resposta, que o cliente ndo ficou satisfeito com o atendimento prestado, afirmando ter

permanecido sem gas por quase um més.

Em 31/01/2012, realizouse a Reunido de Conciliagdo, onde a
Concessionaria afirmou que o caso foi solucionado. Vale ressaltar que o reclamante

ndo compareceu & reuniao mesmo tendo sido regularmente notificado.

Crnealhairn Presidente | losé Rismarck Yianna rde Soura — Pronessn n® F- 12000 52202011
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comentarios quanto as sancgdes a serem aplicadas a Concessionaria.

Os autos foram remetidos & Procuradoria, que se pronunciou no sentido
de acordar inteiramente com o Parecer da CAENE, recomendando a aplicacao das

penalidades ali dispostas.

A Concessionaria, em sua razdes finais, novamente se posiciona no
sentido de que a regularizacao do fomecimento de gas do cliente aconteceu em 10 de
outubro de 2011, através de visita que identificou a inexisténcia de escapamento.

Consta nos autos, fis. 29/31, carta da Concessionaria protocolizada no
dia de ontem (25/07/2012), requerendo a retirada do presente processo da pauta desta
Sessdo Regulatéria. Tal pedido, fundamenta-se em alegacdo de cerceamento de
defesa pela ndo apresentacao de razées finais e manifestagao, acerca do parecer da

lima. Procuradoria, de fls. 24.

Ocorre que, conforme consta nos autos as fls. 26/27, encontram-se
presente as razdes finais da Concessionaria, que demonstra o cumprimento do
principio da ampla defesa, ora invocado, ndo havendo cerceamento algum.

Assim, passando a analise de mérito, duas situacbes devem ser
compreendidas separadamente. A primeira, consiste nos impasses experimentados
pelo usuario quanto ao pleito de regularizacgo da situac&o junto & Concessionaria. Ja a
segunda, é a demora injustificada na adogao das providéncias e desrespeito ao ente

regulador.

Quanto a primeira, & necessario esclarecer que:

(i) em 09/09/11 ocorreu a primeira solicitagéo para que fosse religado o
ramal;

(i) o cliente solicitou orcamento para a regularizagae do supracitado, pela
primeira vez em 12/09/11, remarcando para 21/09/11, 23/09/11 e 27/09/11, sendo que
nenhum desses agendamentos foram cumpridos pela Concessionaria;

(iii) o cliente 0 teve seu fornecimento regularizado em 10/1 0/11, ou seja,

quase 30 dias depois.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo, n°, B- 1200205222011
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Portanto, a éﬁndﬁta adotada pela Concessiondria nao leva a outra

conclusao, sendo seu completo descaso com a solicitagio do usuario, configurando
latente falha na prestacdo do servico, além do evidente descumprimento as normas,

principios e prazos dispostos no Instrumento Concessivo.

Nessa linha, resta configurada a falha na prestagéo do Servico por parte
da Concessionaria, o que atrai a aplicacio das penalidades por inobservancia do que
reza a Clausula Quarta, dos principios de eficiéncia e de qualidade previstos no § 3°da
Clausula Primeira, e ainda, dos prazos previstos no Anexo Il, parte 2, item 13 A, todos

do Contrato de Concessao.

Na segunda hipétese, & notdrio o descumprimento do Capitulo 11, artigo
29 da Instrug&o Normativa AGENERSA/CD n.° 019/2011.

Nesse sentido, sdo as manifestages da CAENE e Procuradoria
direcionadas a apontar os descumprimentos praticados pela Concessionaria, na qual

corroboro e sugiro ao Conselho Diretor:

. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragAo, com base na
Clausula Décima do Contrato de Concesséo e no artigo 17, inciso VI da
Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007, devido acs
fatos apurados na Ocorréncia n° 525198 e na demora ao atendimento a

solicitagdo da Ouvidoria desta Agéncia.

. Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e CAENE, a
lavratura do correspondente Auto de Infracdo, conforme Instrucao
Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Pracesso. n° E- 12020 522/2011
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DELIBERACAO AGENERSA N° DE 26 DE JULHO DE 2012,

Concessiondria CEG - Registro de Ocoméncia na
OUVIDORIA/AGENERSA com mais de 30 dias.
Oecorréncia n® 525198

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas alribuicdes legais e regimentais. e tendo
em vista 0 que consta no Processo Regulatdrio n® E-121020.522/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & pratica da infragao, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no artigo 17, inciso VI da Instrugo Normativa
AGENERSA/CD n® 001, de 04/09/2007, devido aos fatos apurados na Ocoméncia n® 525138 & na demora
ao atendimento a solicitacio da Ouvidoria desta Agéncia,

Art. 2° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e CAENE, a lavratura do correspondente Auto
de Infragdo, conforme Instruco Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007.

Art. 3° - A presente Deliberacd@o entra em vigor na data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 26 de Julho de 2012.

José Bi am\g

Consel - Presiden ator
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