DELIBERACAO AGENERSA N°. 1230

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1230 DE 28 DE AGOSTO DE 2012.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA NA OUVIDORIA DA AGENERSA.
APURACAO DE POSSIVEL DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULA CONTRATUAL.
OCORRENCIA N°. 524896.

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-12/020.610/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de
0,0002 % (dois décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 meses anteriores a pratica da infracao, devido ao descumprimento
do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessao, combinado com o art.
16, 1, 17, VI, todos da Instrucao Normativa n°. 01/2007, em razao dos fatos

narrados no presente processo, relativos ao atendimento a cliente.

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 correspondentes Auto de Infracao, nos termos da Instrucao
Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de Adverténcia devido ao
descumprimento do disposto na Clausula 10? do Contrato de Concessao,
combinado com o art. 18, |, todos da Instrucao Normativa n°. 01/2007, em
razao dos fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento a
Ouvidoria desta AGENERSA.



Art.4° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara
Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infracao, nos
termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.5° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua

publicacao.

Rio de Janeiro, 28 de agosto 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 através da REQ AGENERSA/SECEX n°.
363, de 09/12/11, em razao da ClI QUVID N°. 90/2011, de 08/12/11, por meio da qual
apresenta a listagem de ocorréncias registradas com mais de 30 dias e ainda sem
resposta das Concessionarias.

Na comunicacdo interna acima, a Ouvidoria anexou o histérico de atendimento’ que trata
da ocorréncia n® 524896, do Sr?. Maria Adelaide Matos Ferraz, na qual solicita instalacao
de gas canalizado em sua residéncia.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/SECEX n°. 665, em 15/12/11, dando ciéncia a Concessionaria da
autuacao do processo.

Conforme Resolugao do Conselho-Diretor n°. 271, de 20/12/11, o presente processo foi
sorteado para minha relatoria e encaminhado ao meu Gabinete em 19/01/12.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°. 05/12, em 19/01/12, para a Concessiondria apresentar suas

consideracoes. /%_‘

15/09/2011- CLIENTE INFORMA QUE SOLICITOU NO DIA 18/08 A INSTALACAO DE GAS NOS APARTAMENTOS, QUE NUNCA
TIVERAM GAS. FOI FEITA A VISTORIA E APROVADA A INSTALAGAO, E AGORA ESTA AGUARDANDO, MAS ATE
O PRESENTE MOMENTO NADA FOI FEITO. INFORMA QUE PRECISA DO GAS PARA ALUGAR 0OS IMOVEIS, MAS
NAO PODE ENTREGAR AS CHAVES SEM A INSTALACAQO DO GAS. PEDE PROVIDENCIAS URGENTES.
03/11/2011- De acordo como area responsavel, a obra tem previsdo para término no fim de novembro/2011.
03/11/2011- REINCIDENCIA OCORRENCIA 524896 SOLUCAO NAO SATISFATORIA POR QUE A CEG VAI DEMORAR 3 MESES
PARA ATENDER A ESSA SOLICITACAO? PECO QUE ME ENVIEM INFORMACOES SOBRE A DATA DE ENTRADA
DO PEDIDO DE LICENCA DESSA OBRA JUNTO A PREFEITURA.
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As fls. 10/15, foi acostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-174/2012, de
25/12/12, da Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n° 05/12,
informando que “(...) Ocorre que o objeto do presente processo € idéntico ao que
consubstanciou a instauragdo do Processo E-12/020.626/2011, conforme pode ser
observado na andlise da folha de rosto de ambos processos (Anexo 1)", ressalta "(...) o
estagio mais avangado de instru¢gdo que o mesmo ja se encontra, pois a CEG ja foi
previamente instada a manifestar-se nos autos daquele”.

Desta forma, "(...) afim de que seja vedado o possivel bis in idem, ou seja, a dupla
imputagéo pelo mesmo fato tipico, pede-se que o presente processo seja arquivado, haja
vista que sua matéria j& encontra-se em aprego em autos préprios, com instrugdo em
curso" e que "(...) Ndo obstante, acerca do questionamento em tela, a CEG informa que o
fornecimento de gas natural ja foi liberado para o cliente em 07.12.2011, ndo restando
pendéncia neste sentido".

Em 01/02/12, o processo foi enviado a CAENE, por intermédio de minha assessoria,
solicitando seu parecer quanto as questdes apresentadas pela Concessionaria e apés
manifestacéo, remessa a Procuradoria para ciéncia e pronunciamento.

Parecer do Gerente da CAENE, Sr. Jorge Luiz Gomes Calfo, informando que até o
presente momento nao ha aspectos técnicos e encaminha os autos a Procuradoria.

As fls.17/18, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer esclarecendo que “(...)
Em analise a manifestagdo da CEG, observamos que a mesma alegou a ocorréncia de
litispendéncia entre os regulatérios E-12/020.610/2011 e E-12/020.626/2011" e que “(...)
De fato, as alegagbes da concessionaria merecem prosperar visto que ambos 0s
processos foram abertos com o intuito de apurar possivel descumprimento de clausula
contratual na ocorréncia n° 524896, ocorrendo entdo o instituto da litispendéncia, que
basicamente é a coexisténcia, no mesmo juizo, de duas demandas iguais sobre 0 mesmo
objeto, entre as mesmas pessoas, e em que ha identidade de pessoa, causa e coisa,
sendo uma causa de extingdo do processo sem resolugdo do mérito.(...) Considerando o
exposto, e tendo em mente que o Regulatério E- 12/020.626/2011, de relatoria da
Conselheira Darcilia Leite, encontra-se em estagio mais avangado, opinamos pelo
arquivamento deste processo”.

Por fim, o Procurador Geral desta Agéncia, Dr. Luis Marcelo M. Nascimento, reitera o
parecer anterior, no sentido de arquivar os autos, mantendo a instrugdo do processo E-
12/020.626/2011.

As fls.20, foi acostado ao processo a ata da reunido interna de 05/03/12, informando que
ficou decidido que os processos abertos em duplicidade deverdo ser apensados por
ordem de autuacao.

As fls. 21, foi acostado ao processo a copia da correspondéncia da Concessionaria CEG
DIJUR-E-004/2011, se pronunciando a respeito da ocorréncia 524896, informando que
“(...) o fomecimento de gas natural ja foi liberado para o cliente em 07.12.2011". @
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As fls. 22, foi juntada copia do parecer da Camara Técnica de Energia, oferecendo suas
consideracoes acerca do presente processo: “(...) O presente processo foi aberto pela
Ouvidoria sob o niimero 519620, cujo objeto é descumprimento de prazo do CONTRATO
DE CONCESSAO DE SERVICOS PUBLICOS DE DISTRIBUICAO DE GAS
CANALIZADO — CEG - ANEXO Il - REQUISITOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS -
PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO, item (13).
Prazo de Atendimento aos Usuéarios (A). Servicos Obrigatérios - execugdo de ramais, num
prazo de 30 dias, (3) incluido o prazo de licenciamento das municipalidades”.

Ressalta a CAENE as informagdes prestada pela Ouvidoria desta Agéncia: “(...) que a
CEG demorou 3 meses para efetuar a citada execugéo do ramal, neste fato, foi solicitado
a Concessionaria, informar que data foi dado entrada da licenga de obras em vias
publicas, informagdo essa que possibilita a Concessiondria indicar que tomou fodos os
procedimentos necessarios para atender o prazo contratual e que se houve demora foi
por motivos alheios a sua vontade como por exemplo tempo demora da liberagdo do
licenciamento por parte da Prefeifura, informagdo esta que vem sendo usado como
defesa pela CEG em diversos processos”.

Destaca, ainda, que (...) Mesmo instada pela Ouvidoria, para que a Concessionaria
pudesse acostar informagoes adicionais que fosse garantido a Empresa garantir o direito
de ampla defesa e contraditério, a mesma, somente informou que o fornecimento foi
liberado em 07/12/2011" e "(...) Em uma segunda tentativa de para garantir os principios
de constitucionais do contraditério e ampla defesa a Secretaria Executiva, encaminha, em
27/12/2011, (...) informando da abertura do processo e dando o prazo de 5 dias para
solugédo do caso objeto do processo”. Acrescenta que foi protocolada a correspondéncia
da CEG "(..) DIJUR-004/2012, com a qual em resposta ao Oficio da SECEX da
AGENERSA, apenas se limita a informar que o cliente foi ligado em 07/12/2012 e nada a
mais”.

Por fim, conclui que “(..) ndo havendo nenhum pronunciamento da Concessionaria
quanto ao fato do descumprimento citado no primeiro paragrafo, somos forgados a
confirmar que houve descumprimento do contrato, agravado pelo descumprimento de 30
dias na Instru¢do Normativa 019/2011, citada pela prépria Ouvidoria”.

Em 12/06/12, o processo foi enviado a Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de
minha assessoria, solicitando seu parecer quanto ao objeto dos autos.

As fls.24/26, & Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer informando que (...
Quanto a legagdo de litispendéncia entre os processos E- 12/020.610/2011 e E-
12/020.626/2011, tendo em vista a decisdo do CODIR na 5° Reuniéo Interna, entendemos
que este incidente reputa-se ultrapassado. Com relagdo a utilizagdo das manifestagées
conslantes no processo em apenso ndo vejo maiores Obices, até mesmo porque a
CAENE ratificou seu parecer no presente administrativo, bem como foi conferida a
concessionaria, em ambos 0s processos, oportunidades para que esta se manifestasse,
com isto foram observados os principios da ampla defesa e do contraditério”. @
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Acrescenta a Procuradoria que (..) a concessionaria ndo respeifou o prazo para o
atendimento do pleito do cliente, bem como o tratamento dispensado & Ouvidoria desta
agéncia foi inadequado, visto que a CEG ndo respondeu a solicitagdo da Ouvidora" e “..)
Quanto ao atendimento da Solicitagdo do cliente, observamos Clara inobservéncias as
normas contratuais por parte da concessionaria, posto que o mesmo solicitou a instalagédo
do géas no dia 18/08/1 1, vindo a ser atendido somente no dia 07/12/11, logo, latente é a
perda do prazo contratual (.--) No mais, a inércia da CEG perante a Ouvidoria desta
agéncia é um flagrante desrespeifo ao disposto na Instrugcdo Normativa CODIR n°
19/2011, visto que sua omissédo ndo se coaduna com a base principio légica dos servigcos

Por fim, salienta que () a AGENERSA tem como fungéo institucional a regulagdo dos
servigos publicos concedidos de g4s canalizado, (...) ndo podendo furtar-se de atuar

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°.89/12, em 15/06/12, para a Concessionaria apresentar suas
consideragdes finais.

Em 27/06/12, foi acostado ao processo correspondéncia da Concessionaria CEG DIJUR-
E-1166/2012, em resposta ao oficio AGENERSA/MF ne 89/12, apresentando suas
consideracbes finais, esclarecendo que (-.) a cliente ja se encontra devidamente
alendida e que, ainda que se pudesse considerar o descumprimento do prazo
formalmente falando, a cliente encontra-se satisfeita e consumindo gas".

mensagem, via e-mail, da cliente, em 11/01/2012, através da qual confirmou o
atendimento de sua reclamacgdo em 07/12/2011. Esta mensagem foi juntada ao processo
em 22/08/2012 as fls. 32.

E o relatério.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Trata-se de Processo Regulatério iniciado para avaliar a reclamagdo da Sra. Maria
Adelaide Matos Ferraz, contra a CEG, registrada na Ouvidoria desta Agéncia em 15/09/11
sob o n° 524896, com mais de 30 dias sem resposta da Concessionaria.

Na ocorréncia ora em analise, a cliente reclama na demora da Concessionaria em atender
a sua solicitagéo instalacao de gas canalizada em sua residéncia.

No histérico de atendimento, consta que a Concessionaria, somente, respondeu a
Ouvidoria desta Agéncia em 03/11/11, esclarecendo que a obra para instalacdo do ramal
tinha previsdo para o final do més de novembro, tal posicionamento se mostrou
insatisfatorio por aquela serventia, considerando a extensao do prazo para cumprimento
do servico.

A Camara Técnica desta Agéncia, em seu parecer, considera o descumprimento pela
Concessionaria da Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessao’, dos prazos
referentes ao Anexo Il — Parte 2 — Item 13A% e Instru¢do Normativa CODIR-IN-019/2011,
de 16/05/11.

A CEG, em suas consideragées, informou que o fornecimento de gas natural foi liberado
para a cliente em 07/12/11, encontrando-se a mesma devidamente atendida. @7

Clausula Primeira - Objeto do Contrato
§3° " Na prestacdo dos servigos a CONCESSIONARIA procurara sempre a satisfacdo de seus clientes, obedecendo aos principios da eficiéncia,
regularidade, continuidade, seguranca, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com os consumidores e modicidade da tarifas.

2
-PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO

13. Prazo de Atendimento aos Usuérios
A. Servigos Obrigatérios
+ colocagao/retirada/substituicdo de medidores, 24 horas;
entrega de 2° via de conta, 24 horas;
entrega de declarac@o negativa de débito, imediato;
or¢camento de ramal , 72 horas;
corte/religagao em instalagdes existentes, 24 horas;
verificacio de leitura e consumo, 72 horas;
aprovagao de projetos de instalagdes internas, 72 horas;
execucao de ramais, 30 dias;
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas;
vistoria de instalacdes internas, 72 horas;
afericdo e emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;
afericdo e emissao de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

* S+ e e e e e e
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Ressalta a Concessionaria intimeras reclamagdes de clientes, apenas algumas poucas
Superam o prazo de resposta de 30 (trinta) dias, muitas vezes por motivos alheios a sua
vontade, ou seja, necessidade de elaboracdo de projetos, obtencdo de licenciamento,
entre outros fatores.

Por fim, enfatiza a Concessionaria cobrar providéncias frequentemente as suas areas
técnicas, visando cada vez melhorar o atendimento de seus clientes €, por isso entende
nao merecer ser penalizada com sancao.

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, corrobora com o entendimento da
Cémara Técnica de Energia, no sentido de aplicagdo de penalidade em razio dos
diversos descumprimentos de prazos.

A Ouvidoria desta Agéncia, atendendo solicitacdo do meu gabinete, informou que a
cliente, através de mensagem via e-mail, confirmou o atendimento de sua reclamacéao em
07/12/11.

Reafirmo, como de outras tantas oportunidades, que, nos casos de efetivo cumprimento
das obrigagdes por parte da Concessionaria, mesmo fora do prazo, como foi o caso em
tela, constitui obrigacdo legal e contratual desta Agéncia aplicar & Concessionaria a
penalidade adequada 3 hipotese, sem prejuizo da correcao das falhas encontradas, até

porque, consiste em dever da delegataria, uma vez que a obrigacao de prestar o servico
publico adequado incide sobre a CEG desde a assinatura do Contrato de Concessao.

Da andlise dos autos, pude inferir que a Concessionaria infringiu Dispositivos do Contrato
de Concessdo, maculando a adequada g)restagéo do servico publico, contrariando o}
disposto do artigo 6°, § 1° da Lei 8987/95”, que dispoe que o servico adequado é o que

satisfaz as condigcées da regularidade, continuidade, eficiéncia, Segurancga, atualidade,

3 CAPITULO 11

Do Servigo Adequado

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

§ 1° Servigo adequado é o que satisfaz as condigées de reqularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestagéo e modicidade das tarifas.
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Também se depreende que a Concessionaria nao atendeu a nossa Ouvidoria em tempo
habil (IN-CODIR N° 019%, fato este confirmado por todos os setores técnicos desta
Agéncia.

Pelos motivos acima elencados, entendo que a penalidade de multa retina fundamentos
para sua aplicagdo, até porque este tipo de reclamacio se tornou recorrente nesta
Agéncia, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0002 % (dois
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos ltimos 12 meses anteriores a
pratica da infracdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 102 do Contrato
de Concessao, combinado com o art. 16° 1°, 177, VI e 18° 1" todos da Instruczo
Normativa n°. 01/2007, em razao dos fatos narrados no presente processo, relativos ao
atendimento da cliente e a Quvidoria desta AGENERSA. a% f Rang ]

Il - Determinar a Secretaria—Executiva, em conjunto com amCémara Técnica de Politica
Econdémica e Tarifaria e a Cémara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente
Auto de Infragao, nos termos da Instry a0 Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E o voto.
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

* * Instrugdo Normativa CODIR 019/ 2011 -Ouvidoria
CAPITULO It
DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS

Art. 2° - As Concessiondrias deverdo enviar resposlas as ocoréncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade do
assunto fratado.

1. PRIORIDADE ALTA (vazamento de gas, ligagdo de gis, religacdo de gés, reincidéncia de agendamento néo cumprido)
Prazo para resposta: 03 (tré:s) dias;

1 PRIORIDADE MEDIA (troca de titularidade, baixa de titularidade, agendamento nio cumprido) Prazo para resposta: 07 (sete)
dias;

1 PRIORIDADE BAIXA (reclamagéo de fatura) Prazo para resposta: 15 (quinze) dias.

Pardgrafo Unico — Os assuntos ndo listados acima terdo sua prioridade definida pela OQuvidoria , ouvida a Cémara Técnica
correspondente ou a Procuradoria™

2. ‘Art. 16. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concesséao, as Concessiondrias estarso sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | sempre que, sem justo motivo;:

()

s I. deixarem de prestar aos consumidores esclarecimentos sobre a prestagdo dos servigos.

e Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concesséo, as Concessiondrias estarso sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Ii sempre que, sem justo motivo:

(-)

S VI. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranga referidas no ANEXO /I dos Contratos de Concesséo,
nos prazos e condiges 14 fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de muita
para cada item desatendido.

X Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessédo, as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MUL TA do GRUPO Iif sempre que, sem justo mofivo:

(..)
L I. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou
Qarantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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DELIBERACAO AGENERSA N° 19230 DE 28 DE AGOSTO DE 2012,

Concessiondria CEG -

Ocorréncia na Owvidoria da AGENERSA. Apuragdo-de
possivel descumprimento- de Clausula Contratual,
Ocorréncia n”’ 524896,

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-12/020.610/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0002 % (dois
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infracdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 102 do Contrato de
Concessao, combinado com o art. 16, [, 17, VI, todos da Instrucdo Normativa n°. 01/2007, em
razéo dos fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento & cliente. -

Econémica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondentes Auto
de Infrag&o, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3°-  Aplicar 3 Concessionaria CEG g penalidade de Adverténcia devido ao
descumprimento do disposto na Clausula 102 do Contrato de Concessao, combinado com o
art. 18, I, todos da Instrugdo Normativa ne. 01/2007, em raz&o dos fatos narrados no presente
processo, relativos ao atendimento a Ouvidorig desta AGENERSA.

Art.4° - Determinar a Secretaria-Executiva, €m conjunto com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.5° - Esta Deliberagao entrara em vigor a partir da data de sua publicacgéo.

Rio de Janeiro, 28 de agosto de 2012.

José Bism%ﬁﬁé& uza
qu/f\ Conselhgiro-President

Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira

Moacyr Almeida Fonseca Roosevelt &rasii Fonseca

Conselheiro-Relator Conselheiro




