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RELATORIO

O presente Processo Regulatrio foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID N°. 183,
de 03/10/14, que trata da ocorréncia de n°. 632014 e tem por finalidade avaliar a reclamagéo do

cliente da Concessionaria CEG.

Na mesma comunica¢do interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita“(...)
orienta¢des de como proceder com relagdo a ocorréncia n® 632014, reglstrada nesta Ouwdor:a e
enviada a Ceg em '12/09/14 para tratar de reclamagdo do Sr. Gabriel Mansell Melo sobre a
demora no reparo de um vazamento na residéncia do Sr. Raul Martins Pessoa. (...) Segundo ele, o
gds foi lacrado pela Emergéncia' no dia 25/08/1 4 e, desde entdo, mesmo tendo logo aprovado o

orcamento do reparo da tubulagdo, continuava aguardando a realizagdo do servico".

Registra a Ouvidoria que :

"(..) No dia 1 6/09/14, recebi da Ceg a segumte resposta ( .) Encaminhamos a demanda
para a empresa GNS, e a resposta ao questionamento foi a seguinte: "Informamos que realizamos
contato com o Senhor RAUL MARTINS PESSOA e agendamos o inicio da obra para o dia
25/9/2014, gquinta-feira". ‘ .

(..) Em 17/09/14, enviei a Concessiondria uma SNS solicitando o envio de contatos,

agendamentos e atendimentos prestados — pela Ceg e pela GNS ao cliente.

) Em 19/09/14 recebi a seguinte resposta: (...) Enéaminhamqs a demanda para a
empresa GNS e a resposta ao questionamento foi a seguinte: "Informamos que no dia 26/8/2014 o
cliente realizou contato com a GNS e contratou o Plano de Assisténcia a Gds, pois suspeitava de
escapamento de gds. Agendamos o atendimento para o dia 1;/9/20]4 e identificado escapamento
maior que 5L/H, sendo necessdria a construgdo de nova tubylagﬁo. No dia 5/9/2014 foi realizado o

croqui de nova tubulagdo, conforme dados abaixo: @/ i
y
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"(..) Esclarecemos que, apds a criagdo do croqui, ¢ feito o projeto e encaminhado para
empreiteira, que tem um prazo de 3 dias iteis para entre:ga_r na GNS, na qual a Gestora Té’cnica ird
aprovar. O projeto foi entregue na GNS no dia 11/9/2014 e imediatamente foi solicitado para
empreiteira agendar a obra. Contato realizado no dia 16/9/2014, devzdo a empreztezra fer uma ltsta
de cliente para executar servigos, a data mais proxima para agendar é para o dia 25/9/2014.
Porém, por residir idosos no local, solicitamos uma pmondade de agendamento. Dessa forma, a

obra terd inicio hoje (19/9/2014 )",

(..) Em 26/09/14, enviei uma nova SNS a Concessiondria, reiterando a solicitagdo do
envio de contatos, agendamentos e atendimentos prestados PELA CEG ao cliente, com seus

devidos n°s de protocolo. Em 29/09/14, recebi a seguinte resposta:
\ _Atendimento n° 2- 524451559 realizado no dia 26/8/2014, referente a Informagao de
Servico, apos o fechamento do gds pelo setor de emergéncia da Companhia no dia 25/8;
-Atendimento n° 2-5256271 95, realizado no dia 1/9/2014, referente a Informagdo de

Servico, cliente solicitou o telefone da empresa GNS;

_Atendimento n° 2-529442653, realizado no dza 22/9/2014, referente a Solicitagdo de’

Religacdo por Inexisténcia de Escapamento.

Informamos que somente os atendimentos listados acima_foram realizados pela CEG.”

Pela Resolugéo do Conselho-Diretor N°. 461, de 23/10/14, conforme sorteio em Reunifo

Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Expedidolo Oficio AGENERSA/CAENE n° 161/14, de 07/11/14, a Concessionaria,

solicitando pronunciamento em relagdo & ocorréncia 632014, aberta em nossa Ouvidoria. C@/ :
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Através da correspondéncia DIJUR- E-2038/ 14, a Concessiondria CEG, em resposta ao
Oficio AGENERSA/CAENE n° 161/14, procede a juntada do historico da ocorréncia, da ordem de
servico de religagdo, datado em 23/09/14, fotos do servigo realizado e ratifica as informagdes

apresentadas a Ouvidoria da AGENERSA.

No parecer técnico, a Camara Técnica de Energia desta rAgénCia informa que "(...) £m
contato telefonico realizado com Sr. Raul Martins Pessoa, no dia 06 de fevereiro de 2015 as 11h e |
40 mm., fomos informados que o mesmo entrou em contato com a Concessiondria, sendo orientado
a contatar a GNS. Sendo assim a Concessiondria assume a responsabilidade do servico, .e assim

sendo, fica submetida ao Contrato de Concessdo".

Esciarece que em "(...) analise aos autos, lemos:
(..) = O cliente informa que no dia 25 de agosto de 201 4 teve seu fbrnecimen"ro de -gas
- lacrado por escapamento na tubulacdo;
. « No 01 de setembro de 2014 a GNS identificou que a tubulacdo apresentava
vazamento maior que 5 l/h, sendo neéesséria a construgdo de nova tubulagdo; ‘
» No dia 05 de setembro de 2014 a GNS realizou o croqui da Inova tubulagdo;
« No dia 11 de setembro de 2014 o projeto foi entregue a GNS e imediatamente foi
solicitado a empreiteira para agendar a obra. Em contato realizado no dia 16 de setembro de 2014
e foi agendado o servigo pdra o dia 25 de setembro de 2014. O inicio dafoi antecipado para o dia
19 de setembro de 2014; '
« Conforme pode ser observado nas folhas 19 e 20, o cliente foi religado por

inexisténcia de escapamento no dia 23 de setembro de 2014"

Destaca a CAENE que “(...) o cliente teve seu fornecimento de gds devidamente
interrompido por motivo .de escapémento na tubulagdo no dia 25 de.agosto de 2014 e teve seu.
fomecimento de gds restabelecido por inexisténcia de escapamento em 23 de setembro de 101 4,
sendo que no primeiro dia de setembro de 2014 o cliente recebeu a visita da Concessiondria para
dar inicio a solugdo do proﬁlema gue somente teve seu projeto aﬁroﬁado em-11 de setembro de
2014 (havendo uma demom superior a prevista no Contrato de Concessdo). Podendo-se constatar

um descaso com clzente Jja que houve uma demora de 22 dias para Solugao da irregularidade na

| mamlagao do cliente, agrava-se a isto o fato de ter pessoas idosas residindo no imovel”. @

CovselheiroMoacyr Almeida Forsecar - Processo E-12/003/524/2014 i Pagina 3 deT




Servigo Publico Bstadual
D Processon® & 4‘32003!53__[[; IOAY
Governo do Estado do Ric de Janeiro Data 06 / !O MLI Flss .:Pg

Secretaria de Estado da Casa Civil

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado dg ng}?cljmegz 0)4 5 @66 5 6 6

‘

Conclui a CAENE que "(...) Pelo exposto, podemos constatar uma demora superior a
prevista no Anexo II, Parte 2, Item B, elaboragdo de projetos de instalagdes internas - 1 semana, do
" Contrato de Concessdo. Havendo ainda, o descumprimento da Clausula Primeira, Pardgrafo

-

Terceiro, também do Contrato de Concessdo".

Expedido o Oficio AGENERSA/CODIR/MF n° 14, de 12/02/15, a Concessionétria,

solicitando pronunciamento, tendo em vista o Gltimo parecer da CAENE.

Através da correspondéncia DIJUR-E—258/15, a Concessionria CEG, em resposta ao
Oficio AGENERSA/CODIR/MF n° 14, informa que "(...) Trata-se de processo instaurado com o
intuito de apurar os meandros da ocorréncia registrada na ouvidoria da AGENERSA sob o n.°
632014, que versa a respeito deé aparente atraso em atendimento de elaboragdo de projeto de
instalacoes internas. (...) Na presente fase, consta parecer da CAENE em que esta, com base na
andlise das informagdes, entendeu ter a Coricessiondria descumprido o Anexo H,‘ Parte 2, Item 13-
B e Clausula 1a § 30, ambos do Contrat‘_o de Concessdo, havendo supostamente atrasado a

elaboragdo de projeto de instalagdes de ramais internos".

Esclarece a Concessiondria que "(...) Reputando-se as informagdes jd prestadas a C"EG‘
pede vénia, pois resta evidente que, & luz dos fatos, ndo procede o entendimento da respeitdvel
Cdmara Técnica de Energia — CAENE que destaca uma suposta demora de responsabilidade da

CEG na elaboragdo do projeto apresentado a cliente".-

lAssevera que "(..) em que pese os argumenios sustentados pela CAENE, cumpre-nos
apresentar os esclarecimentos que a Seguir:
(...) No dia 25/08/201'4, o cliente entrou em contato informando vazamento e leve seu
fornecimento lacrado por motivo de seguranga.
(.) Em 26/08/2014, o cliente contatou a Concessiondria, novamente, para obier
infbrma«;ﬁes de servico, quando teve ciéncia a respeito da GNS, dos servigos reqlizados por aquela
' empresa_e seus contatos. (...) Ou seja, 0 cliente foi orientado em como proceder tendo em vista ser
necessdria troca da tubulagdo, e contratou uma empresa que poderia. Jlﬂealizaf o projeto de

elaboracdo de suas instalagoes internas e a troca da tubulacdo”. ’%

’
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Registra a CEG que "(...) Assim, em 22/09/2014 depois de sanadas todas as exigéncias
para religagdo, o cliente entrou em contato e teve seu fornecimento liberado em 23/09/2014. Desta
forma, ndoé pode subsistir lese db. orgdo técnico consultivo da AGENERSA de que a CEG é
responsdvel pelas atividades praticadas pelo cliente e seu contratante, vez que a CEG apenas pode
responder pelo prazo de elaboragdo e aprovagdo de projeto de instalagdes internas quando for a

executante ou o projeto lhe for submetido a aprovacdo, o que ndo ocorreu”.

Assevera a Concessionérid que "(...) Por oportuno, ndo podemos nos- furtar de ndo
questionar a validade da informagdo obtida de que a CEG indicoﬁ a GNS: por meio de ligagdo
telefonica, da qual ndo ha registro ou provarde‘ identidade do cliente; além de ndo. haver
ranscri¢do ou gravagao que permzm a impugnagdo por parte da Concessiondria, devida em caso
de vicio da prova, o que caracteriza Sflagrante desrespeito ao principio insculpido no art. 5°, LV, da
Carta Magna, o principio da Ampla Defesa. (..) Ademais, restou demonsirado que todos os
contatos e solicitagdes feitos & essa Concessiondria foram de pronto atendidos deniro dos prazos
estabelecidos no Contrato de Concessdo e qualquer retardamenio nd execucdo do projeto ou nas
obras de constru¢do do mesmo se deu por razdes fora da al¢ada desta Concessiondria, ndo

havendo, portanto, improcedéncia em seu praticar ou desconformidade as cldusulas concessivas”.

Por fim, solicita a Concessiondria "(..) que seja declarada a inexisténcia de
descumprimento contratual por parte da CEG, por ter envidado, mesmo com as adversidades
apresentadas, todos os esfor¢os para o atendimento da solicitagdo do cliente".

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a CAENE, através de novo

despacho, de 16/10/15, mantendo na integra o pronunciamento apresentado em seu parecer

- Remetidos os autos a Procuradoria, em 16/10/15, para o devido parecer técnico, aquéle
6rgdo juridico, em 21/10/15, informa que "(..) Trata-se de processo instaurado tendo em vista a
reclamagdo do usudrio Gabriel Mansell Meio, na qual relata demora no reparo de vazamehto em
sua residéncia. (...) Ao longo de sua ﬂarratiﬁa, o cliente informa ter sido direcionado a contatar a
empresa GNS para a realizagdo do servigo, que identificou a necessidade de construgdo de nova

tubulagdo, tendo em vista o vazamento superior a SL/H". @/
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-Acrescenta a Procuradoria que "(...) Em via t}‘aﬁsversa,' a Céncessiondria CEG refuta tal
alegagdo, informando que apenas deu ciéncia ao cliente acerca da necessidade de iroca da
tubulagdo, tendo o mesmo optado por contratar em?resa para o citado sefvigo, no caso, a GNS.
o) Cc)nsidemndo o disposto na Deliberagﬁo‘ 2223/2014, que entendeu que a Delegatdria seria
“responsdvel pelos servigos prestados por terceiros, quando o usudrio busca diretamente a
Delegatdria e é redirecionado, independente de serem, os servigos, classificados como obrigatorios
ou opcionais pelo Contrato de Concessdo (...)"; e considerando que a detec¢do e eliminagdo de
vazamento, bem como a elabomgc%o de projeto para instalagbes de ramais internos sdo servigos

.opcionais previstos no Anexo 2, Parte II, ltem 13-B do Contrato de Concessdo; para a correta

avaliacdo dos fatos narrados no presente feito, torna-se necessdrio que a Concessiondria apresente

lodas as gravacdes telefonicas mantidas entre CEG e o usudrio, de forma a identificar, com
~ precisdo, se o mesmo foi direcionado a contatar a GNS, ou se apenas foi cientificado da existéncia

de tal empresa e optou por contratd-la diretamente”.

Expedido o Oficio AGENERSA/CODIR/MF n° . 116/2015, de 09/12/15, para a

Concessiondria apresentar suas consideragdes.

Em relaco ao despacho da Procuradoria da AGENERSA no que tange a necessidade das
gravacdes, através da correspondéncia DIJUR-E-1715/2015, informa a Conclessionéria que "(...)
apos realizar busca em seus arquivos, verificou-se que as mesmas estdo corrompidas. (...) Em que
pese o exposto, ratificando o que jd foi exposto nos aulos; evidente que o usudrio em questdo
necessitou de construgdo de ‘nova instalacdo, servigo este que ndo consta do rol de servicos do
Anexo II do Contrato de Concessdo; seja como opciona_l ou obrigatorio. Ademais, a aprovagdo de
projeto somente pode ser exigida da ‘Concessiona’ria no prazo contratual quando o mesmo for a
ela submetido, o que ndo ocorreu no presente caso, quer pelo usudrio ou pela empresa contratada
pelo mesmo". Ao final, ratifica a CEG os argumentos ja esposados no senndo de ndo haver qualquer

descumprlmento ao Instrumento Concessivo.

Em novo despacho, a Camara Técnica de Energia desta Agéncia informa que a DIJUR-E-

1715/2015 ndo traz aos autos quaisquer elementos que altere o seu parecer@/
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As fls. 60/63, a Procuradoria informa que "(..) 4 verificagdo de chlpabilidad\e no evento
ocorrido se da exatamente pela aferi¢do das causas e conseqiiéncias tendo como balizamento o
Instrumento Contratual, e as normas de seguranca da prestacdo do servigo. (...) No caso em voga,
verifica-se que a Concessiondria em sua argumentagdo ,acentua que a responsabilidade pelo
servico ¢é da Empresa GNS, afirmacdo que vai de encontro a prova dos aulos, que claramente

-~

mostra que a Delegatdria indicou a Empresa GNS".

Esclarece a Procura(ioria qile "(..) Os argumentos da Concessiondria ndo foram capazes
de ilidir as provas dos autos que mostram claramente o direcionamento dado para a Empresa GNS
por parte da Delegatdria, assim como configurou-se o airaso na execu¢do do servigo, o que a faz
sujeita as penalidades dispostas no insirumenio concessivo, pois ihﬁingiu o Anexo II, Parte 2, Item
B, além da Cldusula primeira, Pardgrafo Terceiro. (ndo obedecendo os principios ali
estabel_eddos). -(.. ) Verifica-se, por conseguinte, que houve responsabilidade da concessiondria

. CEG, e consequentemente, descumprimento do Contrato de Concessao".

Por fim, conclui a Procuradoria que "(..) com base na documentacdo dos autos e
manifestagoes da CAENE, esta Procuradoria opina pela aplicacdo de sangbes previstas no

Contrato de Concessdo a Delegatdria”.

Em atengfio ao oficio AGENERSNCODINMF n’. 37/2016, a .Coﬁcessionéria, através da

DIJUR-E-641/16, reitera seus argumentos ja expostos nos autos.

E o relatorio. - ;
il
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
ID 4356807-6
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Trata-se de Processo Regulatoério iniciado em razdo da ocorréncia de n°. 632014 e tem por

finalidade avaliar a reclamagdio do cliente da Concessionaria CEG.

Segundo relato dos autos, o cliente clama por providéncias junto 4 Concessiondria, em
razdo de sua reclamagfio sobre a demora no reparo de um vazaménto na residéncia do Sr. .Raul
Martins Pessoa. Conforme relato, o gés foi lacrado pela Emergéncia no dia 25/08/14 e, desde entdo,
- mesmo tendo logo aprovado o orgamento do.reparo da tubulagdo, continuava aguardando a

realizagdo do servico.

1

Em suas razdes, a Concessiondria esclarece, em sintese, que o cliente contratou os servigos
da empresa GNS que realiza os reparos necessérios e conforme informagdes por ela obtidas junto
aquela empresa "(...) em 22/09/2014 depois de sanadas todas as exigéncia para religacdo, o cliente

 entrou em contato e leve seu fornecimento liberado em 23/09/2014".

Por tudo, entende a Concessiondria que todos esclarecimentos a respeito do servigo
' realizados com a GNS foram atendidos dentro dos prazos estabelecidos no Contrato de Concesséo e

~* qualquer retardamento na execugdo do projeto ou nas obras de construgio se deu por razdes fora da

sua al¢ada.

Em sua introdugfio, a CAENE relata que, em contato com o cliente, foi informada pelo
mesmo que a Concessionaria orientou-o a contratar a GNS. Deste modo, entende aquela Camara

Técnica que a Delegataria assumiu a responsabilidade no servigo.

Pontua ‘a CAENE que pdde constatar que o cliente teve seu fornecimento de gas
devidamente. interrompido por motivo de escapamento na tubulagdo no dia 25/08/2014 e teve seu

fornecimento de gés restabelecido por inexisténcia de escapamento em 23/09/2014. @/

1
L
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‘Ressalta, ainda, que, em 01/09/2014, o clienté recebeu a visita da GNS para dar inicio a
solu¢do do problema, que somente teve seu projeto aprovado em 11/09/2014, observando assim
uma demora .superior (22 dias) ao prazo previsto contratualmente (Anexo II, Parte 2, Item B,

elaboragdio de projetos de instalages internas - 1 semana).

Sinaliza a Procuradoria o disposto na Deliberagdo AGENERSA n°. 2223/2014, que
determinou que quando o usuario busca diretamente a Delegataria ¢ ela redireciona o servigo,
independente se forem classificados em obrigatorios ou opcionais, a responsabilidade recai sobre

ela.

Assim, afirma aquele érgdo que os argumentos da Concessionaria ndo foram capazes de
ilidir as provas dos autos, ficando, por conseguinte, sujeita as penalidades dispostas no instrumento
concessivo, pois infringiu o Anexo II, Parte 2; Ttem B, além da Clausula Primeira, Paragrafo

Terceiro.

Pelo que vislumbrei, ha elementos nos autos suficientes para comprovar a responsabilidade
da Concessionaria CEG, em razfio do descumprimento de prazo contratual estabelecido para o
servigo solicitado e, por isso, entendo restar configurada a falha na prestagéo de servigo.

Embora, - neste caso, possa ser constatado o empenho da Concessionaria para prestar
esclarecimentos, o mesmo ndo pode ser afirmado com relagdo & presteza no servigo demandado,

/

motivo de suapenalizagdo.

Desta forma, em sendo solicitado para execugio de tal atividade, a Concessionaria deve

presta-la no prazo previsto, uma vez que, apos a opgao do usudrio, ndo lhe cabe mais declinar de tal

obrigagfio e responsabilidade, mesmo se a execugdo vier'a ser repassada eventualmente a outrem,
e 1

parceiro ou nio.

Por isso, concordo com os 6rgdo técnicos desta Casa, entendendo que a Concessionéria

infringiu dispositivos contratuais, sendq‘passivel, desta forma, de aplicagfo de penalidade. %; :
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Pelo exposto, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base no disposto na
Clausula Décima; Anexo II, Parte 2, Item 13-A, ambos do Contrato de Concessdo, combinado com
o artigo 17', VI?, da Instrugfio Normativa n°. 001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente

processo, quanto ao atendimento do cliente.

Il - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de' Energia, a
' lavratura do correspohdente Auto de Infracdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007. '

& 5

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator g
ID 4356807-6

1 Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei ¢ nos Contratos de Conccssﬁo, as Concessionarias estarfio sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO II sempre que, semjusto motivo: (...)

2 V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranga referidas no ANEXO 11 dos Contratos de Concesséo,
nos prazos ¢ condigdes 14 fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multa

" para cada item desatendido.
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DELIBERACAO AGENERSA N° .90169(’1 DE 31 DE AGOSTO DE, mec& gz L3 CE69GE

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA N° 632014. -
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-1 2/003/524/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base no disposto na Clausula Décima;
Anexo II, Parte 2, Ttem 13-A, ambos do Contrato de Concessdo, combinado com o artigo 17, VI, da Instrugdo

Normativa n°. 001/2007, em razio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento do cliente.

Art.2° - Determinar a Secretaria—Eg(écutiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a lavratura do"

" correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo-Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.
Art.3° - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicagéo.

Rio de Janeiro, 31 de agosto de 2016.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
1D 4356807-6

Roosevelt zrasil Fonseca

Conselheiro
1D 4408294-0

Silvio Carlos Santé
Conselheiro

1D 3923473-8 -




