DELIBERACAO AGENERSA N° 1270

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO

ATO DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERAGAO AGENERSA N° 1270
DE 27 DE SETEMBRO DE 2012

Concessionaria CEG - Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA. Solicitacdo de ligacao de gas
em estabelecimento comercial. Apuracao de possivel descumprimento de clausula

contratual. Ocorréncia n°. 524853.

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 Regulatérion® E - 12/020.591/2011, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Cldusula
Décima do Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso VI da InstrucGo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, pela demora no atendimento ao cliente.

Art. 2° - Aplicar a Concessiondria CEG, penalidade de adverténcia, com base na Cldusula
Décima do Contrato de Concessd@o e no art. 18, inciso | da Instru¢do Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, em razdo da demora no atendimento as indagacées feitas pela
Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 3° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes
Autos de Infrac@o, com base na InstrucGo Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 4° - A presente Deliberacao entrara em vigor na data de sua publicacao.
Rio de Janeiro, 27 de setembro de 2012

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Conselheiro - Presidente - Relator
DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE

Conselheira

LUIGI EDUARDO TROISI



Conselheiro

MOACYR ALMEIDA FONSECA

Conselheiro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA
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O presente processo foi instaurado por requerimento da Secretaria
Executiva, tendo por justificativa Cl OUVID N.° 088/2011 - ocoméncia n.° 524853, cujo
teor reproduzo, em parte:

"Venho solicitar orientacdes de como proceder
com relagdoc & ocorréncia n® 524853, que foi

enviada a2 CEG em 14 de setembro de 2011 par=

tratar de reclamacdo sobre demora ne
atendimente da CEG a uma solicitagde de
ligacdo de gds na residénecia do Sr. Pedro
Rafael Martins dos Santos Brasil, em gque houve
o agendamentos ndo cumpridos pela
Concessiondria.

No dia 19/08/11, recebi resposta da
Concessiondria informando gque o imdvel possuia
algumas exigéncias de adeguagdo de ambiente, e
gue era necessdrio que fossem cumpridas para
gue o fornecimento fosse liberade para o
local,

Contude, em SNS enviada no dia 03/10/11,
soliciteil a Concessiondria esclarecimentos com
relacdo & seguinte informacdo, que recebi do

cliente: (...)
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'oc fornecimento fei liberado em 15/09, apds a

Riode
Janeiro

verificacdo de que as exigénecias apontadas
tinham sido cumpridas pela construtora. A
primeira solicitagdo dessa cliente ocorreu em
08/09 f(atendimente 2 - 346094829). Nesse
atendimento, consta a seguinte informagdo:
'Sra. Beatriz ciente a vistoria estd agendada
para o dia 14/08/11.°

Enviei, entdce, nova SN5 no dia 01/11/11,
solicitando esclarecimentos com relagio a
informagdc de gue a 1* solicitagdo do cliente
ocorreu em 09/09/11 e o agendamento foi
marcado para 14/09/11, 5 dias depois. Indaguei
por Qque houve essa demora, em descumprimento
a0 prazo contratual, e pedi gue me
esclarecessem também com relagdo a informacdo
do cliente de que houve descumprimento de
agendamento por 4 wvezes, antes de o gds ser
liberade para o local.

Ne entantc, a resposta gue recebi um més
depois, em 02/12/11, foi apenas a seguinte:
'reiteramos que o fornecimento foi liberado em
15/09, apds a constatagdo de gue as exigéncias
apontadas pela CEG tinham sido cumpridas pela
construtora. '

(...)" (Grifos no original)

As fis. 08, a Ouvidoria informou gue, em 29/12/2011, realizou contato com
o cliente, confirmando o atendimento da solicitacao pela Concessionaria.

Instada a se manifestar, a Camara de Energia, as fls. 10, solicitou uma
analise mais aprofundada sobre a ocorméncia, visando saber quais foram as 4 (quatro)
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datas de agendamento ndo cumpridas e seus respectivos protocolos de registro junto a
Concessionaria.

Em atendimento ao despacho da CAENE, a Quvidoria informou o envio de
e-mail ao cliente com as respectivas solicitacdes, e que obteve do mesmo somente a
resposta de que o evento havia sido solucionado (vide fls. 11).

Em 07/03/2012, a CAENE apresentou seu parecer técnico’, concluindo:
"(...)

Consideramos apds andlise do historico de
atendimento ao cliente (ds fls. 05 e 06).
Informes da Ouvidoria da AGENERSA (4s fls. 03
e 04, 08 e 10), os seguintes:

- Descortesia da Concessiondria para com a
Ouvidoria da AGENERSA - Ndo cumprimento a
Instrucde Normativa CODIR n® 018, de 16/05/11
- Capitulec II.

- Descumprimento da cldusula 1° - Pardgrafo 3°
do Contrato de Concessdor

- Demora ao atendimente ao cliente para o
fornecimento de Gds - Descumprimento aos
prazos do anexe II - Parte 2 item 13 A, do

Contrato de Concessdo."

Através da Resolucio n.° 294 do Conselho Diretor, em Reunido Intema de
03/05/2012, o presente processo foi distribuido a minha relatoria.

Em 04/05/2012, minha assessoria remeteu os autos a Procuradoria para

analise e pronunciamento.
Em seu parecer opinativo?, concluiu a Procuradoria:

N}

' Fls. 15.
2Fs. 18
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Iste posteo, entendemos como verdadeiros, de

acordo com o disposto nos autos, toda a gama
de informacdoes e de Iinadegqua¢des cobservadas
naquelile parecer, gque, em suma, torna a
Delegatdria suscetivel de aplicacdes de
penalidades, quante ao descumprimento das
normas ali dispostas, parecer esse, gue tém o
aval da Procuradoria da AGENERSA.

Ressalta-se gue estdo se tornande repetitivas
as reclamagdes da OUVIDORIA da AGENERSA, no
tocante a maneira descortés com que € tratada
pela Concessionaria CEG, estando a exigir uma
intervencdo, s.m.j., por parte dec Conselho

Diretor desta Agéncia Reguladora."

Em complementacdo, manifestou o Procurador-Geral:
"De acordo e considerando a reiteracdoc de tais
violagdes contratuais, opino pelo agravamento

da sangdo eventualmente aplicada."

Em 09/05/2012, por intermédio de minha assessoria, a Concessionaria foi
instada® a apresentar suas razdes finais.

Pela DIJUR-E-883/12, apds apresentar um breve retrospecto do caso, a
Concessionaria teceu as seguintes consideraces:

"(eoo)
II - Da suposta alega¢do de descumprimento da
Instrucdo Normativa CODIR n."019, de
16/05/2011 - Capitulo II:
(...)
Ocorre que, apesar da Instrucdo Normativa em

comente ter sideo publicada no Didrio Oficial

* Oficio AGENERSA/CODIR/JE n.® 058/2012.
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do dia 18/05/2011, em 106/08/2011 (ata da
reunido em anexo), foi feita reunido na
AGENERSA, com a presenga de representantes da
CEG e da Procuradoria da Agéncia, bem como da
Ouvidoria da AGENERSA, onde foil acordade que,
a principio, somente estaria vigente ¢ prazo
de 30 trinta) dias para resposta das
reclamagdes por parte da CEG (Art. 1°, $£2° da
Instrugdo Normativa).

Naquela ocasido fol acordade que o0s prazos do
Capitulo II nac estariam vigentes, tendo em
vista gue a Ouvidoria da AGENERSA e a da CEG
utilizam classifica¢bes diferentes por objete
da reclamag¢do, ou seja, que ndo sdo uniformes,
dificultando o contrele dos prazos estipulados
no citade Capitulo.

(«n)

Dessa maneira, a CEG entende gue, tendo en
vista o gue fol acordado entre as partes, ndo
pode a AGENERSA concluir gue a Concessiondria
descumpriu o prazo do Capitulo II para a
reclamacdc em comento.

(---)

Além disso, deve-se levar em consideracdo que
o processe fol instaurade em 08/12/2011 e gue
o cliente 3jd se encontrava em carga desde
setembro de 2011.

IITI - Da suposta alegacdo de descumprimento de
prazo contratual:

No gue tange aos agendamentos gue ndo teriam
sido cumprides, conforme alegade pelo cliente,

depreende-se dos autos gque o© mesmc seguer
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pudessem demonstrar a wveracidade de suas
alegagdes, conforme Iinformade pela Cuvidora e
corroborado pela CAENE,

[

Cutrossim, no que tange ao suposto
descumprimento do prazo do Anexo II - Parte 2,
Ttem 13 A do Contrato de Concessio, conforme
jd esclarecido nos autos, assim que ¢ cliente
realizeu as adequagdes necessdrias o mesmo foli
colocado em carga.

{-..)

Adicionalmente, deve-se levar em consideracdo
gue a Concessicndria € anualmente certificada
pela IS0 9001, conforme exigéncia do préprio
Contrato de Concessdo. Tal norma & certificada
internacicnalmente e leva em consideracdo
metas de gqualidade gue, obviamente, ndo exigem
1008 de cumprimento, admitindo um percentual
de erro.

(...)" (Grifos no original)

Por fim, a Concessionaria solicitou o arquivamenio do processo sem
aplicacdo de qualguer sancgéo, tendo em vista sua atuagéo de forma diligente no caso

em tela.
E o relatorio.
\J,
José Bi. ian Souza
Consel identa\Relator
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Processo n®. : E-12/020.591/2011
Data de autuacao: 08/12/2011
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA. Solicitacéo de ligagao

de gas em estabelecimento comercial. Apuracido de possivel
descumprimento de clausula contratual. Ocorréncia n® 524853.
Sessdo Regulatoria:  27/09/2012

VOTO

Trata-se de processo regulatério referente a ocorréncia n® 524853, que
versa sobre a demora no atendimento, pela Concessionaria, a solicitagao de ligagao
gas na residéncia do usuario Sr. Pedro Martins dos Santos Brasil.

Conforme depreende-se dos autos, o cliente efetuou a primeira solicitagéo
a Concessionaria em 09/09/2011, sendo seu agendamento marcado para 14/09/11,
e o fornecimento liberado em 15/09/2011.

A Concessionaria, quando instada pela Ouvidoria a prestar
esclarecimentos em razao da demora no fornecimento de gas, limitou-se a afirmar
que tal servico ja havia sido disponibilizado.

A CAENE e a Procuradoria desta AGENERSA acertadamente, as fls. 15 e
18, concluiram pelo descumprimento ao Contrato de Concessdo, no que tange ao
prazo estabelecido para o fornecimento de gas.

De fato, pela simples leitura dos autos, podem ser constatadas as
fundamentacoes dos posicionamentos supramencionados, eis que a
Concessionaria, apés ¢ pedido do usuario na data de 09/09/2011, somente concluiu
o servigo em 15/09/2011.

Com relagdo a Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.® 19/2011, a
CAENE e a Procuradoria desta Agéncia, respectivamente as fls.15 e 18, opinaram
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pelo seu descumprimento, eis que nao foram respeitados os prazos nela
estabelecidos.

A Concessionaria, ao seu turno, apresentou, as fls. 32, ata de reuniao
entre ela e membros da CAENE e Procuradoria desta AGENERSA, afirmando:
"(...) fol acordade que os prazos do Capitulo
II ndo estariam vigentes, tendo em visia que a
Ouvidoria da AGENERSA e a da CEG utilizam
classificacdes diferentes por ocbjieto da
reclamagdo, ou seja, gque ndo sdo uniformes,
dificultande o controle dos prazeos estipulados

no citado Capitilo.”

Quanto a presente alegagdo, manifesto minha discordancia, pois o
documento apresentado - Ata de reunido - nao possui o conddo de alterar ou
suspender o que se encontra normatizado pela Instrucdo Normativa.

Pela simples analise do historico, resulta claro o descumprimento da
Concessionaria a Instrucdo Normativa n® 019/11, eis que a mesma demorou a
apresentar resposta a Ouvidoria desta AGENERSA.

Como se visualizou nas razbes do presente voto, ndo ha como deixar de
considerar a Concessionarnia CEG responsavel pela demora no atendimento ao
usudrio na ocorréncia n.” 524853, pois ficou evidenciado que sua atuagdo se deu em
desarmonia com os prazos aos quais deve se submeter, e por isso sugiro ao
Conselho Diretor:

* Aplicar & Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia pela demora no

atendimento ao cliente, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessao
e no art. 17, inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.? 001/2007,

* Aplicar a Concessionaria CEG, penalidade de adverténcia, com base na
Clausula Décima do Contrato de Concesséo e no art. 18, inciso | da Instrugédo
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Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, em razédo da demora no atendimento as
indagacdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA,;

* Determinar a SECEX,

correspondentes Autos de

juntamente com a CAENE, a lavratura dos

AGENERSA/CD n.° 001/2007.

E como voto.

Joseé
Con i

InfragGo, com base na

Instrucdo Normativa
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DELIBERAGAO AGENERSA N°J'tC" DE 27 DE SETEMBRO DE 2012.

Concessionaria CEG - Ocorréncia na Ouvidoria da
AGENERSA. Solicitagdo de ligacdo de gas em
estabelecimento comercial. Apuragdo de possivel
descumprimento de  clausula  contratual.
Ocorréncia n® 524853.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais
e regimentais, e tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E — 12/020.591/2011,

por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concesso e no art. 17, inciso VI da Instrucdo MNormmativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, pela demora no atendimento ao cliente.

Art. 2° - Aplicar a Concessionaria CEG, penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concesséo e no art. 18, inciso | da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
n.? 001/2007, em razio da demora no atendimento as indagactes feitas pela Ouvidoria desta
AGENERSA.

Art. 3° - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos comespondentes Autos
de Infracdo, com base na Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 4° - A presente Deliberacio entrard em vigor na data de sua publicaggo.

Rio de Janeiro, 27 de Setembro de 2012.

José Bisma Qmad uza

Conselhero-Presidente-Rélator
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Darcilia Aparecida da Silva Leite
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Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro
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Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro
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