DELIBERACAO AGENERSA N° 1291

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

ATO DO CONSELHO DIRETOR
DELIBERAGAO AGENERSA N° 1291
DE 27 DE SETEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia 530711.

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 Regulatorio n°. E-12/020.376/2012, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa de no montante de 0,0001%
(um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores a
pratica da infracao, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 12, §3°, Clausula 42,
caput e Anexo I, Parte 2, item 13A - corte/religacao, todos do Contrato de Concessao.

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

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia com base na Clausula
Décima do Contrato de Concesséo e no art. 18, inciso | da Instrucdo Normativa CODIR n°.

001/2007, em razao da demora no atendimento a Ouvidoria desta Agéncia.

Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto

de Infracao, conforme Instrucao Normativa CODIR n°. 001/2007.

Art. 5° - Esta Deliberacédo entrara em vigor a partir da data de sua publicacao.
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 - Relator



MOACYR ALMEIDA FONSECA

Conselheiro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Conselheiro
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Processon®: . E-12/020.376/2012
Data de autuagén: 29/06/2012
Concessionaria:  CEG

Assunto: Ocorréncia 530711

Sessao Regulatoria; 26 de julho de 2012

RELATORIO

© Trata-se de processo regulatorio instaurado em 730 da Cl OUVID n° 88/12 de
59 de junho de 2012, solicitando orientagdes de ‘como proceder com relagdo 3
Ocorréncia n® 530711, que foi enviada a CEG em 25 de junho de 2012 para tratar de
reclamagio sobre demora na religagio de gas na residéncia do Sr. Jodo Aarao Reis
Resende Costa, no bairo Barra da Tijuca, agendada para o dia 11/06/12, sem ©
comparecimento do téenico. Este s6 foi ao local no dia 13/06/12. O cliente informa gque
cumpriu as exigéncias apontadas na vistoria & agendou a religagdo para o dia 20/06/12,
mas, novamente, .ninguém compareceu. No dia 28/06/12, a CEG informou que a
religagéo ocorreu no dia 96/06/12. Ao entrar em contato com O cliente para confirmar se
estava tudo solucionado, a resposta a informagao foi que "apos 20 dias de espera, 0 gas
finalmente foi religado”. S |
Autos encaminhados a CAENE que, em seu parecer, opinou ~ pelo
descumprimento da Clausula 12, paragrafo 3% além do Anexo |, Parte 2, ltem 13 A -
corte/religacao, ambos do contrato de concessao. ;

Na Reunido Interna realizada em 10 de jutho de 2012, os autos foram distribuidos
a minha relatofia.

Através da minha assessoria, solicitei manifestacoes da Concessionaria que, por
meio da DIJUR-E-1352/12, reiterou a informacao ja constante dos autos de que o cliente
foi atendido em 26/06/12. Ressaltou seu posicionamento de que reclamagdes pontuais,
dessa natureza, ndo dever ser objelo de processo regulatorio, especialmente quando
ainda ndo solucionadas no ambito da OQuyidoria da AGENERSA. Ainda que este nao
fosse o entendimento, para analise do cumprimento ou nao das metas contratuais, a
AGENERSA deveria analisar ‘gstes €asos, comparando-0s com 0O indice geral de
atendimento prestado pela Concessionaria. Tal necessidade se fundamenta inclusive, na
prépria exigéncia do Contrato, no que tange & Certificagéio 1SO 9001, que néo prevé
100% de cumprimento das metas, observando uma margem de efro aceitavel, deniro do
universo de clientes atendidos, como uma espécie de metas de qualidade. (-..) Todavia,
néo corroboramos com O entendimento que, para tanto, se faga necessara a aplicagdo
de pesadas sangoes pecunianas, que em nada héo de auxiliar a prestagéo do servico
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concedido. (..) Desse modo, tendo em vista que a propna certificagdo ISO 9001
reconhece a impossibilidade de uma companhia ‘gerar’ seus pontos impactantes da
prestacdo e qualidade do servigo, e sendo fal certificagdo acolhida pela AGENERSA, a
Concessionaria entende que esta Agéncia haveria de legitimar o método desse inslituto
de normas interacionais.” Por fim, "a CEG solicita a essa Agéncia que arguive o
processo em comento, tendo em vista a diligente atuagéo desta Companhia para realizar
o atendimento da cliente e a observancia da ISO 9001." -

Autos encaminhados & CAENE para novo parecer, acostado aos autos as fls.
16/17. no sentido de que a Concessionaria ndo apresentou fato novo para justificar a
demora no atendimento ao cliente. Menciona que "a norma ISO 9001 contempla, como
uma das medicoes do desempenho do sistema de gestédo da qualidade, a satisfagéo do
cliente” e que "prescreve a monitoragéo quanto & informacdes relativas a percepgédo do
cliente sobre se seus requisitos foram atendidos." Além de ser previsto uma “melhora
continua na qual a agdo corretiva determina que devem ser executadas agoes para
eliminar as causas das ndo-conformidades, de forma a evitar sua repeticdo. A demora
para o atendimento a uma solicitagdo do(a) clienle & uma ndo conformidade. Esta
CAENE fem observado que as ocomréncias emanadas da Ouvidoria da AGENERSA
decomrem vérias vezes de demoras na religagdo/instalagdo do gés.” Ao final, corroboram
com o parecer anterior pelo descumprimento do contrato de concessao.

Autos remetidos a Procuradoria desta AGENERSA que, em seu parecer de fl. 18,
manifestou-se no sentido de que o 6rgéo técnico da Agéncia Reguladora tem razao
quanto a sua andlise, razo pela qual, se ombreou a0 seu posicionamento.

Em suas razoes finais, a CEG reitera seu entendimento de se tratar de
reclamagao pontual e que a Certificagao ISO 9001 reconhece a impossibilidade de uma
Companhia "zerar" seus pontos impactanies da prestacéo e qualidade do Servigo.

E o relatorio.
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Processon®: E-12/020.376/2012
Data de autuacdo:  29/06/2012
Concessioharia: CEG

Assunto: Ocorréncia 530711

Sessao Regulatoria: 27 de setembro de 2012

VOTO

Trata-se de processo regulatorio iniciado por solicitagdo da Ouvidoria desta
Agéncia a respeito da Ocoméncia n® 530711, enviada & CEG em 25 de junho de 2012,
aberta para tratar de reclamagcéo sobre demora na religagao de gas na residéncia do Sr.
Jo3do Aardo Reis Resende Costa, agendada para o dia 11/06/12, sem o comparecimento
do técnico. Este s6 foi ao local no dia 13/06/12. O cliente informa que cumpriu as
exigéncias apontadas na vistoria € agendou nova visita para o dia 20/06/12, mas,
novamente, ninguém compareceu. No dia 28/06/12, a CEG informou que a religacao
ocommeu no dia 26/06/12. Em contato com o cliente para confimar se estava tudo
solucionado, a Ouvidoria obteve como resposta a informagao de que "apds 20 dias de
espera, o gas finalmente foi religado’.

A CAENE manifestou seu entendimento de que a conduta da Concessionaria
reflete descumprimento ao Contrato de Concess&o. A Procuradoria desta Agéncia
compartilhou do mesmo posicionamento.

Importante observar que o objeto em exame é a execugdo de um servigo publico
e, portanto, faz-se necessaria a analise de alguns conceitos. O servigo publico, segundo
José dos Santos Carvalho Filho, & toda atividade prestada pelo Estado ou por seus
delegados, basicamente sob regime de direito publico, com vistas a satisfagéo de
necessidades essenciais e secundarias da coletividade.! A concessao de tal servico
caracteriza-se por contrato administrativo pelo qual a Administragéo Publica transfere a

pessoa juridica a execugao de certa atividade de interesse coletivo, remunerada atraves
do sistema de tarifas pagas pelos usuarios.

Assim, a atividade desempenhada pela Concessiondria, parte neste regulatorio,
encontra-se submetida a fiscalizagdo e acompanhamento por parte do Concedente - 0
Estado - que o faz através desta Agéncia. Por esta razdo, o presente processo foi
instaurado, tendo por fundamento a competéncia desta AGENERSA em zelar pelo fiel

" Manual de Direito Administrativo, p.321

Consalhairo Luini Eduarda Troisi - Processo n® E-1 21020 3782012




hiinn Entapling
[ NP TeEg By

AGENERSA Frocsssen® Exdoi0.346) Roya
A B i y fjﬁ} : n-{g{é;iﬁjﬂ}",ﬂfﬂ_ . o |,';:,

agends Reguladora
i Envergia o Saneamento Basico

Ao Fstada da Rio de Janeiro i Ii‘\'.'i’w-_" - ﬁt\b—f

cumprimento da legislagio e dos contratos de concessao ou permissdo de servigos
publicos relativos a esfera de suas atribuigdes.”

f.-'rl';!"\"ERND Do
Rio de
Janeiro

No caso em tela, observa-se uma demora em efetuar a religacéo do gas,
conforme solicitado pelo usuario. Agendada, inicialmente para o dia 11/06/2012,
somente foi realizada em 26/06/2012, ou seja, com um atraso de 15 dias quando o prazo
determinado pelo Contrato & de 24 horas.

Ressalie_se, ainda, que por duas vezes foi marcada visita técnica com o usuario,
sem o comparecimento de qualquer representante da Concessionaria, sem que fosse
apresentada justificativa o que contribuiu para o meu entendimento de descaso por parte
da Delegataria.

O Contrato de Concessdo, no §3° de sua Clausula Primeira®, é claro ao
determinar que a Concessionaria deve observar, guando da prestacao dos servicos, o
principio da eficiéncia dentre outros, assim como a Clausula Quarta®, que trata das
obrigaces da Concessionaria, em cujo caput consta que a Concessionaria obriga-se a
prestar servigo adequado.

Deve-se observar também a Lei n° 8987 de 29 de dezembro de 1994 que dispoe
sobre o regime de concessdo e permissao da prestacdo de servicos publicos. Em seu
art. 6°, §1°°, consta que a concessdo ou permissao pressupde a prestacao de servigco
adequado.

Ao agir de encontro com as normas contratuais, notério & que principios como o
da qualidade e o da eficiéncia também deixam de ser respeitados. Sendo assim,
entendo ser cabivel aplicagdo de penalidade por néo ser razoavel que a Concessionaria
nao observe os prazos estipulados no Contrato de Concesséo, visto que essa pratica
tem sido, frequentemente, a causa para abertura de novos processos nesta Agéncia.

? Lei n° 4556/05, art. 4°, |

“Clausula Primeira - Objeto do contrato

O objeto do presente cortrato & a exploracao, pela CONCESSIONARIA, dos servicos publicos de distibuigio de gas
canglizado no Estado do Rio de Janeiro, cujos termos da concessdo foram aprovados pelo Decreto n® 23.227, de 12 de
junho de 1997, publicado no Didrio Oficial do Estado, parte I, pg. 1, edicio de 13 de junho de 1997.

§3°. Na prestacio dos servios a CONCESSIONARIA procurara sempre a satisfagao de seus clientes, chedecando os
principios da eficiéncia, regulanidade, continuidade, sequranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com 08
consumidores e modicidade das tarifas

*Clausula Quarta - obrigagBes da Concessionaria

A Concessiondnia obriga-se a prestar servigo adequado, visando sempre expandi-Ho acompanhando o desenvolvimento
tecnoldgico mundial, mantendo-se pemmanentemente atualizada e obrigando-se, ainda, a ufiizar equipamentos,
instalaghes e métodos que garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade, continuidade e confiabilidade do
sefvico, bem como mantendo recursos humanos adequadamente habilitados.

Eart 6° Toda concessdo ou penmissio pressupde a prestagiio de servigo adequado ao pleno atendimento dos usuarios,
canforme estabelecido nesta led, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

§1° senigo adequado € o que satisfaz as condiches de regularidads, continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestacio e modicidade das tarifas.
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Ressalto, ainda, que a ocorréncia foi enviada pela Ouvidoria da AGENERSA a
Concessionaria em 20 de junho de 2012. Esta apenas respondeu em 28 de junho, isto &,
oito dias depois, sendo que o prazo, de acordo com o art. 2° da Instrugao Normativa
CODIR n° 019/2011°, & de 3 dias. Por esta razao, entendo pela aplicagao de penalidade,
de carater pedagagico, a fim de alertar a Concessionaria para gue tal situacao nao tome
a acontecer.

Janeiro

Pelo exposto, sugiro ao Conselho Diretor:

e aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0001%
(um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses
anteriores a pratica da infrago, devido ao descumprimento do disposic na
Clausula 1, §3° Clausula 42 caput e Anexo Il, Parte 2, item 13 A -
cortefreligagdo, todos do Contrato de Concessao;

» determinar a SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infracdo, conforme Instrugdo Nommativa CODIR n°
00142007,

« aplicar a Concessiondaria CEG a penalidade de adverténcia com base na
Clausula décima do Contrato de Concess@o e no art. 18, inciso | da Instrugao
Normativa CODIR n°® 001/2007°, em razdo da demora no atendimento &
Ouvidonia desta Agéncia;

e determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente
Auto de Infragao, conforme Instrucdo Normativa CODIR n° 001/2007.

E o voto.

© At 20 . As Concessionarias deverfo enviar respostas as ocorénclas nos prazos estabelecidos, de acordo com a
prioridade do assunto tratado.
FRIORIDADE ALTA (vazamento de gas, ligagio de gas, religscio de gas, reincidéncia de agendamento nao cumprido)
Prazo para resposta; 03 (frés) dias;

" At 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concess&o, as Concessionarias estardo sujeitas &
penalidade de ADVERTENGIA ou MULTA do GRUPC Il sempre que, sem justo motivo:

|. deixarem de adotar, nos prazos estsbelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a
regularidade ou garantir 2 qualidade e eficiéncia dos sendgos concedidos.
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DELIBERAGAO AGENERSA N°] NG A DE 27 DE SETEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia 530711

D,CDNEELHD-DIRETDR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BAsSICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-12/020.376/2012, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art.1° - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa de no montante de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gtimos 12 meses anteriores a pratica da
infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 12, §3°, Clausula 4%, caput e Anexo
I, Parte 2, item 13A - cortefreligacdo, todos do Contrato de Concessao;

At 2° - Determinar a8 SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
comespondente Auto de Infracdo, conforrne Instrugdo Normativa CODIR 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 Instrugéo Normativa CODIR n°
001/2007, em razao da demora no atendimento a Ouvidoria desta Agéncia;

Art. 4° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do comespondente Auto de
Infragao, conforme Instrucéo Normativa CODIR n° 001/2007.

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

Rio de Janeiro, 27 de setembro de 2012

O\

José Bismatck Vianna

Conselhgiro-Presidgnte
[/
i Troisi
lheirp-Relator

Darcilia Aparecida da Silva Leite
selheira

Moacyr Almeida Funéeca
Conselheiro

Roosevelt BFisil Fonseca

Conselheiro
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