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 Governpdo Estado do Rio de Janeiro ¥ e
Secretaria de Estado da Casa Civil & Desenvalvimento Econdmico
Agpéncia Resulndora de Energia e Sancamento Bisico do Estade do Rio de Janeiro

Processo 0. E-12/003/185/2013
Data de Autuagio: 11/03/2013
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia Registrada na Ouvidoria da AGENERSA com mais
de 30 dias (periodo entre (1.e 31/10/12)
. Sessdo Regulatoria: 28 de Novembro de 2017
RELATORIO

O presente processo thil instaurado através da REQ. AGENERSA/SECEX N° 138" de 11 de
marco de 2013, em razdo da Cl OUVID N°. 009/2013%, de 10 de janeiro de 2013, destinada & SECEX,
cujo objeto foi informar as ocorréncias: 533480, 533495, 533585, 533601 e ‘_533&]'?, com mais de 30
(trinta) dias. periodo de 01/10/12 & 31/10/12, registradas na Ouvidoria da AGENERSA, as quais foram

respondidas em prazo superior a 30 dias.

As referidas ocorréncias tratam de diversos casos, cujos trechos e resumos, retirados dos registros
efetuados na Ouvidoria da AGENERSA, seguem abaixo:

1) Ocoméncia 533480: O usudrio Marcelo Lima relata em 24/10/2012, que hé tempos atrés trocou
o botijo de gas e o chuveiro elétrico, para instalagio com a CEG de gas natural, tanto para o fogéo
quanto para os aquecedores de dois banheiros. Passado um bom tempo, percebeu que o aquecedor nio
ficou 100%. Ao ligar para CEG, ficou sabendo que teria que procurar uma empresa particular para
verificar o problema no aquecedor de marca Equibras (instalado pela CEG). Relata que ligou para
empresa terceirizada e atualmente responsavel pelas instalagbes de aqqmednres;, ndo sendo atendido

porque seu aquecedor saiu de linha.

2) Ocorréncia 533495 A usudria Nilzette Marta da Silva relata no dia 26/10/2012, que seu neto
fol intoxicado pelo gas do aquecedor no dia 24/10/2012, tendo que ser hospitalizado. Durante a vistoria,
o0s técnicos lacraram o agquecedor e o relogio. Ressalta que houve a visita de um técnico particular. que
nio detectou nenhuma anormalidade em relag@o ao seu fogdo. No dia 25/10/2012, instalou chuveiro
elétrico, E que ao entrar em contato com a CEG, foi orientada a aguardar até o dia 30/10/2012. A ususria
informou que ¢ idosa, hipertensa e faz dieta, necessitando do fumcionamento do fogio, mesmo assim. a

atendente orientou a aguardar, pnis; ndo existe prioridade.
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3) Ocerréncia 533585: A usuéria Patricia Pinheiro da Silva relata em 29/10/2012, que desde que
inicion o fornecimento de gés natural, tem tido problemas, sem conseguir éxito em resolvé-los, Ressala
que o valor pago em 13 (treze) dias de formecimento era muito alto, incompativel com o tempo de
aneuimento.. Em 30/07/2012, fez uma reclamagio na CEG (protocolo 2395257811) de consumo alto,
sendo orientada a aguardar a visita de um técnico. Como em 13/08/2012, ndo obteve resposta da CEG, '
entrou novamente em contato (protocolo 2397570375), sendo novamente orientada a aguardar contato da
Concessiondria. ]:“IESEE meio tempo, a usudria recebe a visita de um funciondrio da CEG, a pedido do Sr.
Anderson Jesus Almeida, para desligar o servigo, pois a conta estava em nome do antigo nquilino. A
usudria pediu para que ndo fosse desligado o fornecimento, assinando um pedido para passar a conta para
seu nome. Esse mesmo funciondrio, a pedido, f&? uma inspecao nas instalagbes, e verificou que mesmo
com o relogio fechado, havia liberagdo de gés, e que nada podia fazer, pois ndo havia um pedido de
servigo. Mediante o descaso da CEG, a usuéria fez nova reclamaco no dia 22/08/2012 (protocolo
2399436463), sendo informada qué nfo havia nenhuma solicitagdo de servigo. A usuéria pediu sbertura
de nova reclamacio, sendo mais uma vez orientada a aguardar contato da CEG para marcar a visita.
Como até o dia 11/09/2012, ndo houve contato da CEG, a usudria fez nova reclamagéio (protocolo
2432866309), onde ficou sabendo da existéncia de um vazamento de gés dentro da casa, e que a CEG
ndo poderia fazer nada. Indignada, a usudria ligou para a emergéncia da CEG (protocolo 2402826914),
alertando sobre o vazamento, e em | (uma) hora a equipe chegou, providenciando o lacre do relogio. A
usudria contratou uma empresa pmti-:u]ar; que injetou resina na tubulacdo. termunando com o vazamento.
Resolvido o problema, foi solicitada pela usuaria a retirada do lacre do relégio (protocolo 2405290823).
Quanio is contas de alto consumo, foi informada que deveria arcar com o prejuizo. Diante de péssimo
servico prestado, a usudria pediu para cancelar sua assinatura (protocolo 2405291152).

4) Ocomréncia 533601: O usudrio Ivan Pinto Monteiro relata no dia -29.11 0/2012, que sua conta de
junho/2012, veio em anexo, a propaganda de contrato de vistoria anual da instalagiio de gds. E que entrou
em contato no dia 26/06/2012 solicitando a visita. A empresa GNS encaminhou um téenico para verificar
s¢ poderiam prestar 0 servigo, encaminhando um or¢amento para vérios itens que deveriam ser
modificados em sua cozinha e a troca de aqm;:cedur. O usuano ndo aceitow, porém quando a conta de
setembro/2012 chegou, veio uma cobranga no valor de R$ 30,00, ao reclamar com a GNS, foi informado
que a cobran¢a foi indevida, porém na conta de novembro/2012, veio novamente a cobranga,

5) Ocorréncia 533617: O usuano Marcos Antonio Almeida relata no dia 30/10/2012, que a CEG
estd fazendo ou fez um reparo ou uma obra no Largo 530 Maron, esquina com Rua Dr. Satamini, na
Tijuca. e que deixou um buraco enorme, colocando duas placas de aco, que comreram e estio distantes L}
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uma da outra uns 20cms, com isso, quando os carros passam por cima delas, faz um barulho infernal,
com a possibilidade do carro cair dentro do buraco. Informou, qﬁe ja avisou & CEG e recebe respostas
tipo; "temos que processar essa informagio” e "o prazo so 5 dias treis”. Informou que nada foi

resalvido.

Por meio da Resolugdo do Conselho-Diretor n° 35 3, de 19/03/2013, o feito & distribuido 4 minha

" relatoria.

Em despacho para a CAENE, a Ouvidoria® informou "o status atual das ocorréncias tratadas
neste processo: 533480; Em email enviado em 0%/12/2012, cliente confirmou .m.t'u;.'.ﬁal do problema;
533495 Cliente ndo respondeu ao email emacmir:: em 14/12/2012, quando indaguei se o problema havia
stdo solucionado; 533585 Em emmf enviade em 15/12/2012, cliente c‘am’rrmau solucdo do problema;
533601: Em email enviado em 12/12/2012, cliente contestou a resposta apresentada. Por esta razdo,
enviei @ CEG, em 10/01/2013, uma SNS solicitando o envio de .mna cdpia da gravagao do atendimento
prestado ao cliente pela GNS, mas, em 11/01/2013, recebi a seguinte resposta: 'A Companhia solicitou &
empresa GNS a gravagdo do atendimenio em que o cliente solicita o plano PAG, parém a empresa nao
atendeu @ nossa solicitagdo’; 533617: Em email enviado em 07/12/2012, eliente confirmou mﬂu;ﬁa do

pmb!em:;r_

A CAENE’, soliciton a Concessiondria informagdes mais apuradas sobre a "vitima de inalagio de
produto de combustdo de GN", registrada na ocorréncia 533495, ndo obtendo resposta.

£S

Instada a se manifestar’, a Concessiondria ‘observa que "os clientes mostraram-se satisfeitos com
o tratamento dispensado pela CEG, com excegdo de um gue ndo respondeu ao questionamento da
Chvidoria e owro que, em verdade, soliciton atendimento a empresa Gds Natural Servicos - GNS."
Concluindo, requerendo "o arquivamento do processe E-12/003/185/2013, sem a aplicagdo de qualquer

sangdo ém seu desfavor.”

Em resposta 8 CAENE, a Concessiondria® encaminhou o histrico de atendimento da ocorréncia
533495, respondida pela Ouvidoria da CEG, no dia 12/12/2016, nos seguintes termos: "Informamos que,
de acordo com o setor responsdavel, na visita realizada pela Emergéncia da companhia no dia 24/10, foi

3 17,

42

5 fiz. 35, OFICIHCAENE NEOB4/13, de 24/05/2013,

% Fls, 33 OF. AGENERSA/CODIR/LT N2 0TS, de 07/06/2013.
7 Fls 41, DUUR-E-1010/13, de 14/06/2013

B Fis. 46, DUUR £-854/13, de 03/06/2026,

Censelheire Silvio Carles Santos Ferreira - Precesse E- 1 a,r’uﬂaf} B5/2013
Pagina 3 de B




Govérne do Estado do Rio de Faneiro
Secretaria de Estado da Casa Civil & Desenvolvimento Econbmico
Agéncin Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

identificado escapamento na ramificacdo interna. Na ocasido, o fornecimento de gas foi fechado por
medidas de segiranga. (...) Leonardo Britto entrou em contate com a senhora Nilzette (..). A cliente o
informou que havia substituido o aguecedor por chuveiro elétrico, e que o fogdo funcionava
normalmente, () a equipe da CEG restabelecen o fornecimento através do servigo ‘religagdo por
inexisténcia de escapamento’ em 01/11/12. Com relagdo ao estado de savide de seu neto, informou que

passa bem."

Em nova manifestaciio, a CAENE’ aponla que as ocorréncias permaneceram com mais de 30 dias

sem resposta da Concessiondria, caracterizando o descumprimento do Contrato de Concessdo',-&

prosseguiu sua analise:

"Ocorréncia 333480: () foi possivel identificar md prestagdo. de servigo por parte da
Concessiondria, {...). Sendo necessdria a intervengdo desta Autarquia para gue a Delegatdria prestasse
o servico. (...) descumpriu o Anexo I, Parte 2, item 13-B, servigo de assisténcia técnica em aparelhos

residenciais e comerciais, bem como, a Clausula 1% Pardgrafo 3¢ ambos do Contrato de Concessdo.

. Ocorréncia 333493: (..) podemos verificar gue o evento ocorreu devido a um escapamento nd
instalacdo interna ¢ de acordo com o Regulamento de Instalagées Prediais (RIP), € de responsabilidade
do cliente, manter suas instalagdes em perfeito estado de conservagdo.(...) a Concessiondria presion o

devido atendimento, lacrando a cliente ao identificar o escapamento de gds.

Ocorréncia 533583 (...} foi constatada ma prestagdo de servicos por parte da E‘ancés:-‘:faﬂéﬁia,
tendo em vista que @ mesma ndo realizou vistoria no imével da cliente mesmo apos sucessivas
reclamagdes de elevagdo de cam:;}n}q. Agrava-se a isto que apds as }'ﬂdﬂma;.'ﬁer da cliente ¢ a
Concessiondria realizou a troca de titWlgridade se, realizar vistoria prévia. Ndo identificando o
escapamento de gads, que pasrsrr-fémen.fe Jfoi metivo do lacre na visita realizada pela emergéncia. (..)
descumpriu o Anexo Il Parte 2, item [3-4, nreﬁa‘fmema emergencial em redes e cabines; vistoria de
instalacoes internas, bem como, a Clausula 1° Pardgrafo 3°, fodos do Contrate de Concessdo.

Ocorréncia 533601 (..) foi observado que o assunio se frata da conlratagdo do Servigo entre a
GNS ¢ o cliente, desta maneira ndo ha como apontar descumprimentos Contratuais por parte da

Concessiondria, além dos ja apontados no inicio deste parecer.

? Fls 52.€ 53; de 22/03/2014. {A'\

10 raimula 42, Farkiralo 1, Mem 11 ¢ a Cliusita Primelrs, Pardgrafo 38 ambos do Contrato de Concessio,
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Ocorréncia 333617 (..) ndo foi possivel constatar descumprimentos da Concessiondria, pois,
apés a reclamagdo com esta AGENERSA a CEG informa que realizou d recomposicdo no dia seguinte.
Assim néio hd como apontar outros descumprimentos além dos jd informadas no inicio deste parecer. it

Em seu parecer. a Procuradoria’' assinalon o que na ocoméncia 533480 houve ()
descumprimento do Anexo Il Parte 2, frem 13-B, servico de assisténcia técnica em aparelhos
residenciais e cometcigis, bem como a Clausula I, § 3° ambos do Contrato de Concessdo.”, na
ocoréncia 533495, (..} ndio hd como imputar penalidade & Concessiondria CEG, pois:a Delegatinia
prestou o devido atendimento, constatando ainda que o vazamento interno ¢ de inteira responsabilidade
do wsudrio. ", na ocorréncia 533585, (..) diante da documentagdo presente nos autos, descumprimento do
Anexo [l Parte 2, Trem 13-4, atendimento emergencial em redes e cabines, vistoria de instalagoes
internas e também a C’Ifiumfa 1% 3% ambas do instrumento concessive.”, na ocoméneia 533601, "(..) 4
ocorréncia diz respeifo a contratagdo de servicos entre a Empresa GNS e o cliente, ndo havendo
interferéncia da AGENERSA pois a Agéncia Reguladora, ndo se imiscui no assunto. pois ndo regula e
tampouco fiscaliza empresas particulares.”, na ocorréncia 533617, "Ndo houve descumprimento ao

Contrato de Concessdo por parte da Concessiongria CEG, conforme documentagdo presente HoS aulos. 4

A Procuradoria concluiu que "os descumprimentos acima assinalados,  acrescidos do
descumprimento da IN. CODIR n® 0192011, de 16/05/2011, acrescido dos. descumprimentos das
Clausulas 4° § 1° Item 11 e Cldusula 17 § 3%, ambos do Contrate de Concessdo. "

Instada a se manifestar, a Concessionaria  entende que "uma possivel aplicagdo de penalidade
nos casos acima referenciados configura-se & medida de extrema desproporgdo, visto que, em sud

grande parte, agiu atrelada-aos principios norteadores da prestagdo de servigo publico adequado.”

E concluiu, solicitando "gue sefa declarada a inexisténcia de culpabilidade da CEG, sem
 gualquer aplicagéo de penalidade, por certo alcance do fim colimado na adequada prestagdo do servigo
publico concedido.”

Em novo parecer, a CAENE" confirma que na ocorréncia 533585, a CEG descumpriua Clausula
4", paragrafo 6°, onde a Concessiondria "sé poderd prestar servico de gas, depois que as instalacdes do

consumidor sejam_aprovadas pelas autoridades competentes.” E que além do descumprimento deste
1] Fix 54456, PARECER 279/2014-EVE Procuradoria, em 27/05/2014. If’]

12 [ 51, OF; AGENERSACODIRYSS n® 120/2014, em 29/09/2014.
I3 Fig. 57464, DUUR-E-1817, protocolizada om 08/ 10/2084.
V4 Fi. 57 2 68, em 19/12/2004.
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pardgrafo, "a Concessiondria descumpriu a Cldusula 1 " Pardgrafo 3° onde, na prestagdo dos servigos a
CONCESSIONARIA procurard sempre a safisfacdo de seus clientes, obedecendo aos principios da
eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranca, qualidade, generalidade, atualidade; cortesia com os
cansumidores € maodicidade de tarifas. Portanto, mantemos nosso parécer (..) com as retificacdes

citadas e os acréscimos aponiados referentes aos descumprimentos da Concessiondria”,

Em seu despacho, a Procuradoria’’ sugere a remessa dos autos & Ouvidoria para obtengdio das
informagbes necessarias sobre a ocorréncia 533480, para elidir as duvidas, como: "(i) Nimero de
protocolo junto & CEGI?: (ii) Qual empresa que reafizou a instalagdo ¢ o reparo do equipamento?; (iii)
Caso a instalagio e o reparo do aguecedor tenham sido realizados por empresa terceirizada, houve

anuéncia do usudrio?"

A Ouvidoria'® informou que enviou email ao St. Marcelo Lima nos dias 10, 11, 23 e 26/02/2015,
solicitando as informagdes, e recebeu a resposta em 07/03/2015, onde o cliente esclareceu que ainda nio
tinha encontrado os protocolos, nem o nome da empresa e que estava ciente de que a instalagfio e o reparo

foram feitos por empresa terceirizada.

Em seu parecer, baseado na resposta dada pelo usuario, a CAENE" considerou: "I. O cliente ndo
soube informar e mimero do protocolo junto a CEG, 2, O cliente ndo sabe informar qual foi a empresa
que realizou a instalagio e o reparo do equipamento; 3. O cliente afirma que ‘esta ciente de que a
instalagio e o repare foram feitos por empresa terceirizada; Tendo em vista que o cliente ndo detém as
informagiies necessdrias para comprovar seu contato telefonico com a Concessiondria, bem como ndo
detém as informagdes necessdrias para comprovar que a empresa estava presmﬂrdc} servigo terceirizado
pela CEG. Retificamos nosso parecer de folhas 32 e 53, em relagdo a ocorréncia 533450, no sentido de
que s6 ha descumprimento da Concessiondria com relagdo & Instrugio Normativa CODIR 019/2011 de

16 de maio de 2011."

Para analise e conclusio, a Procuradoria'® destacou dois p&nms, o primeiro Descumprimento da
IN 019/2011, que em seu art. 2° da IN 0019/2011 determina os prazos para a apuragdo € resposta 4
Ouvidoria, desta AGENERSA, quanto as ocorréncias registradas'’ "E nitido o descumprimento dos

VS b 71 8 72, 25/04/2014 '

& Fsva, em 04/03/2015: i

17 pis. 84, e 24,/08/2015.

T8 a7 4 97, PARECER 56/ 2016 - VG - PROCURADCRL DA AGEMERSA, em 08,09/ 2016,

V9 vt 20 4 Concessiondrias devierdo envior respostas s poonrincias nos prazds estabelecidos, de acorda con 8 priofidate do assunts tratads,
LRRICHUDADE ALTA (voranmenio, hgopto, refopta, rencidéncla de ogendantenio niio. comprido, enfre outres definidos pelo CODIR) Prozo paro
respasto; 03 (irfs) dios;
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prazos previstos na referida Instrugdo Normativa, de forma desproporcional, ndo ftendo a
Concessiondria, nos autos apresentado qualquer justificativa que viesse a afastar a responsabilidade do
cuniprimento do art. 2° Consequentemente, tal fato permite a gplicacdo da penalidade descrita na IN
0472007

O segundo ponto Descumprimento do Contrato de Concessdo. a Procuradoria ressalta que "¢
certo afirmar que os prazos estipulados na IN 19/2011 buscam aprimorar o servigo publico prestado
pela Concessiondria. Assim, a partir do momento em que houve o descumprimento, a Delegatdria deixa

de prestar o servigo piblico adequado. (...} como mostra a clausula quarta do contralo de concessao:
CLAUSULA QUARTA - OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA obriga-se a prestar servigo adequade, visando
sempre expandi-lo, acompanhande o desenvolvimento ftecnologico
mundial, mantendo-se permanentemente atualizada e obrigando-se,
gindg, a utilizar equi}xmm.rox. instalagoes e mélodos operativos que
garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade, continuidade e
confiabilidade do servico. bem como mantendo recursos humanos

adequadamente habilitados."

O descumprimento dos prazos fere diretamente a prestagdo do servigo adeguado e,
cansequentemente ao principio da eficiéncia. {..). No entanto, quanto ao mérito de cada ocorréncia, a
andlise queda-se prejudicada, uma vez gue, nos awlos, ndo had provas suficientes para demonstrar o

descumprimento confratual, principalmente no que tange aos ﬁraz:os previstos no Anexo Il Parte 2."

* O Juridico argumenta que "4 falta de razoabilidade no atendimento das solicitagdes, nada mais é
quie um reflexo da inobservancia de requisitos exigidos para a validade da conduta. E nitida, portants, a
relacdo do referido Principio com os Principios da legalidade, moralidade, impessoalidade ¢ eficiencia.

Ji @ proporcionalidade, embora ainda em evolugdo, tem como findamenio o excesso de poder,

cijo fim é conter atos, decisdes ¢ oufras condutas de agentes piblicos que wltrapassem os limites

adegquados.”
| | M

I-PRIORIGADE REEDEA ftroca de tiularidade, boba de tiulardede , ogerdomernio nio cumprido, entre outros defindos pelo CODIR) Prato pora
resposto; 07 fsete) dias; :

I-PRICRICIADE BANA (rettormapdn de foturs, entre autros definidos pels CODIR) Praze pen resposta; 15 {quinze| dias

Perdgrafo Unico - Os ossunéos ndo fistodos ooimo terdio sug pricridode definidg pelo Ouvidono, ouvide '@ Cmarg Téonico cometpondente ou. o
Procerodona.”
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Diante do exposto, a Procuradoria conclui sugerindo "aplicagdo de penalidade a Concessionaria
CEG pelo descumprimento do art. 2° da IN 192011 e/c Clausula quarta do Contrato de Concessdo, na
forma do art. 19 dg IN 01/2007."

Instada a se manifestar em razdes finais™, a Concessiondria” solicita "que seja declarada a
inexisténcia de culpabilidade da CEG, sem qualquer aplicagdo de penalidade, por certo alcance do_fim
colimado na adequada prestagdo do servigo puiblice concedido.”

E o relatorio,

CONSELHEIRO - RELATOR

20 pig. 48, (F. AGENERSA/CODIRYSS NY 79/2006, em 20/05/2016.
2V g 093 100, DUUR-E-1027/2016, de 28/09/2016.
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Processo n®.: E-12/003/185/2013
Data de Autuagio: 11/03/2013
Concessiondria: CEG
Assunto: Ocormréncia Registrada na Quvidoria da AGENERSA com mais
de 30 dias (periodo entre 01 e 31/10/12)
Sessdo Regulatoria: 28 de Novembro de 2017
VOTO

Trata-se de processo instaurado para apurar os fatos narrados nas ocorréncias 533480, 533495,
533585, 533601 ¢ 533617, registradas na Ouvidoria da AGENERSA no periodo de 01 a 31/10/2012

Em razfio disso, destaco de inicio, que em todas as reclamagdes pode-se verificar, dos registros
realizados, a viuiar,_:ﬁﬂ a Instrugio Normativa CODIR n° 19/2011, uma vez que ultrapassado, em todas
clas, 0 prazo méximo de resposta 4 Ouvidoria da AGENERSA, razio pela qual faz-se necessiria a
aplicagio de penalidade & Concessionaria CEG que scra proposta, em tempo oportuno, ao Conselho-
Diretor.

Compreendo ainda, baskj:ﬁndu-me em entendimento iﬂ pacificado por este llmo. Conselho, visto o
cardter pedagbgico das sangdes e indico desde ja que me utilizarei dos principios da proporcionalidade e

razpabilidade.

No que tange 4s questdes apresentadas nas ocorréncias em voga, passo a analisar, em relagio a
cada uma delas. se a conduta da Concessionaria CEG ensejou em descumprimento ao Contrato de

Concessdo. Sendo, vejamos:
1) Ocorréncia 533480

Em 24/10/2012, o usuério Marcelo Lima relatou que ha tempos atrds trocou o botijao de gds e o
chuveiro elétrico, para a instalagio de gas natural com a CEG, tanto para o fogio quanto para 08
aquecedores de dois banheiros. Passado um bom tempo, perceben que o aquecedor ndo ficou 100%. Ao
ligar para CEG, ficou sabendo que feria que procurar uma empresa particular para vérificar o problema
no aquecedor de marca Equibrds (instalado pela CEG). O usuirio ligou para empresa terceirizada e
atualmente responsavel pelas instalagoes de aquecedores, ndo sendo atendido porque seu aquecedor saiu

' 'L_]_
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A CAENE' informou que foi possivel identificar a ma prestagio de servigo por parte da
Concessionaria, pois, a mesﬁa inicialmente se recusou a prestar é'ssisténcia técnica no aquecedor deste
cliente. Sendo necessaria a intervencdo desta AGENERSA para que a Delegatiria prestasse o servigo.
Descumprindo o Anexo I, Parie 2, item 13-B, servigo de assisténcia técnica em aparelhos residenciais &
comerciais, bem como, a Clausula 1°, Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessio.

2) Ocorréncia 533495

Em 26/10/2012, a usudria Nilzette Maria da Silva relatou, que seu neto foi intoxicado pelo gas do
aquecedor no dia 24/10/2012, tendo que ser hospitalizado. Durante a vistoria, os técnicos lacraram o
aquecedor e o reldgio. Ressaltou que houve a visita de um técnico particular, e que o mesmo nio detectou
nenhuma anormalidade em relagio ao seu fogdo, e no dia 25/10/2012 instalou um chuveiro elétrico. Ao
enfrar em contato com a CEG, foi orientada a aguardar até o dia 30/10/2012. A usudria informou que €
idosa, hipertensa e faz dieta, necessitando do funcionamento do fogio, mesmo assim, a atendente
orientou a aguardar, pois ndo existe primidadé. '

Em sua analise, a CAENE’® vérificou que o evento ocorreu devido a um escapamento na
instalaco intema & de acordo com o Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP), € de responsabilidade do
cliente, manter suas instalagdes em perfeito estado de conservagdo. Ainda, a Concessionaria prestou
devido at;ndimento, lacrando a cliente a0 identificar o escapamento de gés. Diante do exposto, ndo ha

como verificar outros descumprimentos além do j4 apontado no inicio.
3) Ocorréncia 533585

Em29/10/2012, a usudria Patricia Pinheiro da Silva relatou que desde que iniciou 0 fomecimento
de gds natural, tem fido problemas, sem conseguir resolve-los. Informou que em Julho de 21012, foi
instalado ¢ gés natural, e assim que chegou a primeira conta, com 13 (treze) dias de formecimento,
percebeu que o consumo era alto, incompativel com o tempo de fomecimento. Em SCIEETQI}]E,
protocolon na CEG {239525?§1 1) uma reclamagfio de consumo alto, serido orientada a aguardar a visita
de um técnico para veriﬁcar;j problema. Como ndo houve a visita do técnico, a usuria fez novo contato
com a CEG em 13/08/2012 (protocolo 2397570375), sendo informada para aguardar um contato da
CEG. Nesse meio tempo, a usudria recebe a visita de um funciondrio da CEG, para desligar o Servigo,
onde a mesma pediu para que ndo fosse desligado o forecimento, assinando um pedido para passar a

1 Fis 5255, de 22/03/2014. L"l
2 fls. 57 55, de 22/03/2014.
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conta para seu nome. Esse mesmo funciondrio, & pedido, fez uma inspecéo nas instalactes, e venficou
que mesmo com o relogio fechado, havia liberagdo de gas, e que nada podia fazer, pois ndo havia um
pedido de servigo. Mediante o descaso da 'CEG, a usudria fez nova reclamai;_ﬁo no dia 22/08/2012
{protocolo 2399436463), sendo informada que nfio havia nenhuma solicitagdo de servigo. A usudria
pediu abertura de nova reclamacio, sendo mais uma vez orientada a aguardar contato da CEG para
marcar a visita. Como até o dia 11/09/2012, néio houve contato da Concessiondria, a usudria fez nova
reclamagdio (protocolo 2432866309), onde ficou sabendo da existéncia de um vazamento de gis dentro
da casa, e que a CEG ndo poderia fazer nada. Indignada. figou para a emergéncia da CEG (protocolo
2402826914), alertando sobre o vazamento, ¢ em | (uma) hora a equipe chegou, providenciando o lacre
do relégio. A usudria contratou uma empresa particular, que injetou resina na tubulago, terminando com
o vazamento. Resolvido o problema, foi solicitada pela usudria a retirada do lacre do relogio (protocolo
2405290823). Quanto as contas de alto consumo, foi informada que deveria arcar com o prejuizo. Diante
de péssimo servigo prestado, a usudria pediu para cancelar sua assinatura (protocolo 2405291152).

Sobre esta ocomréncia, a CAENE constatou que houve ma prestagdo de servigos por parte da
Concessiondria, tendo em vista que a mesma ndo realizou vistoria no imével da cliente, agravando-se a
isto, a realizagio da troca de titularidade, sem realizar vistoria prévia, nfio identificando o escapamento de
.ghs , que posteriormente foi motivo do lacre na visita realizada pela emergéncia. Descumprindo 0 Anexo
I, Parte 2, item 13-A, atendimento emergencial em redes ¢ cabines: vistoria de instalagoes internas, bem
como, a Clausula 1*, Paragrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo. -

4) Ocorréncia 533601

Em 29/10/2012, o usuério Ivan Pinto Monteiro relatou, que sua conta de junho/2012, veio em
anexo, a propaganda de contrato de vistoria anual da instalagiio de gas. E que entrou em contato no dia
26/06/2012 solicitando a visita. A empresa GNS m::a:mnhou um técnico para verificar se poderiam
prestar o servigo, encaminhando um or¢amento para varios itens que'cléveﬂmn ser modificados em sua
cozinha e a troca de aquecedor. O usudrio ndo aceitou, porém quando a conta de setembro/2012 chegou,
veio uma cobranga no valor de RS 30,00, ao reclamar com a GINS, foi informado que a cobranga foi
indevida, e que na conta de outubro/2012 pdio veio a cobranga, mas na de movembro/2012, veio

novamente a cobranga.

A CAENE observou que o assunto se trata da contratagio do servigo entre a GNS ¢ o cliente.
desta maneira ndo ha como apontar descumprimentos Contratuais por parte da Concessiondria. J,]
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5) Ocorréncia 533617

Em 30/10/2012. o usudrio Marcos Aménio. Almeida relatou, que a CEG estava fazendo um
reparo ou uma obra no Largo S&o Maron, esquina com Rua Dr. Satamini, na Tijusa; deixando um buraco
enorme. onde colocou duas placas de ago, que correram e ficaram distantes uma da outra uns 20cms, com
isso, quando os carros passavam por cima delas, fazia um barutho infernal, com a possibilidade do carro
cair dentro do buraco. Informou, que jé4 avisou & CEG e recebeu respostas tipo; "lemos que processar essa

informacéio” e "o prazo sio 5 dias tteis". Informou que nada foi resolvido,

A CAENE informou que néo foi possivel constatar descumprimentos da Concessiondria, pois,
apos a reclamagfio com esta AGENERSA, a CEG informou que realizou a recomposi¢io no dia seguinte
(01/11/2012).

A Ouvidoria® desta AGENERSA., informou & CAENE o status das ocorréncias tratadas neste

processo:
e 533480: Em email enviado em 09/12/2012, cliente confirmou solugdo do problema;

e 533495: Cliente ndo respondeu ao email enviado em 14/12/2012, quando indaguei se o
problema havia sido solucionado; '

e 533585: Em email enviado em 15/12/2012, cliente confirmou solugdo do problema;

e 533601: Em email enviado em 12/12/2012, cliente contestou a resposta apresentada. Por
esta razdo, enviei 4 CEG, em 10/01/2013, uma SNS solicitando o envio de uma copia da
gravacio do atendimento prestado ao cliente pela GNS, mas, em 11/01/2013, recebi a
seguinte resp_uﬁa: '4 Companhia solicitou & empresa GNS a gravacdo do atendimento em
que o cliente solicita o plano PAG, porém a empresa ndo atendeu a nossa solicitagdo’;

e 533617: Fm email enviado em 07/12/2012, cliente confirmou solugdo do problema.

A CAENE", mﬁchuulé Concessionaria informagdes mais apuradas sobre a vitima de inalagdo de
produto de combustio de GN, registrada na ocorréncia 533495.

3 fg 21
£ Bl 35, ORICIO CAENE N 0B4/13, de 24/06/2013..
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Em resposta, a an::essionﬂria encaminhou o histérico de atendimento da ocorréncia 533495,
respondida pela Ouvidoria da CEG, no dia 12/12/2016, nos seguintes termos: “Informamos que, de
acordo com o setor responsdvel, na visita realizada pela Emergéncia da companhia no dia 24/10, foi
identificado escapamento na ramificagdo interna. Na ocasido, o fornecimento de gds foi fechado por
medidas de seguranga. {..) Leonardo Britto entrou em contato com a senhora Nilzette (..). A cliente 0
informon que havia substituido o aguecedor por chuveiro elétrico, e que o fogdo funcionava
normalmente. (..) .a equipe cia CEG restabelecen o fornecimento através do servigo 'religagdo por

inexisténcia de escapamento’ em 01/11/12. Com relagdo ao estado de savide de seu neto, informou que

passa bem."”

Em suas consideragdes, a Concessiondria “abservou que "os clientes mostraram-se satisfeitos
com o tratamento dispensado pela CEG, com exceqdo de wn que ndo respondet ao questionamento dex
Ouvidoria e outro que, em verdade, solicitou atendimento @ empresa Gds Natural Servicos - GNS."
Concluindo, requerendo "o arquivamenta do processo E-12/003/185/2013, sem a aplicagdo de qualquer
sangdo em seu desfavor.” :

Em seu parecer, a Procuradoria’ assinalou o gque na ocorréncia 533480 houve "(.)
descumprimento do Anexo II. Parte 2, ftem 13-B, servigo de assisténcia técnica: em aparelhos
residenciais e comerciais, bem como a Clausula I, § 3° ambos do Contrato de Concessdo.”, na
ocorréncia 533495, () nde hd como imputar penalidade & Concessiondria CEG, pois a Delegatdria
prestou o devido atendimento, constatandy ainde que o vazamento interno € de inteira responsabilidade
do usudrio.”, na ocorréncia 533585, (...) diante da decumentagdo presente nos autos, descumprimento do
Anexo 1L Parte 2, ltem 13-4, atendimento emergencial em redes e Cabines, vistoria de instalagoes
infernas ¢ também a Cléusida 1°. 3% ambas do instrumento concessivo.”, na ocorréncia 533601, "f..) a
ocorréncia diz respeito a contratagdo de servigos entre a Empresa GNS e o cliente, ndo havendo
ma‘erﬁréncm da AGENERSA pois a Agéncia Reguladora, ndo se imiscui no assunto, pois nao regula e
mm;mum fiscaliza empresas’ particulares.”, na ocorréncia 533617, "Ndo houve descumprimento Go
Contrato de Concessdo por parte da Concessiondria CEG, conforme documentagdo presente nos autos."

A Procuradoria concluiu que "os descumprimentos acima assinalados, acrescidos do
descumpriniento da IN CODIR n° 019/2011, de 16/05/2011, aerescido dos descumprimentos das
Cléusulas 4°. § 1° Ttem 11 ¢ Clausula 1% § 3% ambos do Contrato de Corcessdo. "

5 Fs, 45, DUUR-E-#54/13 , de 03,05/2016. JI
4 F. a1, DUUR-E-101013, de 18406/ 2013,
7 P54 456 PARECER 279/2014 EVB Procuradoria; m 27/05/2014.
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Instada a se manifestar’®, a Concessiondria’ entendeu que "uma possivel aplicagio de penalidade
nos- casos acima réferenciados configura-se d medida de extrema despropor¢do, visto que, em Sta

grande parte, agiu atrelada aos principios norteadores da prestagdo de servigo publico adequado.”

E concluiu, solicitando "gue seja declarada a inexisténcia de eulpabilidade da CEG. sem
qualquer aplicacdo de penalidade, por certo alcance do fim colimado na adequada prestacdo do servigo
plibfiﬂu concedido.” i

Com relagiio ao oficio de fls. 62 a 64, a CAENE'” confirmou que na ocorréncia 533585, a CEG
dcscm@ﬁu a Clausula 4°, pardgrafo 6° onde a Concessionaria "5 poderd prestar servigo de gas, depois
que_as_instalacdes do consumidor sejam aprovadas pelas autoridades competentes.” E que além do
descumprimento deste paragrafo, "a Concessiongria descumpriu a Clausula 1°, Pardgrafo 3°, onde, na
prestacdo dos servigos a CONCESSIONARIA procurard sempre a' satisfagdo de seus clientes,
‘obedecendo aos principios da eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranca, gualidade,
generalidade, atualidade, cortesia com os consumidores e modicidade de tarifas. Portanto, mantemos
nosso parecer (..) com as refificagdes citadas e os acréscimos apontados referentes aos

descumprimentos da Concessiondria”.

Em seu despacho, a Procuradoria'' sugeriu a remessa dos autos a Ouvidoria para obtengéio das
informagdes necessdrias sobre a ocorréncia 533480, para elidir as dividas, como: "fi) Nilmero de
protocolo junto & CEG: (i) Qual empresa que realizou a instalagdo e o reparo do equipamento?; (ifi)
Caso a instalagdo e o reparo a‘o aquecedor tenham sido realizados por émpresa terceirizada, hﬂuw;

anuiéncia do usudrio?"”

A Ouvidoria informou que enviou email ao Sr. Marcelo Lima nos dias 10, 11, 23 e 26/02/2015,
solicitando as informacdes, e recebeu a resposta em 07/03/2015, onde o cliente esclareceu que ainda néo
tinha encontrado os protocolos, nem o nome da empresa e que estava ciente de que a instalacio e o reparo
foram feitos por Empresa terceirizada.

Fm seu parecer, baseado na resposta dada pelo usuario, a CAENE" considerou: "1. O cliente ndo

soube informar o niimere do protocolo junio a CEG; 2. O cliente ndo sabe informar qual foi a empresa

% Fis, 62 4 69, DULIR-E1817, protocafizada em 08/10/2014.

T2 £l 67 e 58 em 19/12/2014.

1) p 71072 e 200142004

12 i, 74, m 04/03,/2015.

13 fe. 84 e 24/082015. {
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que realizou a instalagdo ¢ o reparo do equipamento; 3. O cliente afirma que esta ciente de que a
instalagdo e o repare foram feitos por empresa terceirizada; Tendo em vista que ¢ cliente ndo detém as
- informagdes necessdrias para comprovar seu contato telefonico com a Concessiondria, bem como nio
detém as informages necessdrias para comprovar que a empresa estava prestando servigo terceirizado
pela CEG. Retificamos nosso parecer de folhas 52 ¢ 53, em relagio & ocorréncia 533480, no sentido de
que s6 hé descumprimento da Concessiondria com relagdo & Instrugdo Normativa CODIR (192011 de
16 de maio de 2011." :

Em seu parecer conclusivo, a Procuradoria™ destacou dois pontos, o primeiro Descumprimento
da IN 019/2011, que em seu art. 2° da IN 0019/2011 determina os prazos para & apuragao e resposta a
Ouvidoria, desta AGENERSA, quanto &s ocorréncias registradas'. "E nitido o descumprimento dos
prazos previstos na referida Instrugdo Normativa, de forma desproporcional, ndo tendo a
Concessiondeia, nos autos aprejsenmﬁn qualquer justificativa que viesse a afastar a responsabilidade do
cumprimento do art. 2°. Consequentemente, lal fato permite a aplicagao da penalidade descrita na IN
01/2007."

0O segundo ponto Descumprimento do Contrato de Concessio, a Procuradoria ressalta que "é
certo afirmar que os prazos estipulados na IN 19/2011 buscam aprimorar o servigo p:ib!r'&n prestado
pela Concessiondria. Assim, a partir do momento em que houve o descumprimento, a Delegatdria deixa
de prestar o servigo pitblico adequado. (...) como mostra a cldusula quarta do contrato de concessao!

CLAUSULA QUARTA - OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA obriga-se a prestar servigo adequade, visando
sempre  expandi-lo, acompanhando o desenvolvimento. fecnoldgico
mundial, mantendo-se permanentemente atualizada e obrigando-se,
ginda, a utilizar equipamentos, instalagdes e métodos aperativos que
garantam os melhiores niveis de seguranga, qualidade, contimuidade e

. confiabilidade do servigo, bem como mantendo recursos humanos
adequadamente habilitados.’

14 fe 7557, PARECER 55/2016 - JVG - PROCURADORE DA AGENERSA, em 08/09/2016. l_1

I3 Art. 20 mwmmw s Deorméncios nos provos esfabelecidos, de poordo com o privvidade do assunt trofodc,
LPRICRIGADE ALTA fuimzamments, Nacefe, relgocda reincdénci de agendomento nfio cumprid, entre outros definidos pelo CODIR) Prozo pare
resposta: O3 (trés) dics;
IMPRICRIDADE MEDLA m*mmﬁm npmdumaﬂmﬁamm entne oulros. definigos peio CODIR) Prazo. poro
respost: 07 fsete) dias;
- WWM{W#M.MW”WMM}FMMMM.]Sfmjm
Parsgrafo Unico - O assMes ndo fsfodos ocime tenio sup priondode defimide pelo: Owidorls, ouvida o Cimang Técnica comespondents ou o
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O descumprimento dos prazos fere diretamente a prestacao do. servigp adeguado e,
consequentemente ao principio da eficiéncia. (...). No entanto, gito ao mérito de cada ocorréncia, a
andlise queda-se prefudicada, uma vez que, nos autos, ndo ha provas suficientes para demonstrar o
descumprimento contratual, principalmente no que tange aos prazos previstos no Anexo Il Parte 2. Isto
porque os documentos de fls. 05/16 tem como base meras afirmagdes, ndo sendo possivel demonsirar a

realidade dos fatos impondo-se a aplicagéo do Principio da verdade material "

0 Juridico argumenta que "4 falfa de razoabilidade no atendimento das solicitagges, nada mais ¢
que wum reflexo da inobservancia de requisitos exigidos para a validade da conduta. E nitida, portanto, a
relagdo do referido Principio com os Principios da legalidade, moralidade, impessoalidade ¢ eficiéncia.

Jé a proporcionalidade, embora ainda em evolugdo, fem como fundamento o excesso de poder,
cujo fim é confer atos, decises e outras condulas de agentes publicos que ultrapassem os limites
adequados."”

Diante do exposto, a Procuradoria conclui sugerindo "aplicagdo de penalidade a Concessiondria
CEG pelo deseumprimento do art. 2°da IN 19/2011 c/c Clausula quarta do Contrato de Concessdo, ra
forma do art. 19 da IN 01/2007."

Instada a se manifestar em razdes finais', a Concessiondria? solicita: "que seja declarada a
inexisténcia de culpabilidade da CEG, sem qualquer aplicagdo de penalidade, por certo alcance do fim
colimado na adequada prestagdo do servigo piiblico concedido."

Diante do exposto, apos fundamentadas as ocorréncias acima analisadas, proponho ao Conselho-
Diretor:

Art. 1° - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, em virtude da demora no
atendimento ‘ds indagagdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA, de forma individualizada, nas
seguintes ocorréncias: 533480, 533495, 533585, 533601 e 533617, com base no Art. 2° da Instrugdo.
Normativa CODIR n°® 01972011, diante da demora no atendimento as respectivas solicitagdes da
Ouvidoria desta AGENERSA; '

JL,

V8 £y 98, OF. AGENERSA/CODIR/SS Ne 79/ 2015, eim 20/09/2016,
17 R 94 4 101, DUUR-E-1027/2016, de 28/09/2016,
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Art. 2° - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes Autos
de Infracio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, das ocorréncias

clencadas no art. 1.

Art. 3° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001 % (um decimo
de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores 4 pritica da infragao,
aqui considerada a data de outubro de 2012, com base no Anexo I, parte 2, item 13-B, servigo de
assisténcia técnica em aparelhos residenciais e comerciais, bem como, a Clausula 1%, Paragrafo 3°, ambos

do Contrato de Concessio, em razio dos fatos apurados na ocorréncia 533480,

Art. 4° - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0.0001 % (um décimo
de milésimo por ‘cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo,
aqui considerada a data de julho de 2012, com base no Anexo II, parte 2, item 13-A, atendimento
emergencial em redes e cabines; vistoria de instalagdes internas, bem como, a Clausula 1*; Paragrafo 3°,

ambos do Contrato de Concessfio, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia 533585,

Art. 5° - Determinar & SECEX, juntamente com as Cﬁxnams Técnicas CAENE e CAPET, a
lavratura dos correspondentes Autos de Infragéo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n’
- (0172007, das ocorréncias elencadas nos art. 3° e 4%

Art. 6° - Considerar, pelo que consta nos autes, que nio houve descumprimento contratual por
parte da Concessionéria CEG no que diz respeito s Ocorréncias 533495, 533601 ¢ 533617;

! E 0 volo,
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Gaverno do Estado do Rio de Jangire
Sicretaria de Esinde da Casa Civil ¢ Desepvolviments Econdmico
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneumento Basico do Estado do Ria de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N O29% , DE 28 DE NOVEMBRO DE 2017.

CONCESSIONARIA CEG -  OCORRENCIA
REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA
COM MAIS DE 30 DIAS (PERIODO ENTRE 01 E
31/10/12). '

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais ¢
regimentais, tendo cm vista o que comsta no Processo Regulatorio n. E-12/003/185/2013, por

unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, em virtude da demora no
atendiménto 4s indagacdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA, de forma individualizada, nas
seguintes ocorréncias: 533480, 533495, 533585, 533601 e 533617, com base no Art. 2° da Instrugéo
Normativa CODIR n® 019/2011, diante da demora no atendimento as respectivas solicitagdes da Ouvidoria
desta AGENERSA;

Art. 2° - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infragio, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007, das ocorréncias elencadas no
art. 17,

Art. 3° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, nlu:r valor de 0,000]1 % (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos iltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo, aqui -
considerada a data de outubro de 2012, com base no Anexo I, parte 2, item 13-B, servico de assisténcia
técnica em aparcihcs residenciais e comerciais, bem como, a Clausula 1%, Paragrafo 3° ambos do Contrato
de Concessdo, em razdo dos fatos aputados na ocorréncia 533480;

Art. 4° - Aplicar & Concessiondriz CEG 'a penalidade de multa, no valor de 0,0001 % (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores 4 prati infragdo,




considerada a data de julho de 2012, com bese no Anexo II, parte 2 item 13-A, atendimento emergencial
ein redes e cabines; vistoria de instalagbes intemas, bem como, a Clausula 1, Pardgrafo 3°, ambos do
Contrato de Concessdo, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia 533585,

Art. 5° - Determinar 4 SECEX, juntamente com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura dos
correspondentes Autos de Infrago. nos termos da Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007, das

ocorréncias elencadas nos art. 3° e 4%

Art. 6° - Considerar, pelo que consta nos autos, que ndo houve descumprimento confratual por parte da

Concessiondria CEG no que diz respeito as Ocorréncias 533495, 533601 e 533617,

Art. 7° - Esta Deliberagiio entrard em vigor na data de sua publicaco.

Rio de Janeiro, 28 de novembro de 2017.
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ConfSgtheiro-Presig
1D 44085767
___._____.-—-'
Luigi Eduardo Troisi Tiago Mohamed Monteiro
lheiro Conselheiro
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