DELIBERACAO AGENERSA N°. 1193

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1193 DE 26 DE JULHO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA NA OUVIDORIA DA AGENERSA.
APURACAO DE POSSIVEL DESCUMPRIMENTO DE

CLAUSULA CONTRATUAL OCORRENCIA N°. 525957.

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-12/020.603/2011, 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 infracao, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessao e no art. 17, inciso VI da Instrucao
Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, devido ao nao
atendimento da solicitacao de verificacao de leitura de consumo e realizacao
de vistoria de instalacoes internas, relatada na Ocorréncia no. 525.957, nos

prazos previstos no Anexo Il, Parte 2, Item 13-A do Contrato de Concessao.

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

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Décima do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da
Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razao da

demora no atendimento as indagacoes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA.



Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente Auto de Infracao, conforme Instrucao Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 5° - Determinar a Concessionaria CEG que, no prazo de 10 (dez) dias,
informe sobre o pagamento das faturas dos meses de julho a dezembro de

2011 pelo usuario e seus respectivos valores.

Art. 6° - Determinar a CAENE que, em conjunto com a CEG, mais uma vez
faca contato com o usuario, com vistas a agendar vistoria nas instalacoes
internas de sua residéncia, alertando-o sobre a necessidade de verificar,

inclusive, eventual existéncia de vazamento de gas e os riscos decorrentes.

Art. 7° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua

publicacao.

Rio de Janeiro, 26 de julho de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro - Presidente

Darcilia Aparecida da Silva Leite

Conselheira - Relatora

Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro



Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro
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Concessionaria CEG
Assunto Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA. Apuragao de

possivel descumprimento de clausula contratual.
Ocorréncia n® 525957.

Sessdo Regulatéria  26/07/2012. Serviga Publico Estadual :
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Trata-se de processo instaurado' tendo em vista a Cl OUVID n°.
90/2011%, por meio da qual a Ouvidoria desta Agéncia informa listagem das
ocorréncias registradas naquele 6rgao ha mais de 30 (trinta) dias sem resposta
das Concessionarias, dentre elas a ocorréncia n°. 525.957°.

- Consta, as fls. 08, copia da Resolugdo do Conselho-Diretor n°.
271, de 20/12/2011, onde se verifica a distribuicao deste feito a minha Relatoria. -

Por meio do despacho de fls. 09, o processo € encaminhado ao
meu Gabinete, que o remete 4 CAENE, tendo aquela Camara Técnica solicitado
-a Ouvidoria da AGENERSA que buscasse junto ao usuario "(...) os protocolos de
atendimento”, o que & providenciado pela Ouvidoria mediante a correspondéncia
eletrdnica de fls. 11, nao respondida pelo cliente, sendo o feito devolvide aguela
Camara Técnica em 09/03/2012%, 2 :

Consta as fls. 12, parecer da CAENE Parecer’, pelo qual
considera o atendimento da CEG ao cliente "(..) nédo satisfatorio, (...) em
descumprimento & Clausula Primeira - Pardgrafo 3° do Contrato de Concessdo" e [L

1 Mediante o REQ AGENERSASECEX n®.356/2011, de 091 2/2011, iz, 02. Mediante o Oficio AGENERSASECEX n*.
665, de 15/12/2011 (fis. O7 - recebido pela CEG em 19/12/2011), a Secretaria-Executiva comunica & CEG a autuagan
do prezente processo. =

2 De D8M2/2011 - fls. 03/04; historico da ocorndncla s fis. 05/06.

* “Em 19M0/2011 - Cliente costumava pagar suas contas de gds com valor entre RE 40,00 e R3 60,00,
aproximadamente. Informa gue rara soments com Sua esposa, sai pela manha e retorna as 11 horas da noite, = que,
para a sua surpresa, recebeu sua conta do més de agosto com um valor muito alto, e em seguida a do més de
setembro com © valor de RS 226,32, J& reclamou varias vezes com a GEG, gue se comprometeu a fazar uma vistoria
nos dias 17 e 18 do comrente mas, porém nio compareceram. Ndo concorda em pagar as contas e aguarda um breve
pronunciamento por parte da CEG; Em 31/10/2011 - Complementa (...} Chente Informa que 3 CEG marcou uma vistoria
no sabado & ndo compareceu. Aguarda solugdo junto 4 AGENERSA, visto ja ter feit uma reclamagio no dia
19/10/201 1 @ ainda nao foi resolvide o problama. Informa que remarcaram a vistoria para o dia 03/10 e, como trabalha,
ficou varios dias a disposicio da cia, ausentando-se do trabatho, sem fer havide comparecimento. Selicitou o
reagendamento no dia 05/10 (sabado), o que foi negado. Solicita mais uma vez a esta agéncia verficagdo @ solucdo o
mais rapide possivel; Em 21/11/2011 - Clients permanece sem resposta, informa muita insatisfagdo por parte desta
agéncia. Solicita providéncias urgentes”, ; ¢
* Despacho da fis. 10, i

* Encaminhado ao meu Gabinete em 09/04/2012 - fls. 12.
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aponta o "Descumprimento do prazo referente ao Anexo Il -Parte 2 - lfem 13 A (Prazos
de atendimento aos usuarios - serwg:os obrigatorios)".

Mediante Oficio®, a assessoria deste Gabmete aponta prazo para
manifestacao da CEG, o que é prcv:dgnmado por meio da correspondéncia
DIJUR-E-742/20127, na qual a GConcessionaria informa que "Em duas
oportunidades houve desencontro dos técnicos & setvigo da Concessionaria com 0
soficitante"; que "(...) apas tal fato, foram realizadas diversas tentativas de contato com
o cliente para agendar exame de medidor, porém sem sucesso por parte da
Concessionaria”; registra que "(..) Jamenta o ocorrido, pois apesar do carater fortuito

da situagdo em tela, a mesma configurou algum tipo de aborrecimento para o cliente, -

conforme relato do mesmo"; esclarece que (...} a confirnagdo do consumo, objfeto da
solicitagdo do cliente, foi deveras realizada através de verificagao de leitura realizada
em nov&mbmf'.' 1, de modo que restou claro que as leituras no imdével séo reais e
devidas"; que "( .) possivelmente a alteragdo no consumo percebido pelo cliente tenha
se dado pelo fato de que agosto, 0 més em que o cliente reparou a disparidade, trata-
se de més compreendido na estagéo do inverno, a qual, conforme € cedigo, € periodo

em que ordinariamente sdo registradas quedas na temperatura, com o consequente .

aumento da utilizagdo do gas natural como fonle de geracac de energia caforifica’;
.entende que "(...) se encontra exaurida a finalidade do presente processo, de forma
que requer que suas razées sejam acolhidas pelo e. Conselho Diretor desta respeitada
Agéncia Reguladora com o consequente encerramento do feito, sem a aplicagdo de
qualquer sancdo em desfavor da Congessionaria”.

Instada a se manifestar’, a CAENE encaminha a CEG o Oficio

CAENE n°. 080/12°, pelo qual solicita que a Concessionaria informe se “(.) foi

observado o escapamento de gas na instalagdo interna do cliente, quando da vistoria
realizada em Novembro/2011, pois houve uma desconformidade entre as leituras”.

Em resposta, a CEG envia a correspondéncia DIJUR-E-771/1 210
através da qual esclarece que “(...) o consumo foi confirmade atraves da verificagdo
de leitura realizada em novembro/1 1": que "As feituras no imovel so reais, além disso,
foi identificado queda de consumo apds a reclamagao do valor da fatura/consumo real';
informa o historico do imével'' e relata estar '(...) & disposigcdo, caso o cliente,
queira marcar o exame através da Ouvidoria da CEG ou Agéncia Reguladora”. |

L]
® Oficio AGENERSAASSESS/IDL n® 025, de 10/04/2012 - fls. 13 - recebido pela CEG na mesma data.
7 Fle. 14/15 - protocolizada nesta AGENERSA em 20/04/2012.
® Em razéo do despacho de fls. 15v,
? D 25/04/2012 - fis. 16, recebida pela CEG em 26/04/2012,
" Fis, 17, protocolizada nesta Agéncia em 27/04/2012.
" wea{qi42 - R$ 27.00: 2011411 - 26,00; 2011/10 - B$ 27.00; 2011/02 - RE 27,00; 2011/08 - R$ 41 w 2011707 - RS

9,00" :
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Na data de 14/05/2012, a CAENE encaminha & CEG novo oficio',
pelo qual solicita que seja agendada "(...) uma vistoria nas ramificagoes internas do
reclamante em quest_a“ﬂ e posteriormente enviar laudo da vistoria a esta CAENE™
tendo a Concessionaria, em 17/05/2012, informado'® que (...) durante os 3 dias

[concedidos] por esta CAENE, tenfou-se contato com o cliente. Sr..Jodo Amaiz, {(...)

para agendar vistoria, sendo que o mesmo, nio desejou fazer o agenﬁamentﬂ”_

Em 18/05/2012, a CAENE encaminha o feito & Ouvidoria",
solicitando pronunciamento daquele 6rgao que, na mesma data, o devolve™
informando que {‘ ) nos dias 22/12/11, 02/03/12 e 18/05/12, enviei emails ao cliente
reclamante da ocomréncia 525957, sem nunca ter recebido nenhuma resposta”; relata
que, apbs constatar que o Gltimo e-mail enviado nao foi entregue, tentou 7..)
contato telefénico com o cliente para confirnar seu enderego elefronico”; sem
sucesso, vez que (..) ele interrompeu a ligagdo e, em sequida, ndo mais atendeu

-aos diversos chamados"; ressalta que '(...) a CEG, na resposfa a ocorréncia enviada

a esta Ouvidoria em dezembro/11, também informou que ndo conseguiu contato
telefénico com o cliente, na tentativa de agendar um Exame de Medidor no imével'.

As fls. 25, a CAENE apresenta despacho, no qual aponta que "A
Concessiondria descumpriu a Clausula 1%, pardgrafo 3° e o Anexo i, Parte 2, ftem 13-
A, vistoria em instala¢bes internas, 72 horas"; informa que '(...) esta CAENE entrou
em confafo com o cliente via telefone e o mesmo argumentou gue devido a demora
(pois até hoje ndo foi atendido) ele s6 aceitaria que fosse agendada visita para
qualguer dia atil da semana apés 22h30min ou em qualquer domingo”; destaca as
diversas tentativas infrutiferas da QOuvidoria- da AGENERSA em contatar o
usudrio e sugere a realizacao de ‘(..) reunido de conciliagdo entre as partes
integrantes do processo’. '

il

Apos as providéncias internas'® para a realizagao da Reunido de

Sbrvico Phblico Estadual

(s

Data’_CA 1 A2 J Jol) Fis.

Conciliagdo, a Assessoria deste Gabinete, em contato telefénico mantido com o 0

2 Oficia CAENE n®. 094/12 - fls. 18, recebido pela CEG na mesma data,

" Mediante a correspondéncia DIJUR-E-864/12 - protocolizada nesta Agéncia em 17/05/2012.

" Despache de fis. 20.

* Mediante o despacho de fls. 21, a0 qual junta cépias dos e-mails enviados ao usudrio (fls. 22/24).

' Mediante correspondéncias eletrénicas (E-mails AGENERSA/ASSESS/DL n°. 081 e 082, ambos de 11/06/2012 - fis.
26 & 20, recebidos pela CAENE e Procuradoriz na mesma data , conforme avises de leitura &5 fls, 27 e 30) a
assessona de meu Gabinete solicita, respectivamente 2 CAENE e Procuradoria, indicacio de membros para integrar
Comissfo & ser convogada para a realizaclio de Reunido de Conclliaglo, tendo os referidos drgdos apontado os
servidores Jome Calfo {fls. 28) & Edson Vaz Borges (fis. 31) para g citada tarefa.

%
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usuario Jodo Arrais em 111’[16!2[)12, foi informada que o mesmo ﬂan_ possuia .

interesse em comparecer 4 Reunido de Conciliagéo'’.

Instada a se manifestar'®, a Procuradoria apresenta o Parecer n°.
1094/2012 - EV'®, no qual, apos breve relato, informa que "...) estamos de acordo
quanto as penalidades propostas pela area técnica da AGENERSA em razdo do
flagrante desrespeito ao consignado na IN CD.D!R 19/2011 e Clausula 43 § 12 ltem
11, além do que esta disposto na Cldausula 1% § 3° e Anexo I, parte 2, item 13-A".

. Mediante o Oficio AGENERSA/ASSESS/DL n® 063, de
25/06/2012%°, a assessoria deste Gabinete encaminha & CEG copia integral do
presente feito, informa a conclusdo de sua instrugdo e assina o prazo de 10
(dez) dias para a apresentacgio de razdes finais.

Idéntica providéncia é adotada em relagdo ao usuario Jodo Arrais,
mediante a correspondéncia eletrdnica de fls. 40.

Na data de 06/07/2012, a CEG protocoliza nesta Agéncia a

correspondéncia DIJUR-E-1255/2012%', pela qual repisa as dificuldades em
contatar o cliente, também experimentadas pela Ouvidoria da AGENERSA;
discorda dos pareceres da CAENE e Procuradoria, *(...) uma vez que a verificagdo
de leitura, objeto da solicitacdo do cliente, foi deveras realizada em novembro/11,
restandp claro que as leituras no imével sdo reais e devidas", repisa seu

entendimento de que *(...) a disparidade no consumo tenha se dado pelo fato de gue
agosto & o més compreendido na estagdo fnve}nn, periodo em que or&fnarfaméﬁfe sdo
registradas quedas na temperatura, com o consequente aumento da utilizagéo do gas
. natural": entende que a finalidade do presente processo encontra-se exaurida e

solicita seu arquivamento, “(...) sem aplicagdo de qualquer sangso”.

E o Relatorio.

Darcilia Leite
Conselheira-Relatora

Mnformacdes essas repassadas a4 CAENE e procuradonia, mediante os E-mails AGENERSA/ASSESS/DL n®, 083/2012
(fls. 33) ‘& 08412012 (fls. 35/36). :
* Em razdo do despacho de fls. 37, in fine.
' Flg, 38, com o "de acorde” do Procurador Geral, Dr. Luiz Marcelo M. Mascimento.
* Cépia as fls, 39, recebide pela CEG em 26/06/2012.
' Fls. 41/42.
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Processo n°.: E-12/020.603/2011
Data de Autuacao: 08/12/2011
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocoméncia na OQuvidoria da AGENERSA. Apuracdo de
possivel descumprimento de Clausula Contratual.
Ocorréncia n°. 525957.
Sessao Regulatéria: 26/07/2012 Servigo Publico Estadual
Processo n® A2 0d0: (o3 Pold
Voto psta_0S 1 12 3l P YT
Rabrica: cL'

Trata-se de processo regulatorio instaurado tendo em vista a Cl OUVID n®.
90/2011", de 08/12/2011, na qual a Quvidora desta AGENERSA relata reclamagéo do
Sr. Joao Arraiz, realizada nesta Agéncia Reguladora em 19/10/2011, autuada sob o n°.
525.957, e cujo ponto nodal cinge-se & reclamagao do usuario quanto ao surpreendente
aumento nos valores das faturas mensais e solicitagao de realizacéo de vistoria em sua

residéncia, com diverscs agendamentos nao cumpridos pela Concessionaria.

Em sua defesa, a CEG se limita a relatar que houve ‘(...) desencontro dos
técnicos a servico da Concessionaria com o solicitante”; que realizou '{...) diversas tentafivas de
contato com o cliente para agendar exame do medidor, (...) sem sucesso (...)", que apos a
realizacao de verificagdo de leitura, ocorrida em novembro de 2011, constatou que "..)
as leituras no imével sdo reais e devidas” e que '(...) possivelmente a afferacédo no consumo |(...)
tenha se dado pelo fato de que agosto, més em que o cliente reparou a disparidade, frata-se de
més compreendido na estacdo invemo, a qual, (...) é periodo em que ordinariamente Sao
registradas quedas na temperatura com o consequente aumento da utifizagdo do gas natural

como fonte de geragdo de energia calorifica’.

Em sua manifestacao, a CAENE afirna que a CEG descumpriu o Contrato
de Concessao, especialmente a sua Clausula 1? - Paragrafo 3° e, também, o Anexo Il -
Parte 2 - Item 13 A - Prazo de Atendimento aos Usuarios - Servigos Obrigatorios.

A Procuradoria acompanhou tal entendimento, acrescentando, ainda, o
desrespeito & Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 019/2011 e Clausula Quarta, § LL
12, Item 11 do Instrumento Concessivo.

! Encaminhada & SECEX, acosiada as fls. 03/04, e histdrice de atendimento as fis. 05/06.
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Compulsando os autos, em especial o historico da ocorréncia, verifico que

Janeiro

o usuario relata possuir média de consumo mensal que oscila entre R$ 40,00 (quarenta
reais) e R$ 60,00 (sessenta reais) - valores nao confestados pela Concessiondria -, contudo,
a partir do més de agosto de 2011, suas faturas passaram a conter valores muito altos,
chegando a alcangar o importe de R$ 226,32 (duzentos e vinte e seus reais e trinta e

dois centavos) em setembro do mesmo ano.

Exatamente por esta razdo, 0 mesmo contatou a CEG e solicitiou que a
empresa realizasse vistoria em sua residéncia, de forma a identificar possivel equivoco
no consumo, solicitagdo nao atendida pela Concessionaria, que reconhece

expressamente os agendamentos n&do cumpridos®.

Assim, de plano ja & possivel identificar o descumprimento, por parte da
CEG, dos prazos previstos no Anexo Il Parte 2, Iltem 13-A do Contrato de Concessao,
notadamente o prazo de 72 (setenta e duas) horas para a verificacéo de leitura de
consumo e de vistoria de instalacdes internas, sendo certo que a postura desidiosa da
Delegataria vai de encontro ao disposto na Clausula Primeira, § 3° do citado Contrato.

Essa constatacdo, per i, ja atrai a Concessionaria as penalidade previstas
no referido Instrumento Concessivo, diante da evidente falha na prestacéo do servigo.

Por outro lado, observo que apos 0s agendamentos nao cumpridos, a
CEG tentou agendar novas vistorias com o usuario, tendo o mesmo informado que nao

possuia mais interesse em tal procedimento.

Idéntica foi a postura adotada tanto pela Ouvidoria da AGENERSA guanto
pela CAENE, ambas sem Sucesso, visto que a Ouvidoria aponta nao ter conseguido
contatar o cliente que (..) inicialmente (...) interrompeu a ligagao e, em seguida, ndo mais
atendeu aos diversos chamados" € a CAENE relata que o mesmo, em contato telefdnico,
informou que ‘(...) devido a demora {pois até hoje na@o foi atendido) ele so aceitaria que fosse
agendada visita para quafquer dia titil da semana ap6s 22h30min ou e qualquer domingo”.

Contudo, ndo se pode deixar de compreender a intransigéncia do usuario
tendo em vista que, desde 0 més de outubro de 2011, vem buscando a realizagao de

vistoria em sua residéncia, sem Sucesso, € sem qualquer tipo de satisfagao por parte da

2 Correspondéncias de fis. 14115e 17.
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Concessionaria que, apenas em 20/04/2012, e nos presentes autos, informa que {..) as

lefturas no imovel sdo reais e devidas".

Sobre as divergéncias de valores citadas, a CEG, mediante a
correspondéncia de fls. 17, repisa que '{...) o consumo foi confirmado através de verificagdo
de leitura realizada em novembro/11"; e apresenta o histérico de leitura do imével, nos
seguintes moldes: "2011/12 - R§ 27,00; 2011/11 - R§ 26,00; 2011/10 - R$ 27,00; 2011/09 - R§
27,00: 2011/08 - R$ 41,00; 2011/07 - R$ 9,00"; apontando, inclusive, suposta queda de
consumo apés a reclamacéo nesta Autarquia.

Aqui, de plano, ja se pode identificar equivoco nas informacoes prestadas
pela Concessionaria, que tenta fazer crer que o usuario recebia faturas mensais com
valores que oscilavam entre R$ 9,00 (nove reais) e R$ 41,00 (quarenta e um reais),
sendo cerfo que o mesmo informa ter consumo mensal entre R$ 40,00 (quarenta reais) e
R$ 60,00 (sessenta reais) - repise-se, afirnagbes ndo contestadas pefa CEG -, com aumento
identificade a partir de agosto de 2011, chegando ac importe de R$ 226,32 (duzentos e

vinte e seis reais e trinta e dois centavos) em setembro de 2011.

Nesse mister, necessaria a inversdoc do onus probandi em favor do usuario,
especificamente sobre esse ponto, seja em razdo da sua evidente hipossuficiencia face
a Concessionaria, seja em razao de suas afimacoes jamais terem sido contestadas pela

empresa.

Portanto, muito embora a CEG se utilize de cifrdes antes dos nimeros
apresentados, os mesmos podem se entendidos como consumo - de acordo inclusive
com o que considerou a Ouvidoria desta AGENERSA? - e nao valores, valendo informar,
desde ja, que esta Relatoria entendera tal equivoco, se existente, como mero erro
material, alertando que eventual reincidéncia no referido procedimento sera entendida

como tentativa de induzir esse Conselho-Diretor a erro.

Ocorre que, sendo tais dados considerados como consumo, resta evidente

a sua elevacdo, com o consequente acréscimo nos valores das faturas: Lb

3 E-mafl emviade ao usudrio em 22122011 - fis; 2324,
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|‘ Julho/2011 9

Agosto/2011 41

Setembro/2011 i 27

. Outubro/2011 27

Novembro/2011 26

Dezembro/2011 27

Pela analise das informages acima, verifica-se que desde agosto de 2011
houve crescimento no consumo, com pequena redugio nos meses subsequentes, que
permaneceram com valores ainda acima do consumo mensal inicialmente informado

pelo cliente.

Assim, cai por terra a alegacao da CEG de que o aumento se deu em
razao do més de agosto *(..) tratar-se de més compreendido na estacdo invemno, {...) com

consequente aumento da ufilizagio do gas natural como fonte de geragdo de energia calorifica”.

Entretanto, embora reste claro que a elevagao do consumo torna maior o
valor das faturas mensais, as causas do referido aumento permanecem obscuras, face a
auséncia de vistoria na residéncia do usuario, procedimento gue dirimiria gualquer

divida nesse sentido.

Por outro lado, a Delegatéaria afirma taxativamente, que realizou verificagcdo
de leitura, confirmando os valores apresentados, o que, supestamente, afastaria a sua

responsabilidade em razéo do crescimento dos valores das faturas mensais.

Assim, especificamente sobre esse ponto, deixo de atribuir, por ora,
responsabilidade a CEG guanto as causas de aumento nos valores das faturas mensais
do usuario, devido a impossibilidade de se constatar, efetivamente, se houve defeito na
prestacdo dos servicos. Ate porque, as citadas elevactes podem ocorrer por diversos
fatores, como por exemplo, defeitos no medidor, vazamentos nas instalagdes intemas ou
mesmo mudangas nos habitos de utilizagio do gas (acrescimo do nlimero de pessoas

ou equipamentos na residéncia).
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passivel de sua efetiva apreciagio, identifico que a conduta da Concessionaria destoa
do servico adequado ao qual se comprometeu cbservar, na esteira do que reza o caput
da Clausula Quarta®, tampouco atende aos principios de eficiéncia e de qualidade,
previstos no §3° da Clausula Primeira®, ambas do Contrato de Concessdo, sendo
evidente o descumprimento dos prazos dispostos no Anexo Il, Parte 2, ltem 13-A do

mesmo instrumento concessivo.

Ademais, soma-se ao descumpnmentc das obrigagbes e prazos
contratualmente assumidos, o fato de que a CEG nao dispensou a Ouvidoria desta
AGENERSA a atencao e o atendimento devidos, tratando com flagrante descaso quem,
por disposicao regimental, tem competéncia para %..) prestar esclarecimentos, mitigar
confifos e sugerir solugdes nas divergéncias entre prestadores de servigos publicos outorgados e
usuérios, nas etapas iniciais, quando ndo houver sido instaurado processo regulatorio™,
desrespeitando, inclusive, os prazos previstos no Capitulo Il, art. 2° da Instruciéo
Normativa AGENERSA/CD n°. 019/2011", procedimento gue igualmente reclama a

aplicagéo de penalidade, em especial por nao se tratar de postura inédita.

Isso porque, da simples leitura do histdrico do atendimento as fls. 05/06,
verifica-se que inimeras foram as nofificagdbes encaminhadas a Concessionaria, sem

qualquer resposta a Quvidoria da AGENERSA.

o
Deétarte, e considerando a normativa existente, que assina prazo para a
Concessionaria apresentar resposta &s ocorréncias de acordo com o enquadramento de

suas prioridades, entendo que cabe a aplicagdo da penalidade de adverténcia a CEG,

w

* *s CONCESSICMARIA obrigase a prestar servio adequade, visando sempre expandido, acompanhando o desenvolvimento
tecnoldgice mundial, mantendo-ce permanentemente atualizada e obrigande-se, ainda, a utilizar equipamentos, instalagies e métodos
operativas que garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade, continuidade e confiabilidade do senigo, bem como mantendo
recursos humanos adequadamente habilitados.”

* §3° . Na prestagio dos servigos a CONCESSIONARIA procurard sempre a satisfacn de seus chentes, obedasenda ans principios da
eficiéncia, regularidade, continuidade, sequranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com os consumidones e modicidade das
tarifas”

" art 25 - Compete & Ouvidoria; {.) Il = stuar junto aos wsuanos, prestadores de servigns plblicos outorgados e Poder Qutergants,
com o proposito de didmir dovidas, prestar esclaredmentos, mitigar conflitas e sugenr solugbes nas divergéncias entre prestadores de
senvigos piblicos cutorgados & usudrios, nas etapas iniciais, quande n&o houver sido instaurade processe regulatans”,

T 2° . As Concessiondrias deverdo enviar respostas 85 CCOMENCES nos prazos estabelecklos, de acordo com a pricridade do
assunto fratado.

I. PRIORIDADE ALTA (vazamentn de gas, igacio de gés, refigacan de gas, reincidéncia de agendamento n&o cumprido) Prazo para
resposta; 03 (teés) dias;

ll. PRICRIDADE MEDIA (troca de titularidade, baixa de ttulardade, agendamento ndo cumprido) Praze para resposta: 07 (sete) dias;
. PRIORIDADE BADGA (reclamacio de fatura) Prazo para respaosta: 15 (guinze) dias.

Paragrafo Unico — Os assuntos ndo [stados acima terSo sua priondade definida pela Ouwvidora, ouvida a Camara Técnica
correspondente ou a Procuradora”,
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Portanto, neste feito, verifica-se que ha condutas adotadas pela
Concessionaria que ferem o disposto na Clausulas Primeira, § 3° ° e Quarta’® do
Contrato de Concesséo, bem assim a inteligéncia do inciso X, do art.6°"' do Codigo de
Defesa do Consumidor, ja que passou a margem da obrigagdo de prestagéo de servigo
adequado, além dos prazos estabelecidos no Anexo I, Parte 2, ltem 13 — A, do
instrumento concessivo e na Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n®. 019/2011.

Nesse sentido sdo as manifestacbes da CAENE e Procuradoria,
unissonas ao apontar os descumprimentos praticados pela Concessionaria e ao sugerir

a aplicacio de penalidade em decorréncia dos mesmos.

Diante do exposto, sugiro ac Conselho-Diretor:

. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0001% (um decimo de milesimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 (doze)
meses anteriores a pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo e no art. 17, inciso VI'* da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de
04/09/2007, devido ac ndo atendimento da solicitacao di verificacao de leitura de

consumo e realizacdo de vistoria de instalagdes internz’ relatada na Ocoméncia n®,

i

® “Art. 18. Sern prejulzo do disposto em lei @ nos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estarSo sujeitas 3 penalidade de
ADVERTENCLA ou MULTA DO GRUPC 11l sempre U, sem justo mative;

|. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as provid@ncias indicadas para restabelecer a regularidade ou
garantir a qualidade e eficiéncia dos senvigos concedidos;

f--o)

CLAUSULA PRIMEIRA — OBIETO D0 CONTRATO

(--)

& 3% Na prestagio dos servigos 8 CONCESSIONARIA procurara sempre a satisfacio de seus clientes, obedecendo aos principios da
eficiéncia, requlanidade, continuidade, seguranca, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com os consumidores & modicidade das
tarifas.

" CLAUSULA QUARTA — OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA cbrigase a prestar servico adequado, visando sempre expandilo, acomparhande o desenvolvimento
tecnoldgice mundial, mantendo-se pemanentemente atualizada e obrigande-se, ainda, a utilizar equipamentos, instalagbes & métodes
operativos que garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade, continuidade & confiabilidade do semnvigo, bem come mantzndo
recursas humanos adeguadaments habilitades.”

" Art 6° Sdo direitos basicos do consumider:

(..}

X - a adequada e eficaz prestagde dos servigos publicos em geral.

% At 17, Sam prejuizo do dispesto em lei @ nes Conltralos de Concessdo, as Concessiondras estardo sujeitas a penslidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPD Il sempre que, sem justo motiva:

V1. dedcaremn de atingir qualguer urma das Metas de Qualidade e Seguanga referidas no ANEXQ || dos Contratos de Concessdo, nos
prazas e condigies 1a fixados ou em novos prazos ficados pela AGENERSA, apBcando-se, nesses casos, uma penaidade de muia
para casa tem desstendido”.
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(259.957, hos prazos proisted’ #é Anexo Il, Parte 2, ltem 13-A do Contrato de

Concessao.

. Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a
lavratura do correspondente Auto de Infragio, conforme Instrucdo Nommativa
AGENERSA/CD n® 001/2007.

. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso I™ da Instruggo
Nomativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007, em razdo da demora no
atendimento as indagacoes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA.

* Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente Auto de Infracdo, conforme Instrugcdo Nommativa AGENERSA/CD n®.
001/2007;

. Determinar a Concessionaria CEG que, no prazo de 10 (dez) dias,
informe sobre o pagamento das faturas dos meses de julho a dezembro de 2011 pelo

usuério e seus respectivos valores;

= Determinar a CAENE que, em conjunto com a CEG, mais uma vez
faca contato com o usudrio, com vistas a agendar vistoria nas instalagdes internas de
sua residéncia, alertando-o sobre a necessidade de verificar, inclusive, eventual

existéncia de vazamento de gas e os riscos decomrentes.
E o Voto.

Darcilia Leite
Conselheira-Relatora

" At 18 Semn prejuizo do disposto em lei @ nos Contrates de Concessdo, as Concessiondrias estarSo sujeitas & penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO || sempre que, sem justo motivo:

. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéneias indicadas para restabelecer a regularidade ou
garantir a qualidade e eficiéncia dos servipas concedidos".
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DELIBERAGAO AGENERSA Ne. A 193 DE 26 DE JULHO DE 2012.
CONCESSIONARIA CEG - OCORRENGIA N
OUVIDORIA DA AGENERSA. APURAGCAO DE
POSSIVEL DESCUMPRIMENTO DE
CLAUSULA CONTRATUAL. OCORRENCIA
N°. 525957,

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 Regulatério
n®. E-12/020.603/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.. 19 - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um
decimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos (ltimos 12 (doze) meses anteriores
a pratica da infragéo, com base na Clausula Décima do Contrato de Concesséo e no art.
17, inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD ne. 001, de 04/09/2007, devido ao
ndo atendimento da solicitacdo de verificagio de leitura de consumo e realizacdo de
vistoria de instalagBes internas, relatada na Ocorréncia n°. 525.957, nos prazos previstos
no Anexo ll, Parte 2, ltern 13-A do Contrato de Concessao.

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a lavratura do

correspondente Auto de Infragdo, conforme instrucdo Normativa AGENERSA/CD ne.
00172007,

Art, 3% - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo e no art. 18 inciso | da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001, de 04/09/2007, em razioc da demora no atendimento as
indagagbes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 4° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE. a lavratura do corespondente
Auto de Infragao, conforme Instrugao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007:

Art. 5% - Determinar & Concessiondria CEG que, no prazo de 10 {dez) dias, informe sobre o

1Ce
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pagamento das faturas dos meses de julho a dezembro de 2011 pelo usudrio e seus u_l

respectivos valores;
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Art. 6% - Determinar a CAENE que, em conjunto com a CEG, mais uma vez faga contato
com © usuario, com vistas a agendar vistoria nas instalacbes internas de sua residéncia,

Servico Plblico Estaduai

alertando-o sobre a necessidade de verificar, inclusive, eventual existéncia de vazamento Mk
o,
de gas e os riscos decorentes. & g]
g2 - &
g o 2
Art. 7° - Esta Deliberago entrara em vigor a partir da data de sua publicacio. g = A8
a o

Rio de Janeiro, 26 de julho de 2012.

José r;:ta@k V. Souza

Conselheiro-Presidente

Darcilia Aparecida da Silva Leite

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro




