Servigo Publice Estadual

Processs N* €. (D /oo [0/ Y1
Oata: Q4 |0+ Fis. (48

Mulirica: Tiago da Silva Marra

Gaverno do Estado do Rio de Janeiro
Secretarin de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do

Processo n’. : E-12/003/590/2013. Ui
Data de autuagiio: 24/09/2013.

Concessiondria: CEG.

Assunto: Ocorréncia n.” 540603.

Sessiio Regulatdria: 26/11/2015.

RELATORIO

O presente processo foi iniciado pela SECEX, tendo em vista a CI/OUVID n.°
106/2013, meio pelo qual a Ouvidoria desta AGENERSA informou a existéncia da ocorréncia n.”
540605, que trata de reclamacéio do Sr. Antdnio C. F. Bispo, referente & “demora no atendimento ¢
transferéncia de responsabilidades (entre a CEG e a GNS) no que diz respeilo a prestagdo dos
servicos de adequagdo de ambiente e de manutengdo do aguecedor de um imdvel do qual é.

locador.’

Na Correspondéncia Interna da Ouvidoria consta o seguinte historico, in verbis':

“Em 26/08/12, a Concessiondria enviou ao cliente, com cdpia para esta

Ouvidoria, a seguinte resposta:

‘Prezado Sr. Anténio, informamos que a Companhia, visando a seguranga
no usoe do gds canalizado, ativou o fornecimento de gds apenas para uso
do fogido, e deivou o abastecimento para o banheiro suspenso, tendo em
vista que o aquecedor estd instalado no banheiro e fora das normas de
seguranga. Para realizagdo dos reparos necessdrios, poderd contratar
qualguer empresa do ramo, habilitada a cumprir com todas as normativas
técnicas vigentes. Assim que todas as adequagies forem feitas, poderd
entrar em contato com a Ceg e solicitar uma nova visita. Em resposta a
sua solicitacdo referente & empresa Gds Natural Servigos e temos as
seguintes declaragdes: Sendo a GNS uma empresclr privada e independente,
;empre que ha uma reclamagdo na AGENERSA, que nos seja encaminhada,
sobre uma atividade executada por ela, fazemos a intermediagdo visando,

tdo somente, atender ‘a solicitagdo dessa autarguia e os interesses dos:

' Flz, 03/04,
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usudrios de gas canalizado. Porém, é importante deixar claro que o usudrio
€ diretamente atendido pela GNS, que nos envia uma resposta sobre o caso
questionado. Assim, em deferéncia ao usudrio e & AGENERSA, repassamos
para essa Agéncia a resposta dada pela empresa que prestou o servigo por
livre escolha do cliente. No entanto, desde jd ressaltamos, gue podemos néo
- deter completa informagdo sobre as operagdes dessa empresa, uma vez que
a mesma atua de forma independente ¢ amparada no principio da livre
iniciativa. Feitos tais esclarecimentos, informamos que, no caso solicitado,

a resposta ao questionamento fornecida pela GNS é a seguinte:

‘Informamos que a Gds Natural Servigos esteve na casa do cliente em
9/8/2013 para realizagdo de orcamento e na tentativa de sanar as
exigéncias e regularizar a situagdo para gfifiz&;:riﬂ do aquecedor. Neste
dia detectamos exigéncias ¢ a solugdo apresentada foi o mmnejam}:m
do agquecedor para a drea de servigo, solucionando as exigéncias de
ventilugdo, material ¢ comprimento da chaminé. Além da substituicdo do
equipamento, wma vez que o equipamento instalado no local estd fora de
linha, porém o or¢amento apresentado ndo foi aprovado. Ressaltamos que
a GNS ndo realiza manutengdo em aquecedores com modelo ‘fora de
linha', peis nio é possivel realizar a troca de pegas por pegas originais,

' ndo sendo possivel dar garantia do servigo.’
Esclarecemos que o senhor poderd entrar em contato com o Sindistal

(Sindicato da Indiustria de Instalacdes Elétricas, Gds, Hidrdulicas e
~ Sanitdrias  do, Estado do Rio de Janeiro), através do ife

www.sindistal.org.br {...)"

Em 27/08/12, enviei uma SNS solicitando providéncias, em cumprimento d

Deliberacdo n® 809, de 28/07/2011, integrada pela Deliberagdo n® 1009, de

29/02/2012, no que diz respeito a obrigagdo da Concessiondria em prestar

manutengdo no equipamento a gds do cliente.

Assim, no dia 23/09/12, recebi da CEG a seguinte resposta:
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‘De acordo com visita realizada no dia 2908 pela eguipe especial,
identificamos: ‘Ao chegar ao local, 0 aguecedor estava com o ponto de gds
plugado. Foi realizada d inspegdo e identificado que ndo havia necessidade
de remanejar o aparelho, bastaria apenas fixd-lo na parede, realizar

alvenaria e instalar a chaminé e o registro. Cliente autorizou a realizagdo
do servigo e o mesmo foi realizado, porém Sra. Jozelia se recusou a assinar
a_ordem de servico. Cliente informou que providenciard os furos de
alvenaria. Ao final da visita, o aquecedor ficou emkperfeirm condigdes de
utilizagdo
Diante do exposto, encaminho para apuragdo de provavel descumprimento
das deliberacdes acima citadas, no que diz respeito a obrigagdo da
Concessiondria em prestar o servigo de manutengdo em equipamentos a
gds, |
Informo que ndo hd outro processo regulaidrio tratando desta ocorréncia.”
(Grifos no original)
Posteriormente, através do oficio AGENERSA/SECEX n.® 440/2013, foi dada
ciéncia da abertura do processo a Concessiondria CEG.
As fls. 11/14, consta despacho da Ouvidoria remetendo os autos @ CAENE com
copia dos e-mails enviados ao cliente, onde foi informado sobre a resposta da CEG, bem como a
abertura do presente processo.
Em reunifio interna, através da Resolugdo n.° 395, de 08/10/2013% o referido
processo foi distribuido a minha relatoria.

A CAENE, ap6s breve histérico dos fatos, coneluiu®:

“C..)

Apés a adequagdo o wsudrio voltou a enitrar em contato com a
concessiondria, que lhe orientou a contatar uma empresa terceirizada

(GNS). A GNS néo religou o aguecedor alegando que o aparelho é antigo e }

*Fls. 15.

! Fls. 16/17.
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ndo trabalha com a marca JUNKERS. Em nove contate com a
Concessiondria € informado que o servico tem que ser realizado pela
terceirizada (GNS).

Por todo o exposto, fica claro e evidente que a Concessiondria lacrou o
aguecedor de gds, cabendo somente a ela, e ndo a uma empresa
ferceirizada, retirar o lacre, portanto podemos apontar o descumprimento
do Anexo II, Parte 2, Item A e da Cldusula Primeira, Pardgrafo 3° ambos

do Contrato de Concessdo.

Ressaltamos ainda, o fato da Concessiondria informar ao cliente ‘que este
servigo tem que ser feito pela terceirizada (GNS)' (folha 06 — 15/08/2013-
12:31), sendo o servigo solicitado pelo cliente previsto no Anexo I, Parte 2,
ltem B do Contrato de Concessdo. Portanto, podemos apontar o
descumprimento do Anexo II, Parte 2, Item B e da Cldusula Quaria,
Pardgrafo 19 ltem 4 ambos do Contrato de Concessdo, além dos

descumprimentos ja apontados anteriormente. " (grifos no original)

Instada a se manifestar, a Procuradoria, em parecer fundamentado, opinou®:

"(. : }
Disposto estd no administrativo, através dos relatos nele encontrados, além
da documentagdo disposta, que, flagrantemente houve descumprimentos ao

Contrato de Concessdo, por parte da Delegatdaria.

Como bem posto da Cdmara Técnica de Energia — CAENE — em seu
Parecer de fis. 16/17, a retivada do lacre no aquecedor de gds, caberia a

Delegatdria e ndo a uma empresa ferceirizada.

(.-
Tal fato torna a Concessiondria CEG sujeita as penalidades dispostas no
Contrato de Concessdo, em razdo do descumprimento do Anexo [l, Parte 2,

Item A, além da Clausula Primeira, $3°

* Fla. 20/23.

L]
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De outro giro registrados também que a Coneessiondria CEG informou ao
cliente que o servigo teria que ser feilo pela terceirizada — GNS — sendo que
o servigo solicitado pelo clienie estd previsto no Contrato de Concessdo em
seu Anexo If, parte 2, Item B. (opcionais) (condicionados a aceitagdo do

consumidor)

Registre-se que a Concessiondria CEG teria que realizar o servigo, tendo
em vista que o cliente soliciton-o a Concessiondaria CEG (op¢do do cliente),

sendo que a mesma indicou a empresa GNS.

)

Verﬂi;ﬁ'ams pois que hda uma indevida e mal sucedida interferéncia da
Concessiondria CEG, quanto ao que se verificou na ocorréncia n.® 540603,
primeiramente quanto d retirada do lacre, agdo que lhe cabe e também com
relagdo ao atendimento previsto no item B do Contrato de Concessdo, onde

0s servigos opcionais sdo condicionados a aceitagdo do consumidor.

Portanto, as irregularidades praticadas pela Concessiondria CEG, estdo
comprovadas nos autos, através da documenta¢do nele dispostas,
sujeitando-a as penalidades estatuidas no instrumento concessivo. Anexo II,
parte 2, item a e cldusula primeira pardgrafo 3° e Anexo I, Parte 2, item b
e Cldusula Quarta, Pardgrafo Primeiro, item 4.

Em vista disso, recomendamos aplicagdo de penalidades a Concessiondria
CEG.” 3
As fls. 23, a Procuradora Geral manifestou sua concordéncia com o parecer
apresentado “sugerindo manifesia¢do prévia da Concessiondria ao infeiro teor dos aulos, eis que
constam pareceres técnico e juridico com potencialidade para repercutir na esfera juridica da
delegatdria. Tal sugestdo prima assim pelo exercicio efetivo da ampla defesa e contraditorio.”
Intimada a apresentar manifestages’, a Concessiondria teceu as seguintes

conclustes:

* Oficio AGENERSA/CODIRIE n® 152014,
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)

A Concessiondria entdo esclarece que visando @ seguranga do cliente,

Assessor £specia
ID n° 4422664-0

ativou somente o fornecimento de gds para o uso do fogdo e deixou o
abastecimento para o banheiro suspenso, tendo em vista que o aquecedor
instalado no banheiro estava Jfora das normas de seguranga. Esclareceu-se
ainda que, p&m a realizagdo dos reparos necessdrios, o cliente poderia
contratar qualgquer empresa do ramo, habilitada a cumprir com todas as
normativas técnicas vigentes. E assim que sanadas todas as exigéncias

enirasse em contato com.a CEG para solicitar uma nova visita.

)
Sendo importante deixar claro que o usudrio é diretamente atendido pela
GNS, que nos envia uma resposta sobre o caso questionado. E que, em
deferéncia ao usudrio e 4 AGENERSA, repassamos para essa Agéncia a
resposta dada pela empresa que emprestou o servige por livre escolha do

cliente:

(i)

Nessa esteira, para se imputar responsabilizagdo & CEG, imprescindivel
seria que o conjunto de elementos probatirios e fdticos dos autos pudesse
fevar a conclusdo que a Concessiondria se negou a prestar Servigo
eventualmente perguirido pelo consumidor, em re&peir‘i.'é ao principio da

verdade material.

()

Diante do exposto, evidente que inexiste gqualquer descumprimento
contratual por parte da CEG, em termos de responsabilidade
administrativa, pelo que deve o processo em comento ser arquivado, sem a
aplica¢do de qualguer penalidade, mormente porque, materialmente, nio

P

restou configurada nenhuma infragdo por parte da Concessiondria,’

>
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Em nova manifestagio, a CAENE aduziu que “fendo em vista que a Cancessmnar:‘a

ndo acostou aos autos elementos que contrapdem o relato da Cliente, mantemos nosso parecer de
folhas 16 e 17." Complementou, a Cmara, que ocorreu o descumprimento do Anexo II, Parte 2,
Item A, no que se refere a vistoria de instalagdes internas e corte/religagiio em ligagdes ja existentes,
bem como do ltem B referente ao servigo de assisténcia técnica em aparelhos residenciais e

comerciais.

A Procuradoria, em nova manifestagéo, sugeriu que a Concessiondria encaminhasse
" 4 AGENERSA das gravagdes dos contatos estabelecidos com usudrio (fls. 40).

A Concessionaria CEG quando instada, as fls. 48/50, apontou que “as informagdes e
esclarecimentos prestados ao cliente foram feitos de forma fisica por .um técnico da
Concessiondria, que inicialmente esteve ne local, ndo sendo possivel, para tanio, a gera¢do de

gravagdo do didlogo” e reiterou os termos da manifestagdo anteriormente apresentada.

Encaminhados os autos & Procuradoria, este orgdo juridico, corroborando o parecer
da CAENE e opinou pela aplicagfio de penalidade & Concessionaria CEG (fls. 53/56), in verbis:

“(...)

Em seu respeitdvel pronunciamento da Delegatdria afirma que mesmo ndo
tendo obrigagdo de realizar o servio, tendo em’vista minimizar eventuais

problemas enfrentados pelo cliente, o mesmo foi atendido.

Importa ainda salientar, que, claro estd nos autos que a cliente entrou em
contato com a Concessiondria CEG e foi orientada por ela, a entrar em

contato com a empresa lerceirizada, no caso a GNS.

Certo é que a Delegatdria negligenciou quante ao atendimento ao cliente,
posto que, ndo cumpriu o que estd transcrito no Anexo Il Parte 2, Item 13
A e, Cldusula Primeira, Pardgrafo Terceiro; ambos do Contrato de

Concessdo.

(.)

Portanto, tendo em vista nossa opinido que corrobora com o parecer da
CAENE, sugerimos o apenamento conforme disposto na Clausula 10" do

ﬁ-{
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Contrato de Concessdo, a Concessiondria CEG, visto as irregularidades e

descumprimentos verificados. "

Intimada a apresentar razdes finais®, a Concessionaria pontuou que nfio existem nos
autos provas, mas meras alegagdes do cliente. Alegou ainda a necessidade de andlise do teor da
Deliberagio AGENERSA/CD n.” 2.000/2014 que corroboram a falta de responsabilidade no objeto

da reclamagdo em andlise.

A Procuradoria, em nova manifestagdo juridica pontuou, no que tange a Deliberagfio
AGENERSA/CD n.” 2.000/2014, que “corroborou ndo sé com a drea técnica, como também emitiu
sua opinido quanto a responsabilidade da Delegatdria no tocante ao objeto dos autos"”, razio pela

qual reiterou suas manifestagdes anteriores.

Em Complementagio a manifestagiio juridica, a Procuradora desta AGENERSA
entendeu ser indispensavel a verificagdo prévia junto a Ouvidoria da Agéncia, dos protocolos de
atendimentos relacionados a ocorréncia com o usudrio e juntada, pela Concessiondria, das “relas

sistémicas referente ao reclamante”.
f

Aberto novo prazo’ para a Concessiondria, esta informou através da Carta DIJUR-E-
641/2015:

()

Em resumo, o parecer da Procuradoria alega que existiriam provas
contundentes nos autos de que a Concessiondria teria indicado a empresa
GNS para realizagdo do servigo, citando, com vdrias supressdes, resposta

da CEG ao usudrio as fls. 06.
Vejamos o recorte dado pela procuradoria as fls. 74:

() )

Ocorre que o que as partes suprimidas, ou melhor, uma leitura
contextualizada da resposta da margem a outra interpretagdo, vejamos seu

rear:

* Oficio AGENERSA/CODIR/JB n.” 113/2014.
! Oficio AGENERSA/CODIR/IB n.° 055/2015.
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‘Para_realizacdo dos reparos necessdrios, poderd contratar gqualguer
empresa do ramo, habilitada a cumprir com todas as normativas técnicas

vigentes. (..) Em resposta a sua solicitagdo referente a empresa Gds

Natural Servigos temos as seguintes declaragdes: Semdo a GNS wma
empresa_privada ¢ independente, sempre que ha uma rfﬂ'fﬂm{.?{.'ﬂﬂ na
AGENERSHA, que nos sefa :mmminhaa'a, sobre uma atividade executada por
ela, fﬁzemas a intermediagdo visando, tdo' somente, atender a solicitagdo
dessa autirquia e os interesses dos usudrios de gds canalizado. Porém, é
importante deixar claro gque o usudrio é d:‘remméme atendido pela GNS,
que nos envia uma resposta sobre o caso questionado. Assim, em deferéncia

ao usudrio e & AGENERSA, repassamos para essa Agéncia a reposta dada

pela_empresa que presiou o servico por livre escolha do cliente. No

entanto, desde jd ressaltamos, que mos  ndo  deter completa

informacio sobre as operacdes dessa empresa, uma vez que a mesma atiua :

de forma independente e amparada no principio da livre iniciativa. Feitos

tais esclarecimentos, informamos que, ne caso selicitado, a_resposta ao
namento fornecia pela GNS é a seguinte: '(...) Ressaltamos que a

GNS ndo realiza manutengdo em aguecedores com modelo 'fora de linha’
pois ndo € possivel realizar a troca de pegas por pegas-originais, ndo sendo
possivel dar garantia do servi¢o'. Esclarecemos que o senhor poderd entrar
em contato com o Sindistal (_..) . (GRIFO NOSSO)

Cabe resaltar, que a Procuradoria ao realizar franscri¢do da resposta da
CEG suprimiu parte fundamental, tendo em vista que a Concessiondria
deixou nitide na resposta que questionow a GNS, empresa privada e

independente, quanto ao atendimento.

Ainda sobre o treche transcrito, a Procuradoria olvidou-se de fazer o uso
de aspas ao citar partes da resposta pondo a CEG como interlocutora de
todo o texto, enguanto a Concessiondria ne focante a ocorréncia, repassou
as informagdes fornecidas pela GNS, a qual inclusive consta entre aspas as

fls. 06,

Comsalheiro Presdente Jost Bismard Yiorma de Souza —Processa. o, E -12/003.590,/2013
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Outrossim, mesmo que a CEG ftivesse indicade uma outra empresa

Asse
ID n® 4422664-0

independente ao cliente, tal conduta ndo serviria de respaldo para sustentar
que a Concessiondria indicou a GNS, ndo implicaria em assungdo de culpa
e muito menos em confissdo de tal alegagdo, jd rechacada imimeras vezes

ao longo da instrugdo processual.

Na verdade, ao indicar o Sindistal a CEG demonstra ndo haver
comprometimento com nenhuma empresa em particular, mas sim em ajudar
0 usudrio e zelar por sua Seguranga, vez que em muitos c¢asos, por ndo
possuir conhecimento quanto as empresas prestadoras desses. servigos
respaldadas pelo sindicato, ou mesmo orientagdes de onde buscar outras
prestadoras no mercado, acabam por contratar a prestagdo de servigo de
‘curiosos ', leigos, pessoas ndo habilitadas, que na maioria das vezes

entregam um servigo atécnico e inseguro.

Esta Concessiondria entende que a Procuradoria da AGENERSA apenas
reiferou diversas vezes seu posicionamento quanto a responsabilidade da
CEG, no entantp, nde se manifestando em momento algum sobre as
alegagdes da Concessiondria no que tange ao teor da Deliberagdo
AGENERSA n®° 2000, de 27/03/2014, que corroboram o fato de que ndo
houve qualquer responsabilidade da CEG no objeto da reclamagdo que se
analisa, furtando-se de qualquer posicionamento fundamentado quanto ao

mesmo.

Assim, a CEG requer a este respeitavel Conselho que acate a argumentagdo
constante as fls. 48/50 dos autos para arquivar o processo em referéncia,

sem a aplicacdo de qualquer penalidade & Delegatdria.

{...)" (Grifos no Original)
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JA Du!.r:dnna desta AGENERSA, apos contato com o usudrio®, informou que n.iiﬂ ha

mais interesse do mesmo em tratar do assunto por todo o desgaste que suportou,

Tendo em vista as novas manifestagbes em atendimento a solicitagio da Procuradora -
desta AGENERSA, os autos foram encaminhados ao juridico esta Agéncia para andlise e parecer

conclusivo.

Apds andlise dos autos, a Procuradoria desta AGENERSA, as fls. 96, antes de
opinar, entendeu necessaria a apresentagio, pela CEG, dos seguintes documentos:

()

e  PelaCEG

1) Histérico detalhado de atendimento ao usudrio, contendo;
a)  adata de solicitagdo do servigo de ligagdo de gds;

b}  a data da primeira visita da CEG ao local, na qual teriam sido

identificadas as desconformidades nas instalagdes internas

¢) adata na qual a CEG indicou a GNS para a realizagdo dos servigos

de adequagdo das instalagdes internas e remanejamento do agquecedor;
' d)  adata do lacre do aquecedor e liberagdo do fornecimento no fogdo,

e) a data na qual 0 CEG compareceu ao local para prestar assisténcia

técnica ao aquecedor;
f}  adata na qual o fornecimento foi liberado para o aguecedor.

J 2) = Telas sistémicas contendo todas as informagoes afetas a ocorréncia

em questdo, conforme despacho desta Procuradoria as fls. 77.

. Pela GNS (apenas a titulo de colaboragdo em homenagem ao

principio da verdade material)

1)  Histdrico detalhado de atendimento ao usudrio contendo as datas de

todas as visitas e servigos realizados.

" E-mails da ouvidoria para o usudrio - Fls. 93.
Comebheir Presdente Josd Bsmarck Yiorna de Soura = Processa. o, E -12,/003 560,/2013 j
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Em atendimento a manifestaciio da Procuradoria, a Concessiondria CEG, através da

carta DIJUR-E-996/15, apresentou o histérico de atendimento. (Fls. 98/99),

concluiu:

A Procuradoria, as fls. 101/118, apds analisar os novos documentos dos autos,

(..

1. Do descumprimento d'as prazos contratuais do Anexo H, Parte 2,13
A e B do Contrato de Concessio.

No caso em tela, a solicitagdo da ligacdo do gds ocorren em 24/07/2013,
consequentemente 0 prazo para a reaiflzm;aa da religagdo de gads em
instalagdes existentes leria seu término em 24 horas. No entanto, a primeira
visita somente aconteceu 06 dias apos a solicitagdo, o que ja ultrapassa o
prazo estipulado pelo Contrato de Concessio,

A Concessiondria ao comparecer ao local religou o gds para o uso do
fogdo, mas constatou irregularidades nas instalagdes internas do aguecedor
situado no banheiro, lacrando o aparelho e sugerindo modificagdes. '

E importante ressaltar que o cliente tem responsabilidade pelas instalagdes
internas, cabendo ao mesmo a realizagdo de todas as obras necessdrias.
Segundo a Des. Lucia He!lqena do Passo:

o)

A Can:;essfanérfa esclareceu (fls. 99) que o cliente entrou em contato no dia
06/08/13, informando que foi sanada a exigéncia e solicitou nova visita,
Esse atendimento sé foi prestado no dia 29/08/2013. Como se vé, a
ﬂﬂﬂ.‘.‘.‘ﬁ-’s.’s’fand:r;'ﬂ descumpriu novamenie os prazos estabelecidos no
Instrumenio Concessive em seu Anexo II, Parte 2, 13 — A, uma vez que o
usudrio, sanadas as exigéncias, esperou 23 dias para ter os servigos
prestados pela CEG, razdo pela qual esta Procuradoria entende que houve
prestagdo  inadequada do  servige publico, materializada _pelo
descumprimenta reiterado dos prazos do Instrumento Concessivo.

2. Da indicacdo da empresa terceirizada GNS

Comehheiro Presidente low Bamand Viama de Soura = Processe, o, E-12/003.5090/2013 %
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O que causou demora no tempo de cumprimento dos prazes contratuais foi
0 f'cﬂmrmngfmema_grue o cliente sofreu ao ligar para a Concessiondria
objetivando re!fga;‘ o aquecedor e a mesma indicar o confafo de uma
empresa lerceirizada (GNS) para Ipre.fm:r esse servigo de natureza
obrigatiria.

Nesta ocasido, o cliente contatou a empresa GNS e esta esteve na sua casa
no dia 09/08/2013, Eferecendo uma_solucido custosa (RS 2.930,00) e
desnecessdria, gual .sre;.r'cr: remanejamento do aguecedor para a drea de

servigo, com substituigdo do equipamento por estar 'fora de linha', solugdo

esta ndo aceita pelo usudrio.
()

A Concessiondria nega em todas as suas manifestagdes a indicagdo da

empresa GNS para a prestagdo do servico, mas ﬁaa ap.;'esem{m provas

contrdrias, no sentido de que tal fato ndo ocorreu.

(o)

Logo, a Concessiondria deixou de fornecer informacdes e esclarecimentos

que estavam em seu acervo dificultando a busca da verdade real do

processo em questdo, subsistindo assim a presungdo em favor do interesse

piiblico.

3. Da Deliberagio AGENERSA N° 2000/2014 ¢ os Servigos Opcionais

condicionados a aceitagdo do Consumidor,

A Deliberagdo AGENERSA n® 2000 de 27/03/2014, no seu art. 1° que

altera o art. 3° da Deliberacdo AGENERSA/CD n°. 809/2011, determina

que @ Concessiondria CEG volte, imediatamente, a prestar os servigos

descritos no Anexo Il — Reguisitos de Qualidade e Seguranga dos Servigos,

Parte 2 — Servicos aos Usudrios, letra B — Servigos Upcionais
+ (condicionados a aceitagdo do consumidor), notadamente o servigo de

assisténcia técmica em aparelhos residenciais e comerciais por ela

comercializados, que se encontram dentro do prazo de garantia.

()

= 3
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Como sdo empresas do mesmo grupo econdmico, é cabivel que elas
busquem acordos mais vantajosos entre si objetivando maior lucro entre
elas. Porém, a existéncia da GNS ndo impede que a Concessiondria realize
os servigos opcionais, diante da escolha do consumidor. E dever da
Concessiondria informar ao uswdrio as opgdes de mercado para que o
mesmo escolha a melhor opgdo, ndo levando o usudrio em confusio sobre
gual empresa esia sendo contratada. Sendo certo que, segundo o©
entendimento exarado pelo CODIR, subsiste a responsabilidade da CEG
quando ela indica empresa diversa para prestagdo do servigo priblico
obrigatorio. -

4.  Da auséncia de esclarecimentos necessdrios a prestagio adequada
do servigo publico, .

Sobre o item em tela, salta aos olhos que a delegatdria deixou de prestar
esclarecimentos necessdrios sobre a prestagdo dos servigos ao usudrio, eis
que, em diversas passagens do feito, hd prova inequivoca da premr;'edade
no fornecimento das informagdes. Em outras palavras em gue pese subsistir
a ﬂbrfgggﬁﬂ contratual e Tegal (CDC) de informar com clareza,
transparéncia’ e veracidade as possibilidades de execugdo dos servigos e
respectivas competéncias, a delegatdria adotou comportamento equivocado
ao induzir o usudrio em erro constante, notadamente na delegagio de um
servigo puiblico de natureza obrigatéria a GNS (reativagdo do fornecimento
de aparelho lacrado).

()

Este fato, estd em desconformidade com um dos principios basilares da
relagdo de consumo, o da boa fé, bem como o dever de informagdo que se
estende a todas as fases da relagdo contratual, _

Cabe lembrar que a AGENERSA deve, por fora da Lei n® 4.556/2005, zelar
pelos direitos do consumidor, impondo a Concessiondria o {:um;.'.-r‘fmenfa da
legislagdo consumerista e de seus principios basilares. |

No caso em tela, podemos vislumbrar que os principios elencados no

Pardgrafo Terceiro, da Cldusula Primeira, do Contrato de Concessdo, néo

Consetieiro Prasidente Josd Blsmarck Viarme de Souzn = Processa. . E -12,/003.590,/2013
Paging 14 de 15




4 -‘-'} Service Publico Estadual

*@‘ Precesse N E.—..Lﬂiﬂnﬁfﬁﬁﬁf 213

4 bt 39/08 LS Fis Ao
Governo do Estado do Rio de Janeiro B
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Processon®.: E-12/003/590/2013,
Data de autuaciio: 24/09/2013.
Concessiondria: CEG.
Assunto: Ocorréncia n.* 540603,

Sessio Regulatéria:  26/11/2015,

VoTo

O processo tem por objetivo analisar a ocorréncia n.° 540605, que versa sobre
reclamagdo do Sr. Antbnio C. F. Bispo, referente & demora no atendimento e transferéncia de
responsabilidades entre a Concessiondria CEG e a GNS nos servigos de adequagiio de ambiente e

manutengdo no aquecedor do imdvel do cliente.

A Cimara de Energia, levando em conta as alegagdes da Congcessiondria e com base
na documentagfio acostada aos autos, concluin pelo descumprimento do Anexo 11, Parte 2, Item A
(vistoria de insta]at,:_ﬁt:_s internas, 72 horas) e corte/religagio em instalacdes existentes (24 horas).
Ademais, apontou descumprimento ao Anexo [I, Parte 2, Item B, (servigo de assisténcia técnica em

aparelhos residéncias e comerciais, 48 horas).

A Procuradoria, por seu turno, encampou o posicionamento da CAENE e opinou
pela aplicagdo de penalidade 4 Concessiondria com base na Clausula 10* do Contrato de Concesséo.

Como argumento de defesa, a Concessiondria alegou que o atraso no fornecimento
de gas ocorreu pelos reiterados desencontros ocasionados pelo cliente, o que ensejaria a exclusio da

responsabilidade no evento em fela.

Como resta claro nos autos, a Concessiondria CEG em 30/07/2013 interrompeu o
fornecimento de gas para o imdvel sob a alegagio de necessidades de adequagio do ambiente.

Todavia, quando procurada pelo usudrio, indicou a empresa Gas Natural Servigos - GNS.

O histérico da ocorréneia presente nos autos demonstrou que o interregno entre a
data da abertura da ocorréncia na Ouvidoria desta AGENERSA e envio a CEG (13/08/13) e a
vistoria/liberagiio do fornecimento do gés pela Concessionaria (29/08/2013) foi de 16 (dezesseis)

dias,

Comsebheino Prasidente Jos Bismarck Vianna de Souza — Processa, o, E-12/003 /5902013 /
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Deve se observar que antes da liberagiio do gés pela propria Concessiondria, o
usudrio recebeu a visita de representantes das empresas GNS - em 09/08/2013 - ¢ ENGENTENK
REFORMAS E MANUTENCAO PREDIAL LTDA. - 16/08/2013  — que, apos vistoriar o local,
apresentaram orcamentos para realiza¢io de adequagdes que niio foram aceitos pelo usudrio e, diga-
se, foram consideradas desnecessdrias pela CEG quando da liberagdo do fornecimento.

Por tais razdes, nfio ha como acolher o argumento da Concessionaria, eis que restou
evidente descumprimento ao Anexo II, Parte 2, Ifem i3~ﬁ., colocagdo/retirada/substituigio de
medidores (cujo prazo € de 24 horas), bem como a Clausula 1%, Paragrafo 3° ambos do Contrato de

Concessio.

Sendo assim, levando em consideragdo os pusicionaméntns da CAENE e
Procuradoria, nfo ha como deixar de considerar a Concessiondria CEG responsavel pela demora no
atendimento ao cliente na ocorréncia em aprego, atuando, portanto, em desarmonia com 0s prazos
aos quais deve se submeter, motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

¢ Aplicar 4 Concessionaria CEG, penalidade de multa de 0,00005% (cinco centésimos de
milésimos por cento) sobre o seu fatiramento nos ltimos 12 (doze) meses anteriores 4 data
da pratica da infragiio, pelo descumprimento dos prazos previstos no Anexo II, Parte 2, item
13-A e B, bem como da Clausula Primeira, §3° e Cldusula Quarta, §1°, todos do Comm de
Concessdio, tendo em vista a demora na prestaglio de servigo identificada na ocomréncia n.”
540605 e a indicagdio da GNS para realizagdo dos servigos de reparo nas instalagdes internas,
com base na Cléusula Décima do Contrato de Concessio € no artigo 17, VI da Instrugdo
‘Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007;

e Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com a Cémara de Politica Economica e -
Tarifaria e Cmara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragfio, nos termos
da Instru¢io Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007 e da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.” 014/2010.

na de Souza

Jnséris
Co irgtPresidente-Relator

1D 44089767
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CONCESSIONARIAS CEG - OCORRENCIA N.
540605.

F

0 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, e tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatério n® E-12/003.590/2013, por
unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria CEG, penalidade de multa de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimos por cento) sobre o seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses
anteriores a data da pratica da infracfio, pelo descumprimento dos prazos previstos no Anexo
11, Parte 2, item 13-A e B, bem como da Clausula Primeira, §3° e Clausula Quarta, §1°, todos
do Contrato de Concessiio, tendo em vista a demora na prestagéio de servigo identificada na
ocorréncia n.® 540605 e a indicagdo da GNS para realizagdo dos servigos de reparo nas
instalagdes internas, com base na Clausula Décima do Contrato de Concesséio e no artigo 17,
V1 da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007.

Art. 2° - Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara de Politica Economica e
Tariféria ¢ CAmara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragfio, nos termos da
Instrugdo Nomativa AGENERSA/CD n.” 001/2007 e da Instrugio Normativa AGENERSA/CD
n.° 014/2010.

Art. 3° - A presente deliberagfio entrard em vigor na data da sua publicagio.

Rio de Janeiro, 26 de novembro de 2015,

José B rck Viadna d L
Con iro-Presi elator

[D 44089767
Roosevelt ErE;?F:::ca

Conselheiro
1D 44082940
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