DELIBERACAO AGENERSA N° 1278

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

ATO DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERAGAO AGENERSA N° 1278
DE 27 DE SETEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA. Apuracéo de possivel
descumprimento de clausula contratual. Ocorréncia n®. 521993.

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 Regulatdrio n°® E-12/020.598/2011, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,005% (cinco
milésimos por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a pratica da
infracdo, devido ao descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3° e Quarta, caput
e§1°, Itens 4, 5, 9, 11 e 21 do Contrato de Concessao; com base na Clausula Décima do
instrumento concessivo, bem assim no art. 16, VI, da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007, de 04/09/2007, em razao dos fatos narrados no presente processo, relativos a

reclamacao da 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 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 Regulatorio foi iniciado através da REQ SECEX n° 351, de
09/12/11, em razao da Cl OUVID N°. 090/2011, de 08/12/11, por meio da qual apresenta
a listagem de ocorréncias registradas com mais de 30 dias sem resposta das
Concessionarias.

Na comunicacéo interna acima, a Ouvidoria anexou o histérico de atendimento’ de que
trata a ocorréncia n°. 521993 e tem por finalidade avaliar a reclamagéo da cliente que
teve seu gas cortado sem aviso prévio de corte. '@/

' - 17521~ CLIENTE' RECLAMA DA CONCESSIONARIA CEG, POIS DESLIGARAM O GAS DO SEU APARTAMENTO SEM
PREVIO AVISO, E . QUANDO FEZ A RECLAMACAO FOI INFORMADA DE QUE O ANTIGO PROPRIETARIO SOLICITOU O
DESLIGAMENTO DO SERVICO. CLIENTE ALEGA QUE O APARTAMENTO E DE 1° LOCACAOQ E QUE ELA FOI MORAR NO
APARTAMENTO NO INICIO DE ABRIL, REC EBEU A PRIMEIRA CONTA, PAGOU E LOGO DEPOIS FOI DESLIGADD. SOLICITA UhA
SOLUCAD URGENTE,

19/05/2001- Fornécimentu (i restabelecido em 1752071, Esclarecemos que-a moradora do bl & /1506 solicitow 2 transferéncis de timlaridade
informando equivocadamente o bloca 1, onde vive o Se. GENARD FRANCISCO BALDIMNG, Por essc motivo o fomecimente foi fechado.

20/10/2011 - REINCIDENCIA OUORRENCIA 521993 SOLUCAO NAD SATISFATORIA “Bom dia. Sra Maria Clara, Lamentavelmente, estou
sendo penalizada por fncompeténcia ou falts de capacitagio dos Funcionarnos atendentes da Formecedora de (s do B Mudei-me para este imével
em final de Abril de 2011, cumpri todas a5 etapas solicitudas pela CEG para ter o direito de ofilicar o Géas por ela fornecido em troca do pagamento.
Efetuei o 1? pagamento em 10005/2001, e em 110052011 tive o Fornecimento cortado sem AVISO prévio, portanto, DIFERENTE do que consta
em comirato, Efetuet varias lizaglics paraa CEG, que me ignorava sempre, até que, em 17052001, resolvi recorrer 4 QUVIDORLA, que me ouviu ¢
gntended ¢ meu problema, e o Farnecimento de Gis T RESTABELECIDNY no mesmo dia. Em 194352011 recehi omn E-mail da Ouvidoria me
informando que o Gis havia’ side contadoe por engmn, poiz a Moradors do Bloco 06 soliciton. mudsnga de Titulardmde & INFORMO
EQUIVOCADAMENTE O MEU ENMDERECO, donds se conchd gque o0 ERRQ nSo partis da minha pessoa. Mesmo com esta
EXPLICACAQIUSTIFICATIV A | nio me convenci muito, pois creio que, para tal procedimento, a Atendente deveria ter solicitado todos oS
dados do Titular Anterior, ¢ st SOLICITACAC com certeza NACQ peraria CORTE DO FORNECIMENTO DE GAS. Passei a ter um navo
Problema. Nio recebia os BOLETOS para pagamento. Enn 09062011, liguei para 08000247766, fin atendida por ELIANE, Prot n® 2332039001,
-solicitando a Faiura para poder pagé-la, ¢ ouvi da aendente que o MEU GAS ESTAVA CORTADO, E QUE NENHUMA FATURA HAVIA
SIDG GERADA. INSISTL POR VARIAS VEZES E AFIRMEI QUE GAS JA ESTAVA RESTABELECIDO. Porém, o despreparo para o
atendimento gerou desconfort pam mim, que sem OPCOES, permanect sem o recebimento das Fatums ¢ comsumindo gas. Tentel por wirias vezes
conseguir a 27 via da fetere Via mtemet, sem conseguir: ““Ni¥o consia Patura pars este assinante . ALé que, no dfa 03/0/201 1, novamenis, sem
fviso prévio, tive o gis cortado, 56 pudc perccher a falta de Gis quando retornei para casa & noite, por volta das 21 homs. Passei a ligar por virias
v e oukro dia, 04010, & parlic das 8.30h e por sscrivel gee possa parecer ningoém  atendia ao telefons, apesar de constar na conta que o
Arendimento € a partir das .00k, Ouvi muita misica e propagandas, aguardei até 4= 8.50h, e a ligagio caiu ou foi deshigada, mas, como precisava
Sair pard compromisse particular, me retirei . Mo owrre dia, 05/10, s 11.30 h. liguei para a Ouvidoria ¢ fui atendida por Barbara, que me orienton 4
ligar para o SAC da CEG para conhecer motivo do corte €, caso nfio ohiivesse solegBo, voltasse a lipar. Ligued a5 11400, owvi durante 10 minutos
propagandas ¢ misicas, ful atendida por “Juliana Mota™ - Protocolo 2350001944 - ji estava cansada de repetic o Ocorrido & comecei a
dizgr 0 gstava scontecendn, € a alendente, sem paciéncia e demonstrando imitagio, dissc-me; <, qual ¢ o seu problema, ¢ eu disse: mei gés foi
corlado, guero saber o porgué, ¢ apds alguns minutos de espera ela me disse que o Géds estd corado desde Maio. By disse qoe ji sabia, e pedio-me
mais minutos. Aguardei o quento cla gois e voltava sempre com as mesmas respostas: estd cortadn, Apds muito insistic eny saber o motivo, ela me
diz quetndo ¢ por faita de pagamento, pois ndo foi gerada fatura para este enderego. Para saber o motivo do corte eu precisava ver @ Cor e o N° do
Lacre Informei que no mey condominio o quadro dos medidores de gas permanece fechado com chave por motivo do scgurancs, € 55 € aberto na
presenga de um funciondrio da CEG. Porlanto, ndo serfa possivel conscguir atender a solicitagio. Diante do gue ouvi, em 05/10., 4s
12,13 h, voltei a ligar novamente para a OUVIDORIA ¢ fui alendida por BRUNG, Prot 525481, que pediuv-me par aguardar um
reEtarmis,
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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

autuagdo do processo.

Conforme Resolugdo do Conselho-Diretor n°. 271, de 20/12/11, o presente processo foi
sorteado para o Conselheiro Sergio B.Raposo, tendo sido encaminhado para seu
Gabinete por intermédio da Secretaria Executiva.

Em 18/01/12, através da assessoria do Conselheiro Sérgio R.Raposo, os autos foram
encaminhados para a CAENE, solicitando pronunciamento a respeito do ocorrido.

As fis. 12/14, a Camara Técnica de Energia, ofereceu seu parecer destacando os
principais pontos da ocorréncia; “(...) Abril de 2011 — a reclamante ocupa o imovel, em
primeira locac&o; (...) 10 de maio de 2011— pagamento da 12 conta de gas; (...) 11 de
maic de 2011 — corte do fornecimento de gas pela CEG, sem aviso prévio; (..) 17 de
maio de 2011 — a reclamante contatou a Ouvidoria da CEG e o gas foi religado; (...) 19
de maio de 2011 — Ouvidoria da CEG esclarece que o fomecimento fora cortado por
engano. Uma vizinha da reclamante solicitara a mudanca de titularidade e o endereco
registrado na solicitagdo foi o da reclamante; {...) 09 de junho de 2011 — a reclamante
contata a CEG informando que ndo estava recebendo os boletos para pagamento do
gas consumido e também ndo conseguia obler a segunda via pela interet; (...) 03 de
outubro de 2011 — segundo corte de fornecimento de gas; (...) 05 de outubro de 2011
— apos varas fenlativas de contato, a reclamante soube que o sistema de
processamento de dados registrava que o gas estava cortado desde maio, mas que néo
fora por falta de pagamento.+A reclamante foi orientada a verificar o namero e a cor do
lacre do medidor de vazéo; (...} 07 de outubro de 2011 — os equipamentos (fogéo e
aquecedor) foram vistoriados e o fomecimento restabelecido, entrefanto somente o
fogédo voltou a funcionar. O aquecedor parou de funcionar Segundo a reclamante, os
equipamentos eram novos; (...) -20 de janeiro — reclamante comunica que solucionou o
problema por seus proprios meios, diante da auséncia de solugdo da CEG, em face de
um problema gerado, segundo a propra, pela incompeténcia do atendimento da

Concessionaria”. @ : .

O ghs foi restabelecido no dia (7/10. No dia 07/10 esteve em minha residéncia um Funciondrio da CEG, que chegou 4s 15.30h ¢ permanesen
mittha casa at2 16:40 h, & verificou o men Fogdd ¢ mey Aquecedor {os 02 aparelhos =0 novos), parecin que estava wde bem Proxime das 17.40h
quande fui tomar banko verifiquel gue adpua ndo aguecia foi-ate o Aquecedor por varias vezes & a chama niio acendin tentet varias vezes ¢ nada A
Foi entdo-que liguei para 2 CEG - Emergéncia, falei com EDSON . me disse que csta ligago NAD germ Protocolo expliquei o ocorride, pediu que
i aguardasse mais uns 20 minutos para dar teapo par o s caminhar pela tubulacdio.apesar de cu dizer que i hayia passado muis de 01 bora,
apds aretirads do fimeiondno da CEG, Liguei ent®o para Assisténeia Téchica da CEG falel com THAIS , Prot 2350495906 , me disse que este Mo
era um caso que a CEG resolva, me dei o Tel £0023083 - GNS (a3 Natural Servigos, sem mais nenhums informagdo, Liguci pare a GNS | falei
com Jodo Pedro, Mo gera Protocelo | expliquei o Problemie , & me disse que resolveria rapide o problema , mas que a VISITA TECNICA custaria
RS 60,00 ¢ 05 demais custos dependeriam das pegas que eventualmente fossem necessarias, Fxiste (s no Foplo & po Aquecedor Mo, e antes do
corte de Gés, lude funcionava bem, informei que o Aqoecedor estava na Garandia e gue ifa chamé-la, Nio cstava convencida do que me
informavam, mesmo assim, liguel para a OUVIDORLA, nio mesmo dia 07010, para saber ““de quem & a responsabilidade ¢ se cu deve ter que
Pagar? Falei com WVANESSA, que me ouviu & disse-me para aguardar 07 dins iteis para ter uma Selugio. Em F4/10) , apds ter chamado a Garanka
dit Aquecedor , mas ainda sem Solugdo , ¥oltei a Ligar para a OUVIDORIA | falei com “BARBARA™ que me dlssc ainda nio ter passado o 07
dias dteis que segundo ela 6 s¢ completard no dia 17/140, Em 18010~ Apés a Visila da Garantia do Aquecedor , gue nio tem nenhum problema esta
cm orden , poderia ser talvez, pouca pressdo vinda do Relogio, liguei para a Ceg , atendente TRAIS Prot 2351729863, expliquei novaments o
Proflema . foi entdo que ela me disse que solicitaria para que a CEG viesse ao local para fueer tesle no Relogio, mas que cu deveria aguardar um
contate da CEG ¢ marcar a Visita, By 18700 as 1125 h, ginds sem SOLUCAC, voltei a Tigar para a QUVIDORIA, mesmo Prot 525421 , atendente
Barbara, me informau que a 51 Maria Clara ainda ndo responden a minha solicitaglio,apesar de ja ter passado o Prazo de (7 dias Gteis | que & para
eu CONTINUAR AGUARDANDO | ¢ ainds encaminhar um E-Mail para a Sr Maria Clara | que com cerlera ela responderd. Tendo em vista dodos
estes relatdrios jresolvi enviar um E- m:]JI atendendo o solicitagBo da atcndentc BARBARA, para tertar encontrar uma solucSo. Talver a Sra Maria
Clara ndp possa calewlar o tamanho da minha indigeacio ou o guanto cstou me sentindo Lesada com tamankia falla de atengdo . Sou uma
consumidora com 63 anos de idade, TRABALHEL sempre cumpri com minhas obrigaches, Fui ¢ eslou sendo prejudicada pefos maws servicos |
prestados pela'CEG , e haje continuo prejudicads, pois sc nem mesmo 2 OUVIDORIA que deveria demonstrar intercsse em me ajudar | 50 me resta
procurar 4 JUST FUL POis com certeza sei que vai demorar mas quem sabe, servicd como exemplo para que oiitros consumidores ndo sejam tratados
como LEXCY, JOGADOS DE UM LADO PARA O GT_I'TREI Desculpe-me, mas cspero que cste e-mail seja lido com atenedo, pois cle fard parte
das provas gue estarei apresentando Processo Judicial que hojc mesmeo estarel providenciando | Tereza 1i brio Balding”

Covgelheiro-Monoyr Almeida Forseca: - Proceyo E-12/020.598/2011 Pigina 2 de s




Servigo Piblico Estadual i
Processon®_€:12, [090. 59812004 '

AGENERSA
el Data 09.\" L?, 114 Hs.: ¥ Yt EJ_UERNIII Do
Agéncla Reguladara : 1D =
| setoge SIROLENS Rubricar sl Janeiro

Prossegue a CAENE registrando que "(_..) Mdo se pode falar de prestagédo adequada de
servico ou meétodos operativos que garantam os melhores niveis de qualidade, no
instante que o formecimento de gas da Sra. Tereza Baldino foi corfado, por engano. O
gas de um vizinho de condominio. € que devena fer sido inferrompido, mas, devido a um
emo, a Sra. Tereza ficou sem gas. (..)Emo humano? Emo de
sisfema?lndependentemente da  origem, este foi apenas o© prmeiro
erro.{...)Reconhecimento do ero, a Concessionara religou o gas da Sra. Tereza,
entretanto, no passar do tempo, 'ndo emitiu os respectivos boletos de cobranca do gas
consumido.Como decoméncia deste segundo erro, o fomecimento foi novamente
cortado, desta feita por falta de pagamento. (.)Emo humano? Ermo de
sistema?Independentemente da origem, nhovamente a reclamante foi penalizada pela ma
prestagdo de servico da Concessionara. (...)Apos vistoria de equipe terceirizada, o
aquecedor apresenta defeito e para de operar. Coincidéncia? Erro humano?”

Por fim, conclui a CAENE que {...) Dianfe da série de problemas enfrentados pefa
reclamarnte, pars 0s quais n&o contribuiu, a Concessionania ndo prestou o servigo
adequadamenfe néo garantiu a quahdade e eficiéncia de seu servigo; e interrompeu o
fomecimento de gas de forma imotivada®"

Pela Resolugao do Conselho-Diretor N°. 294, de 03/05/12, considerando o término do
mandato do entdo Conselheiro Sérgio Burrowes Raposo, o processo foi redistribuido
para minha relatoria e enviado ac meu Gabinete.

Em.respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido
oficic AGENERSA/MF n®. 67/12, em 08/05/12, para a Concessionaria apresentar suas
consideragdes.

As fls. 19/21, foi acostado ao processo a comespondéncia DIJUR-E-882/2012, de
21/05/12, da Concessionaria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n° 67/12,
informando que ...) Na presente manifestagéo, se faz pertinente realizar consideractes
acerca do Parecer CAENE, (...) em que, em suma, a experta Cdmara Técnica enfendeu
que a Concessionaria ndo presfou adequadamente o servigo concedido. (...) Foram
realizados destaques ao falo da cliente ter percebido a interrupgdo do formecimento de
gas de seu imovel em duas oportunidades. (..) Conforme esclarecido pefa
Concessionaria, na primeira oportunidade em que incidiu tal ocorréncia, 0 enganc da
Concessionaria fof provocado, respondendo o questionamento reférico da experta
CAENE, por erro humano do colaborador da CEG, haja vista que néo atentou ao fato
de que uma vizinha da reclamante, em solicitacdo de froca de ftitularidade, no
momento de registro da solicitacdo, informou o endereco da reclamante ao invés
de seu proprio, o que gerou a indevida suspensao do fornecimento. (...) Apos o
ocorrido, por extremamente rara infelicidade, em 03/10/2011, o fomecimento de gas do
imovel do cliente foi novamente interrompido, pois, em consegiiéncia ao primeiro erro,
foi aberta solicitagcdo de baixa de fornecimento de gas". @:

* _ Clausula Quarta, caput;
3 - Clausula Quarta, §2°, item 11
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- Acrescenta que '{...) logo em 07/10/2011, a Concessionaria CEG enviou equipe especial
para o local, onde foi feita vistoria de ambiente e leste de estanqueidade, onde restou
comprovado que a tubulagcdo do cliente se encontrava estanque, seu imcvel
devidamente adequado para o fomecimento de gas, sendo somente necessaria a
subsfituicdo de tubo flexivel do fogdo, setvico este que, com o fito de reduzir os*
transtomos percebidos pelo Cliente, ndo foram cobrados pela CEG" e "(.) as
declaracdes datadas de 20/01/2012 a CEG presume que trata-se de solicitagdo da
cliente de reparo em aquecedor, que foi informada pela CEG que a Concessionaria nio
dispbe de servigo de assisténcia lecnica para aparelhos. (... JNeste sentido, a mie do
Clienfe, em 20/10/201 1, informou que iria entrar em contato com o fabricante de seu
aquecedor, que era da marca Bosch, para tirar suas diividas e solicitar reparo”.

Conclui a Concessionaria que *(..) Diante do exposto, registra-se que a ocorréncia
remediada pela CEG deu-se por fato Isolado, s.m.j., sem nenhum precedente nos vérios
anos de atividade desta Concessionaria, todavia, perfeitamente escusédvel e esclarecido”
e '(...) esclarecer que a prépria Certificagdo Internacional 1SO 9001, a qual goza esta
Concessionaria, prevé a impossibilidade de que sejam extirpados em definitivo, de
subito, toda e qualquer incidéncia de casos fortuitos. (...) Por todo o exposto, (_..) pede
esta CEG que o presente processo sefa arquivado sem a aplicacdo de qualquer
sancdo” :

Para prosseguimento do feito, o processo foi enviado a Procuradoria desta Agéncia, por
intermeédio da minha assessoria, para ciéncia e pronunciamento.

Afravés de despacho, a  Procuradoria reencaminhou os autos a8 CAENE para
manifestacdo, tendo em vista a correspondéncia da CEG, as fls. 19/21.

As fls: 23/29, a Camara Técnica de Energia; ofereceu seu parecer informando que‘(..)-
Cabe razédo a Sra. Tereza Baldino quanto a méa qualidade do servico que the foi prestado
pela Concessionéria CEG. A Concessionaria admitiu que cortou o formecimento de gas
da reclamante, uma primeira vez, devido a um (...} erro humaho do colaborador de CEG
(..) e repetiu o ato "(..) por extremamente rara infelicidade, (..) pois, e consequéncia
ao primeiro erro, foi aberta solicitagdo de baixa de formecimento de gas” (...) Portanto, o
fornecimento da reclamante foi cortado por duas vezes, sem que a mesma tenha
contribuido voluntaria ou involuntariamente para 0 ocorrido, o que caracteriza falha no
cumprimento do disposto na Clausula Quarta, caput item I do 2° paragrafo e 3°
paragrafo do Contrato, de Concesséo"

Acrescenta a CAENE que (.. ) Em fungdo do comentario da Concessionaria, de que ¢
fato sob anélise € um fato isolado, sem nenhum precedente, solicitei que a Ouvidoria
listasse as ocorréncias 2011 que versassem sobre reclamagbes de clientes, em fungdo
de cortes de fornecimento de gas, supostamente imotivados” e que "(...) A Ouvidoria
listou 226 (..) reclamacées. Nio analisei qualquer uma das ocorréncias listadas,
buscando similaridade com o caso em fela. Apenas busquei a informacdo para
quantificar uma pequena parcela, da massa de reclamagdes sobre corfes de

fornecimento, ao longo do tempo”. Z _
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Remetidos os: autos a Procuradoria, em 02/0812, por minha assessoria, conforme
solicitacdo nas fls 22. :

As fls. 30, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer destacando que (..} o
comportamento da Concessionéria CEG, ndo foi diligente, tendo em vista o
descumprimento do instrumento concessivo por parte da Delegataria, apontado pela
CAENE, e com o qual concordamos. Assim, s. m.f., referendamos o disposto no Parecer
do drgédo técnico da AGENERSA"

Em resﬁ:eitu aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°.103/12, em 10/08/12, para a Concessionaria apresentar suas
consideracdes finais. '

Em 22/08/12, foi acostado ag Processo cormrespondéncia da Concessionaria CEG
DIUR-E-1551/12, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n® 103/12, apresentando suas
consideracdes finais, informando que quanto a manifestacao da CAENE (.-.) Ocomre
que, temerario é este tipo de analise, uma vez que a simples listagem de ocomréncias
que lratem sobre o tema pode dar a falsa impresséo de que a Concessionaria é culpada
em fodos os casos, o que ndo & verdade. (...) Dessa forma, ainda que se pudesse

ainda, sem que tenha havido o transito em julgado dos citados processos,
reconhecendo, de forma definitiva a culpabilidade ou ndo da Concessionaria”.

Acrescenta a CEG que "(..) seja desconsiderado o argumento da CAENE de que
existem 226 (duzentas e vinte e seis) ocorréncias que tratam do lema, o que
caracterizaria ‘reincidéncia” da Concessionaria, por demonstrar flagrante violagdo a
diversos principios do ordenamento Jjuridico patrio, mormente, a seguranca juridica”. Por
fim, reitera que "( .. ) @ pontualidade do caso em questdo e sua conduta diligente para
solucionar as questdes levantadas pela cliente, posto que, se anafisados 0s Ultimos
processos julgados pela AGENERSA de reclamacédo de cliente o que se Vverifica € que
inexistern casos relativos ao corte indevido de fornecimento de gas. (...) Deste feita,
deve o presente processo ser arguivado, sem a aplicacdo de qualquer penalidade, por

exaurimento de sua finalidade”.

E o relatério.

'Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Trata-se de Processo Regulatorio iniciade em razdo da Ocorréncia n° 521993,
registrada ha mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e tem por finalidade avaliar a
reclamacao da cliente, Sra. Tereza de Di Lorio Baldino.

Conforme sintese do historico de atendimento, a cliente reclama do corte no
fornecimento de gas, por duas oportunidades, sem aviso prévio, da auséncia de boletos
para pagamentos das faturas apos o primeiro corte, de ter sido ignorada pelos
funcionarios da CEG, até conseguir entrar em contato com a Ouvidoria daquela
empresa, do ndo atendimento, via ligacao telefénica, por parte da Concessionaria no
horario indicado na conta de atendimento, do total despreparo dos seus funcionarios
para resolucdo da ocorréncia e do tempo perdido nas ligagées, com misicas e
propagandas.

Constata-se, pelas consideragtes da Concessionaria, que a mesma admite o corte no
fomecimento de gas da cliente, a primeira vez, devidoc a um "emo humano do
colaborador da CEG, haja vista que nao atenfou ao fato de que wma vizinha da
reclamante, em solicitagdo de ftroca de ftitularidade, no momento de registro da
solicitacdo, informou o enderego da reclamante ao invés de seu préprio, 0 que gerou a
indevida suspensédo do fornecimento” e, se repetiu o ato "(..) por extremamente rara
infelicidade, (...) pois, em consegiiéncia ao primeiro erro, foi aberta solicitagdo de baixa
de fomecimento de gas”.

Pelas informagoes prestadas, requer a Concessionana o arquivamento do processo,
sem a aplicacao de qualquer sang¢do, por considerar a ocorréncia um fato isolado, sem
nenhum precedente nos varios anos de atividade e, que goza da Certificacéo
Internacional 1SO 9001, na qual prevé a impossibilidade de que sejam extirpados em
definitivo, de stbito, toda e qualquer incidéncia de casos fortuitos.

A Camara Técnica de Energia e a Procuradoria desta Agéncia observaram todas as
agruras sofridas pela cliente, considerando as diversas falhas na prestacdo de servico,
e, por isso, opinaram pela adocio de penalidade & Concessiondria, em razdo do
descumprimento de clausulas contratuais. @/
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Inicialmente, em relacao ao argumento da Concessionaria em considerar o assunto aqui
tratado um fato isolado, ndo merecendo aplicacdo de penalidade, até por possuir
certificagao internacional, entendo que, a partir do momento que esta Agéncia acolher
tese desta natureza, qualquer infragdo da Concessionaria de menor potencial que seja
ao Contrato de Concess@o ou qualquer outra norma aplicavel podera ser entendida
como uma conduta passivel de inaplicabilidade de penalizacao, o que, ao juizo, entendo
ser temeraria, pois banalizaria e incentivaria que fatos objeto dos autos se proliferem.

Mais do que um comportamento da lei, um dos principios constitucionais da
administracdo puablica, o da moralidade, impde aos agentes publicos, como é o caso
desta Autarquia, a obediéncia as normais éticas aplicaveis ao exercicio das fungées do
Estado. Mesmo que o ato seja infimo e que haja a sua resolucio, a ilicitude &
configurada pelo simples cometimento, uma vez que foi lesado bem juridico essencial ao
normal funcionamento da administragdo publica, por isso a punicdo sempre serd
necessaria.

Ademais, esta Agéncia, a partir de diversas decisdes proferidas, ja pacificou o
entendimento que de fato aquela certificagédo 1SO 9001 representa um reconhecimento
importante da atuagdo da Concessiondria, mas nio inibe o exercicio das atividades
desta AGENERSA, legalmente definido e contratualmente pactuado. Desta forma, nao
posso aceitar aludida argumentagéo, pois o descumprimento ao Contrato de Concesséo,
ja por si so traduz um prejuizo, mesmo que minimo, ao cliente.

Da leitura do processo, concordo com o posicionamento dos 6rgaos técnicos desta
Agéncia, podendo depreender, ainda, que o fornecimento da cliente foi cortado por duas
vezes, sem que a mesma tenha contribuido voluntaria ou involuntariamente para o
ocorrido, o que caracteriza falha no cumprimento do disposto na Clausula Quarta, caput,
item 1l do 2° paragrafo e 3° paragrafo do contrato de concessao, acrescido pela falta de
treinamento adequado ou instrugdo insuficiente repassada aos seus funcionarios ou
prestadores de servigos da Concessionaria para o devido atendimento a cliente.

Por isso, pude inferir que a Concessionaria infringiu Dispositivos do Contrato de
Concessdo, maculando a adequada prestacdo do servico publico, contrariando o
disposto do artigo 6°, § 1° da Lei 8987/95’, no qual dispde que o servico adequado & o
que satisfaz as condigdes da regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade e cortesia na sua prestacgao.

A titulo de esclarecimento, respondendo a nossa Quvidoria, via e-mail, no gue se refere
a resolugao da ocorréncia, a cliente informou que "(...) ESTA RECLAMACAO FOI FEITA
EM SETEMBRO DE 2011, E SE EU ESTIVESSE AGUARDANDO UMA SOLUGCAO
PARA O PROBLEMA QUE FOI CRIADO PFLA “INCOMPETENCIA" DO
ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA, CONFORME ESCLAREC]I PARA A
FUNCIONARIA QUE ME TELEFONOU, ESTARIA AGUARDANDO ATE HOJE. EU
MESMA BUSQUE! POR MEUS PROPRIOS MEIOS RESOLVE-LOS" @'

, CAPITULO I

Do Servico Adecquedo

Art, B° Tods concessio ou penmisséo pressupde a prestagdo de senico adequado ao pleno alendimento dos usudrios, conforme
esfabalacido nesta lef, nas nomas pertinentes e no respectivo cantrato,

§ 1° Servipo adequade & 0 gue satisfaz as condigdes de requiaridade, continuidade, eficisnoia, segurancs, alualidade, gensralidade.
coresia na sua prastacio e modicidade das tarifas.

_Covgelheivo-Moncyr Almeida Fonseca, - Processo T-12/020.598/2011 Pagina 2 de 3




SErvVIGD FuUDiico csladual
Processo n® 5—11[0%-53}’8';9@‘?:1

e 2 TR
AGENERSA Xt CATND I M R
= - =

se2e e Ruffos & e

Ag@ncio Reqguladora
de Energia e Sancamento Basico
do Estado do Rio de Janeiro

Janeiro

Pelos motivos acima elencados e, considerando a desastrosa prestagdo de servico,
entendo que a penalidade de multa retina fundamentos para sua aplicagéo, por isso,
proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,005% {cinco
milésimos por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores a pratica da
infragé@o, devido ao descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3° e Quarta,
caput e §1°, ltens 4, 5, 9, 11 e 21° do Contrato de Concessao; com base na Clausula
Decima do instrumento concessivo, bem assim no art. 16°, VI* da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n*. 001/2007, de 04/09/2007, em razdo dos fatos narrados no presente
processo, relativos a reclamago da cliente.

Il - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente
Auto de Infrag&o, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

E o voto.

,z,{-r-"-e_,-./ k

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

2 L .

To.d CLAUSLLA PRIMEIRA - OBJETO DO CONTRATO - §3°. Na prestacdo dos servipos a CONCESSIONARIA procurard BEMpre
a salisfagdo de sews olienfes, obedecendo aos principios da eficiéncia, regularidade, confinuidade, seguranca, gqualidade,
generalidade, atuaidada, corlesia com os consumidores e modicidadie das tarifas ™

“(..) CLAUBULA QUARTA - DBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESEIONARIA obrige-se a prastar servico adequade, visando sempre espandio. Acompanhando o desemvolvimento
tecnoibgico mundial, mantendo-se permanentemente atualizada e obrigando-se ainda, & ulilizar aquipaimentos, instalacses e
mélodos aperalivos que garantam os methores nivels de segurancs, qualidade. continuidade e confiabiidade do servigo, bem come
mantendo recursos humanos adeguadamente habilitados™

§17° Qbriga-se, ainda, a CONCESSIONARIA, sent prejuizo das demals abrigagies assumidas neste insirumento, &:
4. prestar ans consumicdores esclarecimentos sobre a prestagfio dos SENVIgOE,

5..assegurar 05 meios indispensaveis, gratuitos e eficares, para as comunicagtes das fathas ou imeguiaridades na prestacso dos
sarvicos, ov de eventuais afos licitos praticados por seus empregados, agentes ou preposios;

8. regiizar programas de freinemento do seus recursos humanos, de modo a assagurar, permanentemente, meihora da gqualidade e
maior eficiéncia na prastagdo do senvigo concadida;

11. cumprr @ fazer as normas legais e regulamentares do servigo, inclusive as rormas da ASEP-RJ, respondandg perante o
ESTADO, 8 ASEP-RJ, 05 consumidores e tarcairos pelas eventuais consegiiéncias danosas ds exploragdo dos senigos;

21. alingir as metas de qualidade e saguranga referidas no ANEXO | do presente Contrato. nos prazos e condicies afil fivades, ques
podarde ser alterados, a ctdrio da ASEP-RJ, mas apenas no caso de solicitagso da CONCESSIONARIA em gue figue demonstrads
a Impossihidades do cumprimento de teis metas.

3 “Art. 16. Sem prejuize do disposto em fei e nos Confralos de ConcessSo, as Concessiondnas eslarso sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | sempre que, sem jusfo motivo:

{..)
' 1V, deixarem de dispor o5 meios indispensaveis, gratuitos e eficazes, para as comunicagies das falhas ou imegulandades ng
prestagio de servigos, ou de eventuais atos ilicitos praticados par seus empregados, agentes ou prepostos”.
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DELIBERACAO AGENERSA N° {1 DE 27 DE SETEMBRODE 2012.

Concesscondria CEG-

Ocorvéncia na Ouwvidoria da AGENERSA. Apuragcdo-de
posscvel descemprimenito-de Clausula Contraiual:
Ocorréncéia n”521993

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, tendo em vwvista o que consta no Processo Regulatorio n°
E-12/020.598/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,005% (cinco
milésimos por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anieriores a pratica da
infragdo, devido ac descumprimento do disposto nas Clausulas Primeira, §3° e Quara,
caput e §1°, ltens 4, 5, 9, 11 e 21 do Conirato de Concesséo, com base na Clausula Decima
do instrumento concessivo, bem assim no art. 16, VI, da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007, de 04/09/2007, em razao dos fatos narrados no presents
processo, relativos a reclamacéo da cliente.

Art.2° - Determinar 2 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infragd@o, 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 B r&mnn e Souza

Iheiro-Presifiente

-

Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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