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Assunto: “Reporiagem - O Globo On-line, Fditora Economia. de 24/09/14"

Sessio Regulatoria: 27 de agosto 2015
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Trata-se de Processo Repgulatofio instaurndo pela CT CAENE n® (159/14, cujo objeto & apurar os
dados descritos na reportagem veiculada no jormal “0O Globo Online”, que descreve a dificuldade do
¢liente Fibio Barreto, de 77 ancs, em conseguir a religacio do fornecimento de gis em $ua residéncia
localizada na Rua Bcinum. Piedade, .Eunanrtc do Rio de Ja.mm que somente ocorneu 2 (dois) anoy
npn'h a sua solicitagho Jlu'm:r& CEGem i?ﬂﬂﬂﬂll

Em resposta ao Oficio Caeng n” 144/14', a Concessiondria informa na DIJUR-E-1764/14 que
") o cliemie ndo foi atendido antes porgue havia inadequagtes no Pl nas imm.f:.r;ﬂr.r iratermiay ¢ de
ambiente ¢ gue (.. ) cliente j& ,I"ﬂrc-.:p.u-rru-.;rf em carga desde 26092014, apds regularizagdes das
inadequagdes”, porém deixa de apresentar o histonco de atendimento do cliente, apesar de constar tal
solicitagio por parte da CAENE.

As fI. 16, em atengio a0 Oficio AGENERSA/CODIR/LT n® 179, a CEG reitera todos o0s termos
da sua correspondéncia DUUR-E-1764/14, matificando as informages anteriormente prestadas sobre a
demora no sendimento do cliente qu-Fﬁe::nmnu'aﬂn carga desde 26/09/2014.

Frise-se que segundo a Reportagem do Globo Ohline as fls. 08, consta a informagiio da CEG de
gue seria necessano construir uma rede de gis sublerrinea que viabilize a chegada do gés até o imdvel,
além de que “admitiu gue howve falha e declarou que vai apurar o que ocorres, mas n‘t..‘i_.l'?.l‘ﬂmrn' qiee &
primridade ¢ atender o cliente ™.

Consta, 45 fls. 13, copia da Resolucdo do Conselho-Diretor n®. 461/2014, na qual se verifica a
distribuigio do presente feito & minha Relatoria,
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Apds as informagdes prestadas pela CEG ds fls. 06 e 16, a =" aponia ém seu parecer que a
Concessiondria s¢ manifeston trazendo informagdes insuficientes aos autos, concluindo o seguinte: 7.
considerando as Informagdes constantés no texto da Reportagem do Globo On-line, de 24009214, & fls.
0F ¢ 09, comclufmos gue houve wma md prestagdo de servigo por parte da Concessiondria pela demora
da colocagdo em carga do cliente, descumprindo assim o Anexo Il Parte 2 fem 13-4 -
colocagdo/rerirada/’substituicdo de medidores bem como a Clawsula 17, pardgrafo 37, por tm servige de

mi qualidade, ambos do Contrato de Concessdo” |

Em sua manifestaclo, a Procuradoria da AGENERSA afirma sobre a8 necessidade de sc
oportunizar o exercicio do contraditério pela CEG. "wotadamente por constar nos aulos parecer
conclusive da CAENE", sugerindo o sépuinte: i) manjfestagdo da Concessiondria CEG ao inteiro teor
dus autos, notadamente em relagdo a&.'r fermas do parecer conclusive da CAENE, oportunizando-se, ¢
e grubde, nova manifestogdo da CAENE: {.)."

Em cumprimento ao Oficio AGENERSACODIR/LT n® 044/15, a Concessiondria apresenta
nova manifesfachio aos autos, onde diseorda do descumprimento apontade peln CAENE, alegando que "o
atendimento ndo se consolidow em daty anterior haja visia que o imavel do clienfe possida inadequagies
no PI mas instalagdes infermay ¢ de ambierite, sendo certo que & de sua resporsabilidade do diente
marer as suas instalages adequadas, nos iermos do RIP e que. {...) a Concessiondria envidow todos as
sens melhores esforeos, realizands adequapdes que ndo eram de it responsabilidade, a fim de realizor
o atendimento do cliente, consolidado em 2609 2014"

As fls. 25, a CAENE matifica ©/5eu parecer anlerionmmente apreseniido as fls. L&, & frisa que hd um
‘equivoco nas considerngbes dn CEG, :umu vez que 20 mesmo tempo que s¢ defende apontando que "¢
evidense que nexistiv qualguer descumprimento Contrammal por parte da {.;nmwshndrrﬂ": as fls. OB
desies autos, consta uma nota citada da mesma em que afirma “em relagdo a demora no aterdimerio
admitiu gue howve falha e declarou que val apurar o gue ocorred, mas afirmon gue é prioridade arender

o cliemie”

Desse modo, conclui a Cimara Técnica que nio houve apresentagio de fatos relevantes para
qualquer alferagio em seu parecer 33 fis, 18, merecendo o mesmo ser mantido na integra, acrescentando
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minda o descumprimento & “ﬂd:m:da 4% pardgrafo ', item 13, pelo envio de informacies insuficientes,
em resposta ao Oficio CAENE w® 144/14, de 24/092014"

Ocorre que em razlio da conclusdo acima exposta por essa Cimara Técmca, foi solicitado as fls.
31 que a CAENE enviasse o Oficio de n® 025/15 & CEG para mais um vez reiterar a apresentacio do
histdrico detalbado de atendimenta do cliente em questio, diante da justificativa de que as informagdes
recebidas foram insuficientes, vindo aos autos, o ﬁﬂnlhun_mn‘l.u juniado apds a terceim solicitngdo,
conforme consta ds fls. 35738,

-19/09/2012 - solicitacdo de gis;

-23/10/2012 - solicitagiio de gis;

-12/11/2012 - confirmagiio de agendamento;

- 1940272013 — transferéncia de timlpridade;

-20/03/2013 - cliente sem ramal. agusardar contato;

.« =24/0472013 - solicitachio de gis;

-24/05/2013 — call center - reagendamento;

-29/05:2013 - call center - solicitacio de gas;

-26/08/2013 — Agéncia Tijuca - soligitagdio de gis;

08/ 1 072013 ~ Inspegiio para colocagfio em carga ~ concelada ~ cliente no tem ramal;

D4 1172013 - Agéncia Tijuca - solicitaglo de gis;

=07/11/201 3 — certificado de rede /'sem exigéncias!

-08/11/2013 — inspecdo para colocagho em carpa — vistoria com éxigéneia -

-11/1272013 — Agéneia Tijuca — cliente orientada ¢ aguarda contato drea;

-14/017201 4"~ inspegio pra colocagio em carga,; encontradas novas exigénoias;

- 17/01,2014 — cliente orientado a aguardar contato para agendar o serviga;

" 07022014 - Agéncia Tijuca - nfo nmprmmm prazofsolicitagio certificado fornecimenio gis -
Cliente ésteve ni agéncia por vanas vezes reclamando que niio for atendido nos dias agendados - cliente
fica agnardando o3 idenicos e ningudm compserece (...}

-03/092014 — Agéncia Tijuca — centificado fornecimento gas; cliente ciente que foi encaminhado email
para drea e i receber contato agendando o servigo da equipe para Ir ao local.

190972014 — certificado de distribuigho - cancelada, .

-26/09/2014 — foram executados o5 servigos. ' (&/ 3
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Em um novo parecer’, 8 CAENE ressalia mais uma vez que as informagdes apresentadas pela
CEG niio altersm o teor dos pareceres antenommente apresentados, onde aproveita a oportunidade par
afimmar que “a Concessiondria ja poderia ler envigdo o Historico detalhade, nas duas vezes em gue foi
solicitady. A Concessiondria apesar dog trdmites necessdrios para construgdo do ramal ¢ adequagbes,
demorou aproximadamente dols anos para a colocagdo do cliente em carga, considerande o data da
selicltagpdo de Cuds, 19092012

Por sua ver, g Procuradoria da AGENERSA apresents parecer’, onde conclu pela
responsabilidade du CEG uma vez que houve descumprimento do Contrato de Concessilo, salieritando
que “f.) a pripria Delegaidria justifica a sua anagdo apresentando o histdrico do atendimento,
afirmando que o cliende ndo foi atendido amtes porgue havia inadequacdes no PL nas instalagdes
internas e de ambiente, colocando o clieme em carga apds regularizagdo das instalagdés, sendo que ds
fis. 08, a pripria Delegataria admitiu que Fh‘:mre.ﬁ;l'ha “declarou que vai apurar o que ocorren”, ¢
ainda, complementa sua opinifio com a informacio de que "ay manifestagdes da Delegaidria, nio ilidem
sua responsabilidade no evento. conjorme hisidrico do alendimenio ¢ demais documenios, que nos
mastram as desconformidades verificaday, inclusive com a prdpria participagdo da Concessiondria nas
respostas em sua "NOTA", disposta no site do Globo on-live, ndio havendo espago para sua gfirmagdo
guante & wm.mfmi.!'ﬂwwa day informacies”.

Nesse sentido, aponta o Orgio Juridico que levando em consideragiio a manifestagio da CAENE
e a documentacio dos autos administrativos, opina ) pela apiicagdo das sangdes prﬂum.i mcr
Comrate de Concessdo, tendo em vista gue a Concessiondgria descumprin as normas do referido
comitrato, fradicidas na Cldwula Primeira, § 3% cldusula 4% §1° item 13 ¢, Anexo I, Parte 2, ftem |3 A-
colocagdiretiradaubstinuigdo de medidores.

Mediante o Oficio de fls. 32, n assessoria de meu Gabinete encaminha & CEG copia integral do
presente feito, comunica a concluslio de sua instruclio ¢ assina o prazo de 05 (cinco) dins para a
apresentacio de razies finais,

Em atendimento & provocagio deste Gabinete, a Concessiondrin apresenta Razdes Finais, través

das quais repisa os argumenios antersormente apreseniados, e acrescenta que “a Cowcessiondria
i

encaminhou § AGENERSA as informagdes que possula sobre o cave em debate, ndo havendo ey
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para alégagdo de descumprimente do item 13, do pardgrafe 1° da Clawsula 4" do Conirato de
Concessdo”, pugnando pela nfo aplicagfio de penalidade e o consequente arquivamento do feito.

E o Relatinio.
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Processo n° : E-12/003/534/2014

Data de autuagio: 13/10/2014 :

Concessiondna; CEG

Assunto’ “ Reportagem ~ O Globo On-line, Editora Economia, de 24/09/147
Sessio Regulatoria: 27 de agosto 2015 ;

VOTO

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado pela CT CAENE n® 05%14, cujo objeto é
apurar o5 dados descritos na reportagem veiculada no jomal “0 Globo Online, Editoria Economia,
de 24092014" que descreve a dificuldade do cliente Fibio Barreto, de 77 anos, em conseguir a
religagiio do fornecimento de gds em sua residéncia localizadn na Rua Belmira, Picdade. Zona
Norte do Rio de Janeiro, que somente ocomen 2 (dois) anos apos a sua solicitagio junto 4 CEG em
194097201 2, '

Em resposta a0 Oficio Caene n® 144714’ a Concesgiondria em sua defesa informa que "/,
o cliente ndo foi atendido antes porgue havia inodequagdes no PILonas insialogdes internax ¢ e
ambiente ¢ que (...) cliente jé fencontra-se] em carga desde 26092014, apds regularizacoes deas
inadequagdes”, porém deixa.de apresentar o histdrico de atendimento do cliente, apesar de constar
tal soliciacho por parte da CAENE,

A CAENE® aponta em seu primeiro parecer, posieriormente ratificado, que a
Concessiondria se manifestou trazendo HMS insuficientcs aos autos, concluindo cssa
Cimar o seguinte: "y, ) considerancde as informapdes constantes no fexto da Reportagem do
Crlobo On-line, de 24092014, ds fls. 0F ¢ 09, conclulmos que houve uma md prestagdo de servico
jpor parte da Concessionaria pela demora da colocagde em carga do clienie, descumprindo assim

Fls 477 {
"Fi 18
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o Anexo II Parie 2, Fem 13-A - colocagdo'retirada’substitvicdo de medidores bem comoe a
Clauswda [7, pardgrafo 37 por um servigo de md qualidade, ambos do Confrato de Concessio ™

Por sua vez, & Procumadoria ‘da AGENERSA apresenta parccer’, onde eomclui pela
responsabilidade da CEG uma vez que houve descumprimento do Contrato de Concessio,
salicntando que “(..) a prdpria Delegatdria justifica a sua atvagdo apresentandn o histérico do
atendimento, afirmando que o cliente ndo foi atendido antes porgue havia inadeguagdes no P1, nas
instedagdes imernas ¢ de ambignte, colocando o clienre em carga apds regularizocdo das
instalagdes, sendo que av fIs. 08, a propria Delegatdria admitiu que howve falha, “declarou que
vai apurar o que ocorren”, & ainda, complementa sua opinifio. com a informaclo de que "as
munifestagies da Delegatdria, ndo ilidem sua responsabilidade no evenio, conforme histdrico do
abendimento ¢ demaly documentos, que nos mostram as desconformidades -ne.r'.fﬁm.&.r;:. .f.rx'.l':.r.m'e.
com a propria participagdo da Concessiondria nas respostas em sua "NOTA", disposta no site do
Globo on-line, ndo havendo espago para sua afirmagdo quentto & verossimilhanca das
iniformagdes” :

Dessa forma, venfica-se que ambos os orglos dessa AGENERSA :mlchjhmn. “pela
aplicagdo das sangdes previstas no Contrato de f.‘m::u'.ﬁﬁ, tenda em vista que o Concessiondria
descumprin av novmas do referide contrato”, em especial o Anexo I, Pante 2, item 13 A-
colocagdo/retiradasubstituicio de medidores™,

Ressalta-se que houve mestes autos 3 (és) oporumidades para apresemisgio do
detalhamento de atendimento do cliente pela Concessiondria, fazendg-0 somente na lerceira ver
em que fol solicitada, apds o Oficio AGENERSACAENE n® 025/15 ter ratificado que as
informacdes recebidas na DUUR-E-1764/14 de 300092014 foram insuficientes, assim como as
enviadas atraves da DIJUR-E-20M6, de 1311714,

*Fls. 4145 %
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Cabe esclarecer ‘que nfio obstante as infimeras oportunidades em que a Concessionéiria se
manifestol nos- autos, mnmmhimdemmdﬂchm
justificasse n demora no sendimento o cliente, mclosive se eximindo da apresentagiio do
detalhamento de atendimento do ¢liente nas duas solicitagdes anteriores. Desta forma, inevitavel a

constatacdo de falha na prestagio do servigo,

Ouanto a0 ménto da questlo, cujo objeto ¢ o atraso de 2 (dois) anos pam 0 formecimento de
a8, que ora se deu somente na data de 260092014, a Concessiondna se limitou a alegar 4s fls, 06 ¢
16 dos mitos, que ") o cliente nio foi atendido antes porque hovia inadequagdes no PI nas
instalagdes internas ¢ de ambiente ¢ que (..} cliente jd em fencontra-ve] carga desde 26092014,
apas regularizagies das inadeguages”.

No entanto, hi de se observar que o primeiro contato do cliente para a solicitacho de gis
ocorreu em 194092012, ¢ que a Concessionina deixou de comparecer no imdvel para a realizagio
de vistona no prazo de 24 horas previsto no Contrato de Concessdo, e que pelas declarages da
CEG na Reportagem do Globo Onfine &s fls. 08, verifica-se que cla também quedou-se inerte parn
1 construgio do ramal exteme, que se estendeu por aproximadamente 2 (dois) longos anos, sendo
certo que de acordo com o Contrato de Convessdo teria o prazo de 30 (trinta) dins para a execugio
do referido servigo.

Diessa forma, no que tange & execucdo de umems ¢ instalapdes infermas, reporio-me &
entendimento ji firmado por este CODIR no dmbito do Processo Regulatdrio E-12/003.2622014:
“ndo hd mo Contrato de Concessdo, qualquer condicionante nesse sentido. Pelo contrdrio o cirado
instrumento assing, expressamente, praco para que a Companhia providencie a construgdo de
ram! E.'_ﬂﬂ‘m:l'" ¢ mais, “ndo ki, fevalmente, qualguer mengdo & extsiéncla prévia & soliciragdo de
was. e mstalogies internas em conformidady. Assbm, ndo pm!ar a Concessiondria, em clara
temtativa de autorregudacdo, entender qual o procedimenio que the ¢ mals conveniente ¢, assim,
agir a revella desia Awtarguia ",

=
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Ademais, consta no detalhnmento de atendimento ao cliente que mesmo apds a vistoria
realizada até a colocagio do cliente em carga, que ocorreu somente na data de 26/0972014, a
Concessiondria se¢ absteve de tomar qualquer providéncia para o fomecimento de gds, sem
apresentar qualquer justificativa nos autos, o que demonstra uma conduta leviana ¢ negligente,
trazendo maor veracidade s suas declaragdes na Reportagem do Globo Online de que “owve
falha e declarou que vai apurar o que ocarren (-.)", em claro descumprimento do prazo
estabelecido ne Anexo 11, Parte 2, hem 13-A {execuilo de ramais, 30 dias),

Salienta-se que a Concessionfina somente colocou o cliente em carga na data de
26092014 - conforme ordem de servigo disposta as fls. 38 -, 23 meses apds o prazo legal, ou seja,
aproximadamente 2 (dois) anos apds o prazo para & construghio do mmal externo, om previsto
contrutualmente em 30 (irinta) dias, razio pela qual entendo pela penalidade,

No tocante & demors da resposta &s solicitaghes comstantes neste processo para a
apresentscilo do detalhamento de plendimento ao cliente pela Concessiondria, merece ser acatado
para a dosimetria da pl:nulil.ﬁ:d:. o entendimento da Procuradoria da AGENERSA () pela
aplicagdo das sanpdes previstay no Contraio de Concessdo, fendo em vista que a Concessigndria
descumprin as normas do referida contrate, raduzidaes na Cldusula 1. ) Quarta, $1°, Iﬁ.‘m 130"
além do meu entendimento quanty ao descumpnmento do item 1 1, previsto nesta mesmin Cliusuli
¢/c com o art. 4° IV, da Lei IHEmdmI n® 54272009 ¢/c com o an. 10°, VI, do Decreto
386182005 |

* A, 4° = 380 deverny do sdmingsirsdy pormsto o Adminisiragde, xom prejwito g ouiros. previstion £m o notmakive:

i} 1% - peestm @ informagios ges tho forem olicasds ¢ colahorss parn o slseciments de fals

* Art. 18 - E da compeifncan da Apincin exercer, conforme detalhinde no el 2."da Lol Ediodwid 1" 45562005 ¢ domss noim aplcieis,
o Foder Fegulabhie icompahnds, oontredesdn @ faoaiioeds m coneemsbes @ pomeiscies de senmpos poblons ooocedsdar. ma diva de
coga 3o Eaulnds do Flin de Janeimgels ioduida s destribuiglo de gis canalizado ¢ outras Bamas do engrgla, sos quais i Esinde g por
duposichs kepal oa pacianl oo Poder Concalients ow Permnenie & oo dres de serigos de epgaln serthrio = mdusiriad & de sbastecimento
de dgun ¢ de codetas @ dispmigin de residuo wlidon prosiadoy polin empooss oulimgalng, onoissindnm ¢ perhindrieg ne: qus o
s [igurd coms Poilar Concedonis ou Permenie, hos s dm sormas kgas, riulsmessires ¢ consenemils DErnsenie), € fof ssrvigu
mmdnoemen dos momicipeas, esies, nespeiledes of el de mhonoms: eionicgEl, medianne conwdinees, b Siene ShiglivDg IRl RmaL
{3 VITD = peguuisiter o Srghos ou estidades da Admmnisiraglo Extadesd, como tambom a0 poder conoedenie ou aos peritadores de servsgan
pulsdicon delegadon, wfbomsgien pertmentes ¢ imdispersindis o choaiiond do s Donglo pogulsdrnin, ep‘
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Por fim, pelo exposto ao Jongo dos autos, restou claro a patente falha na prestagio do
servigo, frise-se, ndo justificada pela Concessiondria causando sem diivida, enormes Lranstomos o
 cliente, consumidor vulnerivel, neste caso concreto, ainda pessoa idosa,

Pelo exposto, sugiro a0 Conselho-Diretor:

. Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0015% (guinze
décimos de milésimo) do seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores & pritica da infragio,
aqui considerada a data de 1910/2012, devido ao descumprimento do Anexo I1, Parte 2, ltem 13-A
{execusho de ramais, 30 dias) ¢ Chiusula Quarta, §1°, itens 11 ¢ 13, com base na Clausula Décima
do Contrato de Concesslio ofc artigo 17, V1 da Instrugdo Normmativa CODIR n®, 0012007, devido
aos fatos apurados neste processo regulalono;

. Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE ¢ a CAPET, a lavmtum do
correspondente Auto de Infragio, conforme Instrugio Normativa CODIR n” (012007,

E o Volo.
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CONCESSIONARIA CEG - “Reportagem — O Globo On-line,
Editora Economia, de 24/09/14™

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADODRA DE ENERGIA F SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIQO DE JANEIRO - AGENERSA, no uwso de suss atribuigies legais ¢
regimentiis, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n® E-12/003/534/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art 1"-  Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no.montante de 0,001 5% (quinze décimos
de mikisimo) do seu fauramentd nos Olimos 12 meses aneriores a priica da infracio, aqui considerada a
duta de 19102012, devido ao descumprimento do Anexo [, Parte 2, Ttem 13-A (execugho de ramais, 30
dias)'e CHuosula Quaria, §1°, 'Ie'ps 11 e 13, com base na Clusula Décima do Contralo de Concessiio oo
.uﬂig: 17, V1 da Instrocic Normativa CODIR o, 0012007, devido sos fatos apurndos neste processo
regulatiric;

Art. - Determinar & SECEX, ntomente oom 8 CAENE ¢ a CAPET, a lavraturn do cormespondente
Autorde Infragdo, confirme Instrigio Normativa CODIR n° 0012007,

Art ¥ - Esta Deliberagio entrird om vigor a partir da data de sua publicagbo.

Rio de Janeiro, 27 de agosto de 2015,
JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Conaelhero-Presidente
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