DELIBERACAO AGENERSA N° 1276

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

ATOS DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERAGAO AGENERSA N° 1276
DE 27 DE SETEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Registro de Ocorréncia na Ouvidoria/AGENERSA com mais de 30

dias. Ocorréncia n°. 524951.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais,
tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°® E-12/020.517/2011, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art.1° - 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, I, da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007, em razao dos fatos narrados
no presente processo, relativos ao atendimento a Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 2° - 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. 3° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua publicacéo.
Rio de Janeiro, 27 de setembro de 2012
JOSE 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 Regulatdrio foi iniciado através da Cl OUVID N°. 70/11, de
07/11/11, que trata da ocorréncia n°. 524951, registrada ha mais de 30 dias na
Quvidoria da AGENERSA e sem resposta da Concessionaria.

Do histérico de atendimento, pude entender que a cliente solicitou que fosse cessado o
fornecimento de gas em seu banheiro, por nao ter interesse de utiliza-lo e que tal’
pedido foi procedido em fevereiro de 2010 pela Concessionaria. Entretanto,
posteriormente observou o aguecedor encontrava-se funcionando normalmente.

Em prosseguimento,’ relata a cliente que, em 13/09//11, ao .acionar o seu fogao
constatou que estava sem fornecimento de gas e ao confrontar suas contas péde ter a
certeza que estava quite com os pagamentcs e, por isso, clama por explicacoes e
solicita providéncias urgentes, questionando ainda a necessidade de agendamento de
visitas periédicas e do abusivo custo de R$ 180,00 por visita.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, a SECEX,
atraves do oficio n°. 588 de 11/11/2011, informou a CEG da autuacio do presente
processo nesta Agencia Reguladora, encaminhando naquela mesma ocasifo copia do
inteiro teor dos autos.

As fls. 05, foi acostado ao processo a correspondéncia ‘DIJUR-E-2352/2011, de
25/11M11, da Concessionaria, em resposta ao oficic AGENERSA/SECEX n° 588,
informando que “(...) fenfamos contato com a cliente através dos telefones de cadastro,
sem, contudo, conseguir éxito. Assim, deixamos recado para que a mesma refornasse
0 contalo com essa concessionaria, o que até o presente momento nao foi realizado”.

Para instrucdo do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados, em
07/12/2011, pela Secretaria-Executiva a OUVIDORIA, solicitando posterior remessa a
CAENE para o mesmo prc::-cedlmenm Z
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As fls. 08, a Ouvidora desta Agéncia despacha os autos & CAENE, esclarecendo que
"(...) a resposta a essa ocorréncia foi enviada pela CEG mais de 2 meses apos seu
registro, o que caracteriza descaso com 0 oOrgdo regulador” e que " {...) assim como
informado pela CEG, também néo conseguimos contato com o cliente reclamante por
mefcr dos telefones informados”.

Conforme resolugéc do Conselho-Diretor n® 265, de 08/12/11, o presente processo foi
sorteado para minha relatoria.

Expedido Oficio CAENE n° 269/11, de 28/12/11, a Cnncessmnarla solicitando que se;a
enviado informe detalhado do motivo porque foi cortado o gas do cliente.

As fls. 10, foi acostado ao processo correspondéncia DIJUR-E-14/12, de 02/01/11, da
Concessionaria CEG, em resposta ao oficio CAENE n°. 269/11, esclarecendo que “(...)
O formecimento foi fechado, em 13/9/2011, por néo ter sido localizado o pagamento da
fatura de julho/2011, vencida em 16/07/2011. (...) A CEG emitiu aviso de débito, em
21/07/2011 e entregou, em 23/08/2011, aviso de corte dando 3 (lrés) dias para a
efelivagdo do pagamento, que 50 ocorreu em 12/09/2011".

Acrescenta que "(...) A informagdo do pagamento da falura sé entrou no sistema da
CEG em 13/09/2011, data em que foi realizado o corte. {...) Por fim, insta salientar que
o formecimento de gés foi restabelecido em 14/08/2011, cons;deranda o pagamento da
fatura de julho/2011"

A Quvidoria ciesta Agéncia, em seu despacho de fls. 10 verso, informa que, "(...) mais
uma vez, tentei contafo com a cliente através dos 3 felefones informados, sem
sucesso: o 1° fixo ndo é dela; o celular ndo atende; o 2° fixo ndo completa”.

A Camara Técnica de Energia, em 23/03/12, ofereceu seu parecer informando gue
“(...)Tendo em vista 0s autos do processo, pode-se verificar que houve uma demora de
mais de 3 meses para enviar a resposta a solicitagdo feita pela Ouvidonia dessa
AGENERSA na ocorréncia 524951, conforme pode ser verificado na folha 07",

Entende a CAENE '(...) gue houve um tolal descumprimento a Instrucdo Normaliva
CODIR n®. 019, .de 16 de maio de 2011, Capitulo /I, Art° 2, levando a ao
descumprnimento da Clausula 4a, Paragrafo 1°, Item 11 do Contrato de Concessdo e
consideramos ainda, um descumprimento da Cléusula Primeira, Parégraﬁ::— i dG citado

contrato”. :

Em 27/03/12 o processo foi enviado a Procuradoria desta',ﬁ.génciaT por intermédio de’
minha assessoria, solicitando seu parecer quanto as consideragdes apresentada nos

autos @
|

Conselhietro Moucyr Afmeida Fonseca - ?i:‘OCESSﬂ f—rz;’a-zu._ﬁl,?fzmz Pegina z de 4




5er"-fii¢ Piblico Estadyal
AGENERSA oL 12020 614 20—
R ﬁﬁ?ﬂ__":i_g_f_ﬂi_f 14 Hs.» 34 { GOVERNG DD

Agéncia Reguladora %t“:i o
+de Enedgla & Sancamento Basico .
do [itado do Riode Janeire T & fegs e =4

Riode
Janeiro

As fls. 10{11, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer concluinde gue
“(...)Trata-se de processo aberto para apurar possivel descumprimento do contrato de
concessdo, com base na Ocomréncia n.® 524951, enviada a concessionaria CEG, em
19/09/2011, e respondida, como solucionada, com demora de mais de dois meses, o
que configura descaso para com a Ouvidoria do Orgdo Regulador, bem como
descumprimento & Instrugdo Normativa (IN) n.° 19/2011, art. 2°, c/c Clausula 4, §1°,
ftem 11, e da clausula 1°, §3° do contrato de concessao”.

Acrescenta a Procuradoria que "f...) Conforme conjunto de documentos acostados aos
aulos, que comprovam os fatos narrados, corroboramos com o entendimento da
CAENE/AGENERSA, quanto ac evidente descumprimento do prazo de resposta a
Quvidoria da Agenersa” e que "(...) Restou evidenciado pelo que consta dos autos, que
a Concessiondria CEG infringiu clausulas contratuais, especialmente as que esiao
dispostas na clausula 4, §1°, item 11, e da cldusula 15, §3°, do contratoc de concess&o,
e ainda no tange ao artigo 6°, § 1°da Lei 8987, de 13 de Fevereiro de 1995, quanto ao
dever de prestar servigo adequado com eficiéncia”. Por fim, opina (...) pela aplicagao
de penalidade & Concessionaria CEG, de carater pedagdgico, consoarnte os fermos do
Instrumento Contratual, e de acordo com a IN/CODIR/AGENERSA N° 001/2007".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°. 61/12 em 02/05/12, para a Concessionaria apresentar suas
consideracgoes finais.

Em 14/03/12, foi acostado ao processo correspondéncia da Concessionaria,

apresentando suas consideragoes finais, discordando dos pareceres da
CAENE/Procuradoria em relagao “(...) ao descumprimento do prazo de resposta a
ouvidoria, uma vez que resta comprovado nos autos néo ter a iZoncessionaria incornido’
em desconformidades, ja que o ceme do processo administralivo deve ser o
atendimento do interesse pablico, o que foi evidentemente atingido no caso em tela,
por meio do atendimento adequado a cliente”. Por fim, conclui que “(...) devera o
presente processo administrativo ser arquivado, sem a aplicagdo de qualquer sangédo”.

Remetidos os autos @ Ouvidoria desta Agéncia, em 16/05/12, para que aquela
serventia contate a cliente, através do endereco constante aos autos, para obter
informacoes a respeito da existéncia de alguma pendéncia resuftante da sua
reclamacdo e se a mesma enconira-se satisfeita com os servicos prestados pela
Concessionaria e, por fim, o fornecimento de copias da. faturas de cobranca da
Concessionaria CEG relativas ao periodo de julho a setembro de 2011.

A Ouvidoria desta Agéncia, em seu despacho de fls. 20, informa que, "(...) devido a
impossibilidade de contatanmos essa cliente através dos telefones registrados a
referida ocorréncia, informo que enviei pelos correios (...) uma correspondéncia”.
Acrescenta que "(..) as fis. 22 a 24 as 2? vias correspondentes, que retirei do site da

Concessionaria’.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defe:-":a, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°. 92/12, em 17/07/12, para a Concessionaria apresentar suas

consideracdes finais. ‘%; :
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Atraves da correspondéncia CEG DIJUR-E-1371/12 de 27/07/12, em resposta ao oficio
AGENERSA/MF n°. 92/12, a Concessionaria reiterou suas razoes ja apresentadas e
.acrescentou °(...) a ouvidoria da Agenersa enviou & residéncia da cliente, uma carta
com AR, solicitando confirnagdo se esta havia sido devidamente atendida, e se ainda
havia alguma pendéncia em relagdo aos servigos prestados pela Concessionaria.
Tambem fora solicitado a cliente o envio das cépias dos comprovantes de pagamento
das faturas de julho, agosto e setembro/2011, para que fossem analisadas”. =~

Acrescenta a CEG que “(...) ndo consta nos autos, resposta da carta enviada a cliente.
Apenas consta 2% via das faturas que foram reliradas do site da Concessiondria pela
ouvidoria da Agéncia” e "(...) que tentamos contato com a cliente através dos telefones
de cadastro deixando recado para que a mesma entrasse em contato com a empresa.
Porém nao logramos éxito”. Por fim, requer a Concessionaria que'(...) seja o presente
processo administrativo ARQUIVADO, sem a aplicacdo de qualquer sancéo”.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

E o relatério.
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Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo da ocorréncia n® 524951,
registrada ha mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e sem resposta da
Concessionaria.

Tal ocorréncia foi aberta em 1 9/09/11, em virtude de reclamacado da Sra. Maria da
Gloria de Lacerda Costa, que teve o fornecimento de gas cortado em 13/09/11.

A cliente informou ter solicitado a suspensao de fornecimento de gas em seu banheiro
€ que tal pedido foi atendido com lacre em sey aparelho em fevereiro de 2010 pela
Concessionaria. Entretanto, em seguida, observou que o aquecedor encontrava-se
funcionando normaimente.

Em prosseguimento, relatou a cliente que, em 13/09//11, ao acionar o seu fogao
constatou que estava sem fornecimento de gas embora entendesse estar adimplente
com 0s pagamentos.

Por isso, clamou por explicagbes, solicitando providéncias urgentes, questionando
ainda a necessidade de agendamento de visitas periddicas e, no seu entender, do
abusivo custo de R$ 180,00 por visita.

A Ouvidoria desta Agéncia regisira que a resposta da CEG, somente, foi enviada mais
de 2 (dois) meses apos o registro desta ocorréncia. Acrescenta que, assim como a
Concessionaria, nao conseguiu entrar em contato com a cliente, para obter
informagtes a respeito da resolugdo da ocorréncia, apesar de ter ligado por diversas
vezes para os telefones por ela fornecidos e enviado carta

Segundo a Concessionaria "(...) o fornecimento foi fechado, em 1 3/9/2011, por néao ter
sido localizado o pagamento da fatura de jutho/2011, vencida em 16/07/2011. (..) A
CEG emitiu aviso de débito, em 21/07/2011 e entregou, em 23/08/2011, aviso de corte
dando 3 (trés) dias para a efetivacdo do pagamento, que s6 ocorreu em 12/08/2011"

Acrescenta que (..} A informagdo do pagamento da fatura s6 entrou no sistema da
CEG em 13/09/2011, data em que foi realizado o corte. (...) Por fim, insta salientar que
o fomecimento de gas foi restabelecido em 14/09/2011, considerando o pagamenito da
fatura de julho/2011" @
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Conforme relato acima. a nossa Ouvidoria, bem como a Concessionaria, tentaram
contatar a cliente para buscar mais esclarecimentos de suas alegacdes, até porque
segundo informacdes da Concessionaria, o corte no fornecimento se deu, tao somente,
por falta de pagamento.

Assim sendo, face & auséncia de documentos e a impossibilidade de estabelecer
contato com a cliente que pudessem comprovar sua narrativa e, principalmente, por ter
a mesma quitado a fatura, alegada pela CEG COMO nao paga, considerarei verdadeiras
as afirmacgées da Concessionaria.

Entretanto, entendo como infracdo contratual, por parte da Concessionaria, o nao
atendimento a Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil (IN-CODIR Ne 018",
merecendo aplicagao de penalidade.

Pelo exposto, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, devido ao
descumprimento do disposto na Clausula 102 do Contrato de Concesséo, combinado
com o art. 18, I°, da Instrugdo Normativa ne°. 01/2007, em razao dos fatos narrados no
presente processo, relativos ao atendimento 2 Quvidoria desta AGENERSA.

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

E O voto. , 'u.l'_-\.__.-t.} '

Moacyr Aimeida Fonseca
Conselheiro-Relator

' Instrugso Normativa CODIR 019/ 2011 -Duvidoria

CAPITULO 1l

DOS PRAZOS PARA D ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Ar, 2° - As Concessiongrias deverdo enviar respostas s OCOrMENcias nos prazos estabelecides, de acorde com g prioridade do
assunto tratado.
1. FPRICRIDADE ALTA (vazamento de gas, ligagio de gas, religacio de gas, reincidéncia de agendamente ndo cumprida)
Prazo para resposta: 03 (trés) dias;
1. PRICRIDADE MEDIA (troca de fitularidade, baixa de titularidade, agendaments ngo cumpride) Prazo parg resposta: 07
(sete) dias;
1. PRICRIDADE BAIXA {reclamacSo de fatura) Prazo para resposta: 15 (guinze) dias.
Paragrafo Unico — Os assuntos nao listados acima terSo zua prioridade definida pela Ouvidoria, ouvida a Camara Técnicg
comespondente ou a Procuradoria

=
T "Am. 18. Sem prejuize do disposto em lei & nos Contrates de Concessan, as Concessionarias estarso sUjeitas a penalidade de
ADVERTENGIA ou MULTA do GRUPG [If SEMpre que, sem justo motivo:

{--)
VI, deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelossr a regularndade

DU garantir a qualidade e eficiéncia dos senvicos concadidas:;
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DELIBERAGAO AGENERSA N° f&'ﬁ;@ DE 27 DE SETEMBRODE 2012.

Concesscondriar CEG-
Registyo-de Ocorvéncia na OUVIDORIA/AGENERSA
conv maiy de 30 dias: Ocorrénciar N° 524951

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

E-12/020.517/2011, por unanimidade,
DELIBERA:

Art.1® - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, devido ao
descumprimento do disposto na Clausula 10° do Contrato de Concessao, combinado com o
art. 18, |, da Instrucdo Normativa n® 01/2007, em razdo dos fatos narrados no presente
processo, relativos ao atendimento a Ouvidoria desta AGENERSA.

Art, 2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de

Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n® 001/2007.

Art. 3° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 27 de setembro de 2012,

José Bisma k@nnaﬂ ouza

Con rheum-Presnde e

Darcilia Aparecida da Silva Leite
nselheira

Moacyr A meﬂlmsica

Conselheiro-Relator

Roosevelt il Fonseca




