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Processo n.’. : I:-12/003/633/2014.
Data de autuacio: 11/12/2014.
Concessionaria: CEG.
Assunto: OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA

AGENERSA, REFERENTE A DEMORA  NA
PRESTACAO DE SERVICO DE RELIGACAO DE GAS.
OCORRENCIA N.° 226 2014

Sessao Regulatoria: 19/06/2015

RELATORIO

O presente processo for iniciado pclo Protocolo Geral, por determinagio da
Secretaria Executiva, tendo cm vista CI AGENERSA/OUVID n® 218, d_c 10/12/2014,
através da qual a Ouvidoria informou a Sccretaria Exccutiva a existéncia da ocorréncia
n." 2262014 Concessionaria CEG - que versa sobre a reclamagdo da Senhora Rosclise
Barcelos sobre a demora na religagio do gas de sua residéncia.
Na supracitada correspondéncia interna consta o scguinte historico, in
verhis: '
“Venho solicitar orienta¢des de como proceder com relagdao a
ocorréncia n°® 2262014, registrada nesta Ouvidoria € enviada a
Ceg ¢ 04/12/2014 para tratar de reclamag¢ao da Sra.” Roselise
Barcelos sobre a demora na religagdo do gas de sua residéncia,
solicitada desde o dia 17/11/14.
No dia 05/12/14, a Concessiondria respondeu:
‘Informamos que a visita para verificar as condi¢oes de seguranga
do imével ocorreu no dia 28/11. Na ocasido foi identificado
escapamento na ramificacdo interna menor que cinco litros/hora.
Lsclarecemos que a vistoria para instala¢do do media’or esta
agendada para amanhd, 9/12.- Acrescentamos que na quarta-feira,
10/12, entraremos em contato com a resposta definitiva sobre o

tema.’

{eiseteire Presidense Josd Bisnurek Vi de Souza Procosso, 08 10 12003635 2014
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tim 10/12/14. enviei a Ceg uma SNS solicitando o envio do
historico de contalos, agendamentos e atendimenios prestados a
cliente, ¢ no mesmo dia recebi a seguinte resposta:
‘(...) Segue abaixo o historico do cliente:
= [7/11: Cliente solicitou gds atravey do Call Center;
« 21/11:Cliente entrou em contalo para saber o andamento de sua
solicitagao;
= 28/11:Realizada visita para verificar as condigdes de seguranga
do imovel (escapamento na  ramificagdo  interna<que cinco
litros/hora);
» 5/12: Cliente registrou reclamagdo na Agenersa;
= 9/12: Medidor instalado;’
Diante do exposto, encaminho para apuracdo de provavel
descumprimento ao Contrato de Concess@o, no que diz respeito ao
prazo para atendimento de wma solicitagao de religagdo de gds.
Informo que ndo ha outro processo regulatério tratando desta
ocorréncia.
Em unexo segue copia do historico da ocorréncia.” (grifos no
original)
Posteriormente, através do Oficio/AGENERSA n.® 748/2014, fo1 dada
ciéncia da abertura do processo a Concessionaria CEG.
Ato continuo, em reunido intemna, o referido processo foi distribuido a
minha relatoria, de acordo com a Resolugido do Consclho Dirctor n.” 474/2014 (fls. 08).
Instada a sc¢ pronunciar, a Camara dc Encrgia desta AGLENERSA,
preliminarmente, solicitou @ Concessionaria CHG que sc manifestasse quanto a
ocorréncia em aprego, na forma do Oficio CAENE n.® 002/15 (fls.11).
Por sua vez a CEG, atendendo ao pedido da CAENE, apresentou como
resposta os registros da citada ocorréneia extraidos do scu sistema, conforme DIJUR-J-

060/15 (M1s.14/17).

¥ oerts Bt Prestchente Jose Briisnreh. Vianmmrske Soter Processs w'ld
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A Camara dc Energia, com basc na documentagdo acostzlidu a estes autos,
emitiu o parecer as {1s.18/19, concluindo pelo descumprimento do Ancxo 11, Parte 2,
ltem 13-A. corte/religaciio em instalagdes ja existentes, bem como da Clausula 17,
Pardgralo 3° ambos do Contrato de Concessdo, em consequéneia da demora veriticada.
22 (vintc ¢ dois) dias, para atender a solicitagao do cliente, de acordo com o scguinte:
()
. No dia 17/11/14, Cliente solicitou a religa¢do de gdas da
sua residéncia;
. No dia 21/11/14, Cliente entrou em contato para saber o
andamento de sua solicitacdo;
. No dia 28/11714, Realizada a vistoria para verificar as
condicdes de seguranga do imovel;
. No dia 05/12/14, Cliente registrou reclamacao na
AGENERSA;
. No dia 09/12/14, medidor foi instalado.
A Concessioncdria poderia ter enviado uma equipe de imediato
ou no mais tardar em exatas 24 horas depois do comunicado
para religar o fornecimento de gas do cliente, evitando assim
todo o uborrecimento gerado. Antevendo a defesa da CEG no
que foi citado, esclarecemos que caso a cliente ndo estivesse
apta para a sua religacao a Concessionaria poderia suspender
0 servico, ndo comprometendo a seguranga das instalacées ¢ do
cliente. Agindo dessa forma  citada estaria  cenvidando  os
esforcos e agdes necessarids para cumprir os prazos vigenles do
contraio de concessdo, Anexo I, Parte 2, [ltem [3-A,
corterreligagdo em  instalagdes jd  existente, bem como, a
Cleusula 1% Pardgrafo 3% ambos do contrato de Concesséo.
Diante do exposio acima, fica comprovada uma ma prestagao
de servigo por parte da Concessiondria, pois a mesma demorou

aproximadamente 22 dias para atender a cliente, extrapolando ¢

Boivnn Piomidchenio Fose Basbmarch Vi ade Sones Processoon” = 12 80070332014
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muito o tempo maximo para corte/religacéo que ¢ de 24 horas.
Prazo este que a Concessionaria negligéncia claramente. () 7.

A douta Procuradoria, em exame preliminar dos autos em apreco, opinou, cm
sintese, pela observancia dos principios do contraditorio ¢ ampla defesa, ressaltando a
necessidade “(...) de se oportunizar o exercicio do contraditirio pela Concessiondria CEG,
notadamenic porgue consta parecer conclusivo da CAENE. (..), sugerindo, por im, o
seeuinte: (...) 7)) manifestacdao Concessiondria CEG ao intetro teor dos autos, notadamente
em relagdo aos termos do parecer conclusivo CAENT, oportunizemdo-se, em seguida, nova
manifestagdo dao CAENE, i) retorno dos autos a esta Procuradoria para analise final do
merito. " (sic) (11s. 22/23).

Iim razdo da proposta formulada acima pela douta Procuradoria-Gieral [oi
lranqueada vista destes autos & Concessionaria CEG para se manilestar, no prazo de 10 (dex)
dias,  oferecendo as alegagdes  que  julgasse  cabivels, na  forma do
Oficto’/AGENERSA/CODIR/IB n.° 027, de 09/02/2015 (fls. 24).

A CEG entdo se manifestou nos termos da Caita DIJUR-E-236/15 (f15.34), onde
ratificou as informacdes anteriormente prestadas, acostadas as {Is. 14/17. ou scja: manteve o
que ot dito na Carta DIUUR-L:-60/15, cujo teor, em ocasido precedente, foi examinado pela
CAENE, resultando no parecer antes referido.

Assim sendo o presente processo foi novamente submetido 4 apreciagdo da
CAENL, que no scu pronunciamento as [Is. 36 manteve integralmente a sua posicao
anterior, levando em consideragio a inocorréneia de qualquer modificacao dos fatos, ¢
consequentemente a permanéneia da mesma situagdo, expressando-se da forma a scguir
reproduzida:

el '

- A Concessiondaria enviou a DIJUR-I-236/15, DE 20-02-2015, as
[ls.24 e consideramos os seguintes ponlos:

- A Concessionaria em sua manifestacdo ratifica as informagoes
constantes das fls. 14 a 17 (DIJUR-1=-60/15, de 09/01/15), as quais ja

foram analisadas no Parecer emanado por esta CAENE as fls. 18 e 19.

nepch Vigneode Soia Processe ™ 80 1700303320100
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= Analisando a DIJUR-E-236/15, ndo sdo apresentados ¥ Jatos
relevantes que possam alterar o Parecer emanade por esta CAENE, as
s 18 ¢ 19, mantendo o mesmo na integra.

I 0 nosso Parecer.”

Devolvidos os autos a4 Procuradoria desta Agéncia, a mesma cm
pronunciamento  conclusivo  entendeu, em  sinlese, que houve responsabilidade da
Concessionaria CEG ¢, em decorréneia, o descumprimento do Contrato de Coneessao no que
diz respeito a sua Cléusula Primeira §3° ¢ Anexo I1, Parte 2, item 13-A, ¢ IN n.° 19, Capitulo
11, artigo 2° item I, devendo ser aplicadas as san¢des ali previstas, em conformidade com o
seguinte:

g

Verifica-se, por conseguinte, de acordo com a documentagao presente
no administrativo, que houve responsabilidade da Concessiondria
CEG, ¢ consequentemente, descumprimento do contrato de concessao,
quanto ao estabelecido no §3°, Cldusula Primeira, posto que ndo se
houve de acordo com os principios ali estabelecidos, Anexo 1, Parte 2,
liem 13-4, corte/religag@o em instalagoes ja existentes, pois demorou
22 (vimte e dois) dias para o atendimento o cliente.

As explicagdes dadas pela Delegataria, fls. 34, ndo ilidem sua
responsabilidade no evento ali analisado.

Isto posto, e com base na manifestagdo da I(,'AI:'NH, esta Procuradoria
opina pela aplicagdo de sangdes previstas no Contrato de Concessdo,
tendo em vista que a Concessiondria descumpriv as normas do
referido contrato, traduzidas na  Clausula  Primeira  §3°  (ndo
obedecendo os principios ali estabelecidos), Anexo I, Parte 2, item 13-
A, cortefreligacdo em instalagdes ja existentes e, ndo prestando por
conseguinite um servico adequado, Lei n." 8987/95. § 6°

F o nosso parecer.”

ot Prosidenine Jose Bisenreh Vianme de Soweer Pricesso, 0, 1 120030322014
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Notficada para oferecer razdes [inais, no prazo de 10 (dez) dias, a teor do Oficio

“(.)

requeriam compatibilizacao com a agenda do cliente, in verbis:

AGENERSA/CODIR/TB n® 044/2015 (fls. 43), a CEG, por meio da DIJUR-1:-491/15 (11s.
50). parcialmente transerita abaixo, argumentou, em resumo, que as instalagdes poderiam
estar comprometidas em face do tempo em que o gas canalizado ficou desligado, tendo que

rcalizar procedimentos de seguranca ¢ realizar vistoria antes de ligar o gias, medidas que

A solicitagdo teve vez em 17/11/2014, porém merece destague o fafo

de que néo se tratava de uma mera religacdo de gas, cujo prazo do

Anexo Il do Contrato de Concesséio é de 24h, como melhor se ha de

esclarecer.

O imovel ficou sem o consumo efelivo de gds canalizado por

c.!pr(),\’imadmnen fe wm ano

periodo em gue as instalacoes poderiam

ter sido comprometidas ou mesmo residuos do interior dea tubulacdo

poderiam vir a comprometer a vazdo do gas com obstrugdo nos

Portos.

Dessa forma, como de praxe, a Concessiondria ndo se firtou em

realizar  procedimentos de seguranga ¢ vistoria  previamenie  d

ligacdo do gas. Ocorre que para a realizagdo de tais diligéncias, fez-

se necessario concilior o atendimento a agendor do cliente.

No entanto, apesar da incidéncia de episadico mero aborrecimento

registrado pela cliente pela demora em ser atendida

ndo fora do

prazo do Contrato de Concessdo, mas fora de sua disponibilidade de

agendo

a Concessiondiia agiv bem em ndo atender a solicitagdo de

gds anles de executar os procedimentos de seguranga, vez que se

revelou necessario a aplicagdo de resina para sanar escapamentos

em instalacdo. Apds, foi agendado com o cliente o retorno pard

instalacao  do  medidor. o

que

QCOrrey

em (09/12/2014, em

atendimento a solicitacao do cliente, em linha com sua agend,

Comsereze Prsidente dosd Brsinaich Visriog de Souzsa
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Portanto, ao ter se confirmado correto o caminho percorrido pela
CEG em sustar as situagoes de  inseguran¢a que  porventurda
poderiam incidir na utiliza¢do do gas canalizado na residéncia em
espeque antes da liberagdo do  fornecimento, pugna-se pelo
arquivamento do processo E-12/003.633/2014, sem a aplicacdo de

gualquer penalidade em desfavor da Concessionaria CEG. ()

E. o relatorio

Jos¢ Bismar . anna de Souza
ConsclheirodPrestdente-Relator
ID 44089767

Comracilicie Prosidonn Jose dsnnineh V2 cde Mot Proveso, 1
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Processo n". : E-12/003/633/2014.

Data de autuacio: 11/12/2014,
Concessionaria: CLEG.
Assunto: OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA

AGENERSA, REFERENTE A DEMORA NA
PRESTACAO DE SERVICO DE RELIGACAQ DE GAS.
OCORRENCIA N° 2262014,

Sessdao Regulatoria: 19/06/2015.

Voro

O presente processo tem por oi)jctivn analisar a ocorréncia n” 2262014, que
versa sobre a reclamagdo da Senhora Roselise Barcelos sobre a demora na religagdo do
ods de sua residéncia.

A ocorréncia fol registrada na Ouvidoria desta AGENERSA ¢ remetida a
Concessiondaria CEG em 16-12-2014 (£1.07), em observancia aos principios do
Contraditdrio ¢ da Ampla Defesa.

Conforme se depreende dos autos, a usudria solicitou o servico de

relicacao de gias em 17/11/2014 ¢ somente foi atendida pela CEG no dia 09/12/2014,

ou scja. apos o decurso de 22 (vinte e dois) dias.

Instada a s¢ manifcstar, a CAENT, através do Oficio CAENLE n® 002/15

(11s.11). solicitou a Concessionaria CEG que s¢ pronunciassc quanto a ocorréncia em
aprego ¢ reeebendo como resposta que o Cregistro da ocorréncia, no sistema da
Concessiondria I(. L) —=1l1s.14/17.

A vista da citada resposta ¢ com base na documentagdio acostada nos autos.
a CAENE emitiu o parecer, as [1s.18/19. concluindo pelo descumprimento do Anexo I,
Parte 2, ltem 13-A, corle/religagio em instalagdes ja existentes, bem como da Clausula
1", Paragrafo 3°. ambos do Contrato de Concessdio. em consequéncia da demora
verilicada de 22 (vinte ¢ dois) dias para atendcr a solicitagdo do cliente, supcrand6 cm
muito o prazo previsto para a execugao do servigo. |

A Procuradoria desta Agéncia, apds pronunciamento da CEG, corroborou o

parccer da CAENE. sustentando que houve responsabilidade da Concessiondria ¢, em

ConscBeno Presidene Josd Pisarck Viansa de Souza - Provesso, n” - 1 003633: 2014
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decorréneia, o descumprimento do Contrato de Concesséo no que diz respeito a sua Clausula .
Primeira §3° e Ancxo 1L, Parte 2, item 13-A, bem como o artigo 2°, item I, da Instrugéo
Nomativa AGENERSA/CODIR n° 19/2011, devendo ser aplicadas as sangdes ali previstas.
Notificada para ofcrecer razbes finais, no prazo de 10 (dez) dias, a CEG
argumentou, cm resumo, que ndo se lratava de uma mera religagéio de gas, cujo prazo do
Ancxo II do Contrato de Concessdo ¢ de 24h; quec as instalagoes péderiam cstar
comprometidas em face do tempo, aproximadamente 1 (um) ano, em que o gas canalizado
ficou desligado. tendo que realizar procedimentos de seguranga e vistoria antes de ligar o
£ds. medidas que requeriam compatibilizagdo com a agenda do cliente; pugnando finalmente
pelo arquivamento dos autos sem aplicacao de qualquer penalidade.
No entanto, csta argumentagio trazida ao processo em alcgacdes [inais pela
Concessionaria, cnconira-se afastada pelo parecer da CAENE, in verbis:
ol
A concessionaria poderia (er enviado uma equipe de imediato
ou no mais tardar em exatas 24 horas depois do comunicado
para religar o fornecimento de gds do cliente, evitando assim
todo o aborrecimento gerado. Antevendo a defesa da CEG no
gue foi citado, esclarecemos que caso o cliente ndo estfvesse
apta para a sua religacdo a concessionaria poderia suspender o
Servico, nd;) comprometendo a seguranca das instalagdes e do
cliente. Agindo dessa forma citada estaria envidando os
esforcos e acdes necessdrias para cumprir os prazos vigentes do
contrato  de  concessdo, Anexo i, Parte 2, Iltem [3-4,
corle/religacdo em instalacdes. jd exisienle, bem como. a
Clagusula 1% Pardgrafo  3°, ambos do coniralo  de

Concessdo.(...)"

Por tais motivos ndo hd como acolher as razdes da Concessionaria, uma vcy.
que restou evidente o descumprimento dos preceitos legais aplicdveis a maténia e,
levando em consideragdo os posicionamentos da CAENIE e da Procuradoria desta
AGENERSA. ndo ha como deixar de considerar a Concessiondria CEG.responsavel

pcla demora no atendimento ao cliente na ocorréncia em aprego, atuando, portanto em

Commelbieiro Prosidenie Jost Bisnsuek Sanna de Senrre Processar p” F- 120003635240 4
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desarmonia com os prazos aos quais deve sc submeter, motivo pelo qual sugiro ao

Conselho Dirctor.

e Aplicar & Congcessionaria CEG penalidade de multa de 0,00005 (¢inco
centésimos de milésimo por cento) sobre o scu laturamento nos dltimos 12 (doze)
mescs anteriores a data da pratica da infragio, pelo descumprimento dos prazos
previstos no Anexo Il Parte 2. item 13-A, bem como da Clausula Primeira,
Paragrafo Terceiro, ambos do Contrato dc Concessao, tendo em vista a demora
no fornecimento de gas ao usuario na ocorréncia n.° 2262014, com basc na
Clausula Décima do Contrato de Concessao ¢ no artigo 17, VI, da Instrugio
Normativa AGENERSA/CD n.? 001/2007.

e Determinar & Seeretaria Executiva, em conjunto com a CAENE ¢ CAPET, a
lavratura do correspondentc Auto de Infracdo, nos termos da Instrugfo

Normativa AGENERSA/CD n.® 014/2010.

E como voto.

P

. T

Coppselhici Presidonie Jose Bisparel, Vissna Je Sonzse Processo o b= E2HG35 201 1
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DELIBERACAO AGENERSA N.° J5 %], DI 19 DE JUNTTO DE 2015,

CONCESSIONARIA  CEG -  OCORRENCIA
REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA,
REFERENTE A DEMORA NA PRESTACAO DE
SERVICO  DE  PELIGACAO  DE  GAS.
OCORRENCIA N° 2262014;

O CONSELIIO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuicdes legais ¢ regimentais. ¢ tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-
12/003.633/2014. por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1 - Aplicar a Concessionaria CEG penalidade de multa de 0,00005 (cinco centésimos de
milésimo por cento) sobre o seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteriores a data da
pritica da infragdo, pelo descumprimento dos prazos previstos no Anexo I, Parte 2. item 13-
A bem como da Clausula Primeira. Pardgrafo Terceiro, ambos do Contrato de Concessio,
tendo em vista a demora no fornecimento de gas a0 usuario na ocorrénela n.” 2262014, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessao ¢ no artigo 17, VI, da Instrucao
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007.

Art. 2° - Determinar a Scerctaria Executiva, em conjunto com a CAENE e CAPET. a
lavratura do correspondente Auto de  Infragdo. nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.” 014/2010.

Art. 3" - A presente deliberagdo entrard em vigor na data da sua publicagao.

Rio d¢ Janciro, 19 de junho de 2015,

t
José¢ Bismar, k. Vﬁ;&\g

Consclheirg{Presidente-Relalc

144089767 N
}Duw ::ﬁ/
Roosevelt Brasil Fonsccea : ¢ ' Luigi'lﬂ ;_i"lardo Troisi
- Consclheiro ‘onselheiro

11D 44082940 ~ ; ,Ll—}l 299605

'3
O el e Al o
ilvig Carlos Santos Fexfrora Moacyr Almeida Fonseca
Consclheiro Conselheiro

113 39234738 11D 43568076




