DELIBERACAO AGENERSA N° 1402

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERAGAO AGENERSA N° 1402
DE 19 DE DEZEMBRO DE 2012

CONCESSIONARIA CEG - FORNECIMENTO DE GAS. APURACAO DE POSSIVEL
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULA CONTRATUAL. OCORRENCIA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA N°. 526348.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso
de suas atribuicoes legais e regimentais e, tendo em vista o que consta no
Processo Regulatério n® E-12/020.570/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a penalidade de adverténcia a CEG, com base na Cldusula
Décima do Contrato de Concessdo c/c art. 18, inciso I, da Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n®°. 001, de 04/09/2007, em razdo do ndo
atendimento as indagacées desta AGENERSA.

Art. 2° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente Autos de Infracdo, conforme InstrucGo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 3° - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,001% (um milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores a prdtica da infracdo, com base na Cldusula Décima do
Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso | da InstrucGo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, devido aos fatos narrados no

presente processo.

Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a



lavratura do correspondente Auto de Infracao, conforme Instrucao Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 5° - A presente Deliberacao entrara em vigor na data de sua publicacao.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012

José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro - Presidente - Relator
Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro
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Concessionaria: CEG
Assunto: Fomecimento de gas. Apuraco de possivel descumprimento
de clausula contratual. Ocorréncia na Ouvidornia da AGENERSA
n®. 526348,

Sessdo Regulatéria:  18/12/2012

RELATORIO

Trata-se de processo instaurado para analise da Cl OUVID n®. B4, de
02/12/2011 ) encaminhada a SECEX e atraves da qual "(...) solicita onentagbes de
como pr er com relagdo a ocorréncia n®. 526348 que foi aberta em 08 de
nmmbrjzuﬂ para tratar de reclamacgdo sobre demora no atendimento da CEG
a sull-:ita:;ﬁi_: de gas na residéncia da Sra. Adriana Morgado Salvador Ramos.”,
esclarece que "Em 09/11/11, a reclamante fez novo contato, informando que fez sua
17 solici junto & CEG no dia 28/10/11, quando foi informada de um prazo de 7
dias Gteis para a 1" vistoria no lecal (...)"; que "(...) apesar de diversos contatos com
a Concessionaria para saber em que data receberia a equipe de vistoria, sempre era
informada de que ndo havia sequer uma previsao (...)"; e que "Nos dias 22, 23 e
281111 e (0212111, cliente fez novos contatos com esta QOuvidoria cobrando
solugdo, mas até hoje ndo recebemos nenhuma resposta da CEG (...)"; entende que
"(...) torna-se claro mais um exemplo de descaso da Concessiondria com seus
clientes e a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora, tanto no que diz respeito a
demora parg atender a solicitagio de gas (...) quando na demora em responder ao
Grgao regulador.”.

Pela Resolugdo do Conselho-Diretor n®, 265, de 08/12/2011 , verifica-
se a diﬂribuil;éu deste processo a Relatoria da ex-Conselheira Darcilia Aparecida da
Silva Leite.

Através do Oficic AGENERSA/SECEX n° 632, de 07/12/2011, a
Secretaria-Executiva informa a CEG a autuagéo do presente processo.
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Através do despacho de fl. 09, a Ouvidoria informa ndo haver
informactes adicionais sobre o caso, bem assim junta "(...) copia do e-mail enviado
ao cliente reclamante, informando da abertura do Processo.".

As fls. 11, & encaminhada cépia integral do presente feito & CEG , bem
assim assinado o prazo de 10 (dez) dias para manifestagio.

Em 17/02/2012 a Concessionaria protocoliza nesta AGENERSA a
cnrrespﬂndéJLcia DIJUR-E-396, de 16/02/2012, através da qual informa que "(...) na
época da 1* solicitagdo, a instalacdo de gas no imovel da cliente foi considerada
inviavel, pois o mesmo sO queria abastecer o fogao."; e que "(...) ao entrar em
contato novamente com o cliente para que se fosse feito novo estudo, o0 mesmo nao
quis mais o servigo."; salienta que "{...) resta comprovado que a Concessionaria

adotou as medidas cabiveis, dentro dos limites de sua competéncia, para tentar

sanar o problema (...)".

Provocada, a CAENE se manifesta as fls. 14/16 salientando que
contatou a ria que informou que "i) somente o PROCO[M] manteve contato
telefénico com ela; ii) A Ouvidoria da CEG nao entrou em contato com a mesma,
portanto, mentia ao firmar que ela manifestara desisténcia na obtenco da prestagéo
de servigo pliblico; iif) Ainda & seu interesse de receber o gas canalizado (...)";
destaca a CAENE que "A area responsavel 'descartou’ a potencial cliente ja na 1*
solicitagdo, porgque nao haveria 'venda casada’. Um cliente s0 & rentavel se for
abastecer ao e aquecedor.”;, que "A Sra. Adrana Morgado ja havia sido
descartada como cliente, quando da 1% solicitagdo e sequer foi informada da decisdo
adotada pela area responsavel.”; argumenta que "A reclamante desperdigou tempo e
viu frustradas suas sucessivas tentativas de acesso ao servigo publico pretendido.”;
entende que "A Concessiondria demonstrou desprezo, descortesia e falta de
respeito pela|cidada. Ndo se pode, portanto, afirmar que exibe um nivel de servigo
de qualidade | a0 nao prestar a um possivel cliente os devidos esclarecimentos sobre
a prestacao do servigo.", bem assim que "A correspondéncia encaminhada pela
Concessionaria CEG & uma confissdo de que a prestagio do servigo nfio esta sendo

adequada.”.
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As fls. 24/25, consta Ata de Reunido de Conciliagio da qual se verifica
gue "Em conptato telefdnico (...) a usuara informou que nao foi comunicada da
realizagio da Reunido de Congiliaggo (...)" e que "A CEG esclarece que ainda néo
realizou a instalacdo de gas solicitada pela usuaria; que considera inviavel a
instalacéo requenda uma vez que a usuaria pretende apenas o abastecimento para

o fogao.".

Rio de
Janeiro

Consta, a fl. 26, despacho ao Protocolo da AGENERSA solicitando a
"(...) juntada do aviso de recebimento (AR) referente ao Oficio AGENERSAJDL n®.
014 (...)". Em mesma folha, aquele setor informa "(...) o prazo de 10 a 15 dias Uteis a
contar da data de postagem do documento (...) para chegada do (AR).", que "(...) foi
feito uma consulta junto acs correios e o rastreamento do objeto 52883271045 BR
gue corresponde ao enderego do destinatario do Oficio (...), onde consta a tentativa
de entrega (.].) por trés vezes e o usuario estava ausente (...)"; e que, Nesses casos,
"(...) a correspondéncia fica na agéncia de correios do destinatario e a mesma faz
contato com jo usuario, informando que é necessario a retirada do documento pelo

propria.”

Em 20/04/2012 a Concessionaria protocoliza a DIJUR-E-730 de
20/04/2012, ipformando que "(...) na epoca da 17 solicitagio, a instalacao de gas no
imével da cliente foi considerada inviavel, pois o mesmo sb queria abastecer o
fogdo.", e que "(...) ao entrar em contato novamente com o cliente para que se fosse
feito novo estudo, o mesmo nao quis mais o servigo."; salienta que "(...) resta
comprovado gue a Concessionaria adotou as medidas cabiveis, dentro dos limites
de sua compegténcia, para tentar sanar o problema (...)"; e encaminha "(...) estudo de
rentabilidade |que foi gerado, a partir das informagdes colhidas no local e que, nao
foram aceitag pelo cliente, levando-o a desistir do abastecimento.”.

As fls. 37, a CAENE despacha o presente processo ao gabinete da ex-
Conselheira Darcilia Leite informando que "Em contato telefénico com a Sra. Adriana
Morgado (...) ela nega que tenha desistido de ser abastecida com gas natural (...)".

As fis. 46/48, consta nova Ata de Reunido de Conciliagdo da qual se
verifica que g usuaria informou "(...) que jamais recebeu gualquer contato por parie

4
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da Concessionaria, no sentido de ver realizada sua solicitagao de instalagao de gas;
(...) que nag recebeu qualquer comunicagdo a respeito do estudo de viabilidade
realizado para seu imovel @ que nao tinha conhecimento de que poderia participar

nos investimentos; (...) que dependendo do wvalor informado, tena interesse em

participar dos investimentos para ter gas em sua residéncia.”, consta, ainda, que a
CEG "(...) informa ter pleno conhecimento do Parecer técnico exarado pela CAENE;
{...) nao encaminha os estudos de viabilidade para os usuarios, ofertando-lhes
participacao, pois aguarda a aprovagao do Conselho-Diretor quanto ac modelo final
de estudo de viabilidade, analisado no processo regulatorio E- 12/020.439/2011.7,
pontua que a CAENE "(..) afirma que, independentemente da aprovagao final do
novo modelo de estudo de viabilidade pelo Conselho-Diretor, a matéria ja é
requlamentada, inclusive, contratualmente, nao podendo a concessionana se furtar
de, ao menos, oferecer ao usuario a participagdo nos investimentos para a
instalacao de gas em sua residéncia; (...) que se esse estudo de viabilidade nao
existisse, nao seria possivel a realizagdo das duas revisbes qlinglenais ao contrato
de concessag da CEG."; verifica-se que "(...) a CAENE indagou a usuéria a respeito
da existéncia|de tubulagSes em sua residéncia, tendo a mesma relatade ac Gerente
da CAENE que, em sua residéncia, existe a cabine de medidores com duas medidas
ao[s] alto, pressupondo que ja& exista ramal interno & externo, o que indicaria que
para coloca-la em carga, seria necessario, apenas, a certificagio das instalagoes
internas da cliente quanto a estanqueidade e as condigfes ambientais aonde esta
instalado o aparelho; estando estas condigbes em acordo com o RIP, apenas seria
necessario al colocagdo de um medidor, cujo prazo contratual previsto é de 24
horas.";, consta, também, que "(...) a CEG aponta que a usuéria ndo tem condigtes
técnicas de indicar se ha ou n&o tubulagdo na sua residéncia, o que poderia ser
verificado através de vistoria; em razdo da dlvida quanto a existéncia ou nado de
tubulagdo na residéncia da usuaria."; menciona, ademais, que "(..) a CAENE
agendou com a mesma a realizagio de vistoria na presente data, a partir das 15
horas.”.

As fis. 54/59, consta o Termo de Notificacao n® 013, de 17/05/2012 ,
instruido com|o Relatorio de Fiscalizagdo n°. P-018, de 16/05/2012, cujo teor informa
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que "Vistoriamos a casa 13, localizado na Rua Garcia, n® 66, Quintino Bocaiuva, Rio
de Janeiro, em fungao da Ocorréncia n® 526348 (...) objetivando verificar se haviam
indicios de ja ter havido fornecimento de gas anteriormente no imével.”; que (...) foi
possivel constatar que a cliente tem ramal interno de gas, com a cabine do medidor,
constando as duas medidas ao auto (...), e ainda um ponto para o fogao."; salienta
que "Em conversa com o zelador da vila, fomos informado que ja houve
fornecimento de gas encanado nas casas da vila e que ha aproximadamente 5
{cinco) anos a Concessionana realizou obra de renovacgao do ramal que abastece a
vila utilizando tubos de polietileno.”; que "Em contato com morador do imdével 82, da
mesma rua, fomos informado que a rua inteira tem fornecimento de gas, inclusive
ele (...), e nos informou ainda do corte na calgada feito pela CEG."; observa que "(...)
ao longo do passeio, tanto do lado direito como do lado esquerdo, do endereco da
cliente, que ha valvulas de bloqueio do ramal externo em imdveis préximos (...);,
concluindo que "i) Existe ramal geral de abastecimento na vila, e fui informado que a
CEG substituiu o ramal, do enderego em tela, por polietileno ha aproximadamente 5
anos; ii) Ha gutros clientes que utilizam gas canalizado, em enderegos adjacentes a
vila,; iii) Eeg:Ldu inspecao, a cliente possui instalagdo interna de gas com ponto de
fogao e cabine de medidor com as medidas ao alto.”; solicita "(...) informar porque no
estudo constante nos autos (...), na rentabilidade foram considerados os valores
reproduzidos abaixo (...)." ; aduz que "Nos faz crer, pela documentagio fotografica
constante no Relatdrio CAENE P016/12, que apenas se trata de uma vistoria na
instalagdo interna para verificar se a mesma estd estanque e de acordo com o RIP -
Regulamento, de Instalagbes Prediais para realizar a instalagdo do medidor, se

houver.”.

z fis. 63/64, constam e-mails da usudria, ambos datados de
01/06/2012, larecendo, no primeiro , que "Ontem por volta das 18:30, quando
cheguei do t+bafhn, um vizinho me avisou que alguém da CEG esteve la querendo
verificar as ingtalages em minha casa, porém ja foi destacado que as visitas devem

E:a agendada porque s6 chego do trabalho a noite; e nestes casos
sempre peco alguém que abra a minha casa, porém preciso avisar a pessoa com

ser previame

antecedéncia, Nao recebi nenhum contato avisando sobre a visita e por isso r?
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pude deixar
manha foi u
instalacdo da rede de gas. Mais uma vez nao me avisaram com antecedéncia. (...)",
indaga sobre a necessidade de realizagao de obra ja que "(...) foi verificado que ja
existem canalizacBo dentro da minha casa por que isso?"; manifesta que "(...) estou
pensando lamente em procurar a Justica, desta forma nao da. Primeiro disseram

que um tal I1audn informou que ndo tinha canalizacdo, que foram na minha casa e

fambém v
algadas da
ligaram e eu
todo me indi

encaminhadc

icaram que esse tal laudo informavam valores e por ser supernor as
EG eu teria que ter uma participagao financeira, disseram que me
informei que ndo queria mais o gas canalizado, agora fazem esse aué

pondo com os vizinhos. (...)".

Através do Oficio AGENERSA/ASSESS/DL n®. 057, de 01/06/2012 , foi
y & Concessionaria copia integral do presente processo, bem assim

assinado prazo de 05 (cinco) dias para apresentacao de manifestagao.

As fls. 67/69, constam e-mails trocados entre a CEG e a CAENE, nos

quais a Concessionania informa que "(..) tendo em vista as divergéncias

encontradas
encaminhadc
de gas a cliel
antigo ramal
contato com

em nosso estudo de rentabilidade e as informacgbes descritas no RF
) (...), a CEG decidiu, por mera liberalidade, providenciar o fomecimento
te.”; que "Em campo, a equipe verificou que nao ha ramal externo, pois
foi cortado na época da renovagio de rede da vila."; afirma que "Em
a Sra. Adriana por telefone (...) informamos que havia uma equipe no

local para construgdo do ramal solicitado e a mesma nao autorizou a execucao do

senvico a
realizacao d
para acomp
construgao d
do proprietar
nao autoriza
mostrou reti

alegou que

necessaria a instalagdo de um medidor e ndo a construgo de um ra

ndo que necessitava de um aviso prévio, informando quando seria a
obra, pois trabalha durante o dia e que disponibilizaria uma pessoa
har o trabalho.", e ainda que "Informamos gue havia a necessidade de
ramal externo e a cliente informou que dependera de uma autorizagao

0 da casa, alugada pela mesma, alegando ainda, que caso o mesmo

se a obra nao poderia ser executada.", acrescenta que "A cliente se

com a informacéo de que a CEG construiria o ramal externo, pois
de acordo com informacdo passada pela AGENERSA s6 seria
|

7
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solicitando, pois, "(...) ajuda para intermediar o caso de modo que possamos

agendar a cﬂma com a cliente e iniciar as obras para abastecé-la o mais rapido
possivel.”; lementa com a informagdo de que “(...) a CEG ira colocar o cliente
em carga sem custo para o mesmo, salvo qualquer inadequacéo que eventualmente
venha a ser encontrada nas instalagbes intermas ou problemas de fuga (..)"; e de
que "(...) p&l’? o devido atendimento & necessaria autorizagao do cliente, pois a casa
é locada e esta localizada dentro de uma vila particular.”

As fis. 70/76, consta a correspondéncia DIJUR-E-1009, de 11/06/2012 |
através da qual a Concessionaria reitera as informagdes anteriormente prestadas
atraves de e-mail, bem assim ressalta que "(...) esta Camara Técnica solicitou por
correio eletrdnico o descritivo e o croqui com detalhamento dos servigos necessarios
para fornecimento de gas a cliente, a fim de prestar maiores esclarecimentos a
chente, o quL foi prontamente disponibilizado pela CEG.", entende que "(...) resta
claro o envidamento de esforgos transparecido pela agdo conjunta da CAENE com
esta Con ionaria para melhor atender a solicitagdo da cliente, minimizando
eventuais transtornos.”

Verifica-se, as fls. 7B, e-maill da usuaria, datado de
14/06/2012, através do qual, fazendo referéncia a contato com a CAENE, aduz que
"(...) A CEG s0 precisa quebrar uma pequena parte na vila que € em frente a minha
casa e um pequeno pedago do lado de dentro do meu quintal, e seria responsavel
por deixar o local conforme encontrado (reparos em cimento, etc.)"., que "(...) Fiquei
de entrar em contato (...} apés eu conseguir falar com a proprietaria, (...) para (...)
pedir autﬂrizal;ﬂn para a obra, mas infelizmente fui informada que ela ainda néo esta
bem de sau | e tentel falar com o esposo dela e devido a situagBo, achou melhor
nao mexer nada por enquanto.”

manifestacdo de fls. 79/80, a CAENE destaca que a CEG informou
que "(...) entrou em contato com a clienie novamente para que se fosse feito novo
estudo e a n!'nasma nao quis mais o servico, alegagbes que de acordo com oS
pareceres désta CAENE (..), nao condiz com a realidade pois, em nenhum
momento a cliente desistiu de ser abastecida com gas natural.”, e que "Tal afirmativa
pode ser confirmada na ata de reunifio de conciliagdo (...). onde cliente confirma

Conseiteiro Presidente Jose Bisrmarck Vianna de Souza — Processo, n°. E. 120020 570201 1 é/
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textualmenta gue jamais recebeu qualquer contato por parte da Concessionaria no
sentido de ver realizada sua solicitagdo de gas.”, destaca, ainda, que "(...) a
Concessiondaria se manifesta dizendo que (...) 'encaminhamos em anexc, o estudo
de wiabilidade que foi gerado, a partir das informagoes colhidas no local @ que nao
foram aceitas pelo cliente, levando-o a desistir do abastecimento’. Tal manifestacao
& contraria ap exposto na ata de reunido (...) onde a CEG relata que ndo encaminha
o estudo de viabilidade para o usuario, ofertando-lhes participacdo (...)", assevera
que "Outro |ponto que necessita ser analisado @ o email encaminhado pela
Concessio ia, (...) onde a mesma afirma que ha somente a necessidade da
construgdo do ramal externo de 1(um) metro (trecho compreendido entre o ramal
geral situado na dentro da vila e o limite de propriedade da do imdvel), bem como,
de ramal intermo, inferior a 1(um)m (informacao através de contato telefonico com
esta CAENE).", argumenta que "{..) pode no estudo de rentabilidade (..) ser
verificada a |fotal falta de proporcionalidade entre os valores de custos guando

Janeiro

confroniados com os quantitativos informados, no citado e-mail, vejamos: i) Ramal
externo a::ustI de RS 1.699,81, sendo apenas uma construcdo de 1{um) metro
canaliza¢ao, em local que ndo apresenta nenhum indicio de dificuldade construtiva,
que possa |ustificar um wvalor tdo elevado; ii) Instalagbes internas custo de
(R$/unidade) - R$ 141921 - instalagdo existente, ndo sendo necessaria a
construgdo de uma nova a n3o ser que a mesma nao esteja estanque, conforme
determinado | o R.LP.; i) Instalagtes Comunitarias (R$/unidade) - R$ 3581,37 - Tal
valor corresponde a aguele trecho de menes de 1 m de canalizagdo interna mais a
construgao da medida ao alto e a cabine de medidores, elementos esses existentes
no imovel, exgeto o trecho de menos de 1m ja citado, ou seja, para menos de 1m de
canalizacao rfstﬁu sendo cobrados o valor de R$3,581 mil."; constata que "(...) as
informagotes fornecidas oficialmente, pela Concessionaria a esta Camara, incluindo o
estudo de rentabilidade, nao retrata a realidade dos fatos.”; salienta que "De acordo
com email constante nos autos (...) a mesma ira colocar o cliente em carga sem
custo para o |mesmo, salvo qualquer inadequacio gue eventualmente venha a ser
encontrada nas instalagbes internas ou problema de fuga, gue serdo de
responsabilidade do cliente.”; aponta "(..) descumprimento da Clausula 12

Paragrafo 3° Clausula 4% Paragrafo 1° ltem 1 e 13, todos do Contrato de
¥

Consetheimn Presidente José Blsmank Vianna de Souza — Processe. . E-1200120, 572001
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Concessao, agravando-se a isto o descumpnmento da Instrugdo Normativa CODIR
n®. 019 de 141 de maio de 2011.".

As fls. 81/84 a Procuradoria, apds relato, observa que "(.) a
concessionaria ultrapassou e muito o prazo previsto para atender a ligagao de gas
solicitada pelo cliente (...) sendo assim com esta conduta a concessionaria ja
descumpriu fo contrato de concessdo."; e ainda que "(...) a concessiondria nao
cumpriu o émrer de informar a usuérialfconsumidora, conforme preconizam as
normas do Cédigo de Defesa do Consumider (...)"; lembra que "(...) a inércia da CEG
perante a Quvidoria desta agéncia &€ um flagrante desrespeito ao disposto na
Instrugdo Normativa CODIR n® 1972011 (...) sendo isto, ma[ils um descumprimento
(...)", ressalta que "(...) a conduta mais grave da concessionaria foi o relato prestado
de que a usuaria teria desistido de instalar o gds, lembrando que essa nio
comprovou por nenhum meio habil suas alegagdes, soma-se a isto o fato de que a
CEG foi Imente desmentida pela cliente em varias oportunidades durante o
processo, assim entendo que a delegataria faltou com a verdade e ndo observou o

principic da boa fé que rege o processo administrativo.” ; ressalta "(...) até o
presents momento nao consta que a usuaria tenha sido atendida pela CEG, ressalvo
entretanto, que existia a pendéncia de autorizagio da proprietaria (...)"; atenta "(_.)
para o fato de que a pessoa gue subscreveu a peticdo da concessionaria de fis.
70/76, nao consta no rol de mandatarios da procurag¢do fornecida pela CEG a esta
autarquia, com isto, entendo que a referida peticdo carece de ratificagao por parte da
concessionaria (...), sob pena de ineficacia da mesma.” ; entende que "(...) a usudria
tem paricipado de forma efetiva do processo devendo a mesma ser intimada a se
manifestar s alos processuais de seu interesse, bem como da Sesséo
Regulatona, (para que haja o ftratamento isondmico entre a usuaria e
concessionaria."; por fim, corrobora “(...) o parecer da douta CAENE no sentido de
gue as condutas da concessionaria infringiram as nommas contratuais, estando
portanto, inc nas penalidades previstas no contrato de concessao.”,

iEm 16/07/2012, sdo encaminhados, 4 CEG e a usudria , copias
integrais do presente processo, bem assim assinado o prazo de 10 (dez) dias para

apresentacao de razdes finais. j

Conselhesn Presidente Jose Bismarck Vianna de Sousa - Processo, n. E-12020.5T02011 L’
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Em manifestacio de 1l. 90, a usuaria argumenta que "(...) entrei em
contato com ja proprietaria (...) [e] a mesma autorizou a obra, o reparo e a instalagao
do medidor desde que sejam sem custos e dentro da area informada (...) Neste
caso, coloco-me a disposigao para receber a equipe de instalagao desde que a visita
seja previamente agendada (...) .

GOVERND DD

Rio de
Janeiro

Em 26/07/2012 a Concessionaria protocolizou nesta AGENERSA a
correspondéncia DIJUR-E-1362, de 26/07/2012, aduzindo que "(..) ndo ha como
instalar o medidor para o cliente neste momento, pois a mesma modificou a posigao
do abrigo de medidores e nao houve remanejamento do ramal interno da CEG para
essa nova p?sir;ﬁc-. Ou seja, ndo chega gas ao PL"; informa que "(...) foi definida a
necessidade de visioria técnica, da qual resultara um orgamento para a cliente, que
contemplara o remanejamento do ramal para a nova posigao do abrigo. Assim, em
contato telefénico realizado com a cliente (...) restou agendada vista ao local no dia
26/07/2012."] argui que "(...) mais uma vez restar claro o envidamento de esforgos
transparecido pela agao conjunta da CAENE com esta Concessionaria para melhor
atender a solicitagcao da cliente, minimizando eventuais transtomos percebidos pela
mesma en e esta CEG que j4 existem reunidas nos autos informacbes
suficientes que ensejam o arquivamento do processo sem aplicagio de sangao em
desfavor da CEG, haja vista que a extens@o do prazo de atendimento se deu por
razbes técnicas imprescindiveis para que o fornecimento seja prestado em atengéio,

inclusive as metas de seguranga.”; e pede, subsidirarimanete, que "(...) caso assim
nao seja entandido, (...) que dentro de prazo razoavel para a conclusio da presente,
sgja (...) novamente notificada a se manifestar.”.

Fm 01/08/2012 a usuaria encaminha e-mail no qual aduz que "(...)
ontem a CEG entrou em contato comigo para agendar a demarcagéo do local de
onde quero Iue passe o Pl e entdo destaquei algumas considerages esplanadas
durante uma| conversa com um amigo advogado diante de tudo o que vem
acontecendo desde o ano passado. i) (...) a CEG ndo me atendeu conforme prazos
Ja vistos no processo e precisel converter meu fogao para gas de botijdo para que eu
pudesse coziphar para minha familia; i) A mesma ndo poupou erros e desrespeito
as normas, lejs e contratos, inclusive ma fé quando superfaturou um servico na rua e

Mﬁmﬁmﬂanmﬁmemmdeszm—Fmﬁnn‘ E-12020. 5702011 /
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todo o BbDﬂJ;Ecil'ﬂEﬂl'ﬂ e danos que vem me causando por estes motivos e de uma
maneira amj!gé\red fizesse este servigo de construir o acolhimento do Pl e estender o
praprio Pl n:; maxim[o] 1 metro ao lado e converter meu fogdo novamente para gas
canalizado sem custos a mim.".

Consta, a fl. 97, email da CEG para CAENE afirmando que, "(...) por
mera liberalidade, se propds a construir o ramal para colocagao em carga, sem
qualquer custo para a cliente”; ressalta que "(..) eventuais adequacgdes nas
instalagbes internas, bem como a realizacio de remanejamento de Pl, consocante
requerndo pela cliente, dever@io ocorrer 4s expensas da mesma, posto que tratam-se
de servigos cobrados."; salienta que "(...) o remanejamento do Pl ndo & condigio
para o abaslecimentc da cliente.”; ressalta que adotou *(...) todas as providéncias
rrc cabiveis na esfera regulatoria.”.

que Nos era

Ja a fl. 102, verifica-se email da usuaria argumentando que "Nao me
cabe outra Dpr'li;ﬁ'ﬂ se nao realmente recorrer judicialmente aos meus direitos e danos
(...). Infelizmente minha tentativa de fazer com que a CEG compensasse
amigavelmente de alguma forma meus prejuizos mais simples nao foi atendida,
diante de tudo que foi registrado ficou clara afs] falhas, negligéncia entre outros
comportamentos (...)"

Em despacho de fl. 108, a CAENE informa que "Mantemos na inteqgra o
parecer desta CAENE apresentado nas folhas 79 e 80", e que "(...) 0s emails
trocados (...) foram apenas para intermediar o caso, afim de colocar a cliente em
carga. En nto, a cliente gostaria que a Concessionaria, como cortesia pelos
transtornos lhe causados, alterasse o lugar do Pl, o que ndo foi aceito pela
Concessionaria.(...)", ressalta que "(..) a alteragdo do Pl ndo & necessaria para
colocar a cliente em carga e a Concessionaria esta disposta a fornecer o GN sem
custo a cliente, entretanto, para alterar o Pl exerceria uma cobranga pertinente a
alteragdo do mesmo, o que ndo fere o Contrato de Concessao.”. j

Cn’n-sielreim Presidents Jose Bismarck Vianna de Souza - Processa, n® E-izmzﬁ Ly rana k| [
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Através do Parecer de fls. 108/111, a Procuradoria assevera que "A
verificagdo de culpabilidade no evento ocomido se da exatamente pela aferigio das
causas e coJ‘nsequénc}as tendo como balizamento o Instrumento Contratual, e as
normas de snguram;a da prestacgdo do servigo."; verifica que “(...) a CEG ultrapassou
o prazo previsto para atender a ligagdo de gas solicitada pela cliente, além de se
manter meﬂq perante a Quvidoria desta agéncia.”; ressalta que "(...) a conduta da
cnm&siunér’a de ndo alterar o lugar do Pl solicitado pela cliente, ndo enseja
descumprimento do Contrato de Concessdo (...)"; opina, derradeiramente, "(...) pela
aplicacao de sangbes previstas no Contrato de Concessao, tendo em vista que a
Emn:&ssiuné;\ia descumpriu as normas do CDC, da Instrugcdo Normativa CODIR n®
0192011 e dln referido contrato, traduzidas na Clausula Primeira § 3° e Clausula
Quarta § 1°, 'r1!em 1e 13"

Fm Reunido Intema de 06/12/12, o presente processo foi redistribuido a
minha Relatoria.

ém 12/11/2012, sdo encaminhados, & usuaria e a CEG , copias
integrais do p:l'ESEﬂl-E processo, bem assim assinado o prazo de 10 (dez) dias para

apresentacao de razdes finais.

|
m resposta, a usuaria encaminha o e-mail de fl. 112, arguindo que

"(...) ficou clarp a ma intencio e a falta de respeito da CEG comigo, @ nem mesmo
com este respeitado Orgao relatando por varias vezes estas falhas, a CEG se
mostrou mndii:ente em atender um mero pedido que ac meu ver seria irrisorio pelo
que pode me n:%aber perante a processos de perdas e danos.”.

Ja a Concessionaria protocolizou nesta Autarquia, em 22/11/2012, a
mrrﬂspundénj:a DIJUR-E-2305, de 22/11/2012, salientando que "Ao compulsar os
autos se nhsel!'\m que a CEG em todo tempo busca atender & solicitante de modo
condizente com a devida técnica e diligéncia, contudo isso néo significa realizar
concessoes a fim de onerar diretamente a Concessionaria, haja vista que além de
sua precifica de servigos ser embasada em Revisdo Tarifaria, ao mesmo tempo
que presta seﬁ.rir;u publico, ha de receber remuneragio para tanto.”, cbserva que
"(...) a insatisfagao da cliente reside em a CEG nao ter alterado a posicao do Pl - ja

Conasiiheiro Pregidents Jossé Bemanck Vianna de Souzs — Processa. n®, E-12020 5702011 5,"
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adequadame:rﬂe posicionado de acordo com o Regulamento de Instalactes Prediais
(RIP) - conforme gostaria, sem qualquer custo, para fins meramente estéticos.”,
destaca que '(...) a Procuradoria da AGENERSA dispds entendimento no sentido de
que a CEG lLI:‘IIEPaSEDI.I o prazo previsto para atender a ligacio de gas solicitada

pela cliente, Is-em contudo, aparentemente, se ater ao fato de que em diversos

momentos a FEG encontrou obices impostos pela solicitante, haja vista seu receio
quanto 4 realizacio de obras por se tratar de imovel locado (...)": repisa que "(...) seu
envidamento ql:ie esforgos & transparecido inclusive por sua ag3o conjunta com a
CAENE para buscar melhor atender a solicitagio da cliente, minimizando eventuais

GOVE HHO D
Riode
Janeiro

transtomos percebidos pela mesma.", e que "(...) tendo por base o fato de que a
extensdo do plrﬂzu de atendimento se deu por razdes técnicas imprescindiveis para
que o fnmejentu seja prestado em atengdo, inclusive as metas de seguranca,

resta claro que ja existem reunidas nos autos informagoes suficientes que ensejam o

arquivamento chu processo sem aplicagdo de qualquer sangac em desfavor da CEG,
(.)". (destaque no original)

Cansalheird Presidents José Eismanck Vianna de Soura — Processo. n®, E-120020 5 700201 1
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Processo n®. : E-12/020.570/2011.

Data de autualr'.io: 021272011.

Concessionaria: CEG.

Assunto: Fomecimento de gas. Apuragdo de possivel descumprimento
de clausula contratual. Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA
n°. 526348.

Sessdo Regulatoria: 191122012

vOTO

Trata-se de processo instaurado para analise da ocorréncia n®. 526.348,
realizada na OQuvidoria desta Agéncia Reguladora por Adriana Morgado Salvador
Ramos, cujo p nodal cinge-se a reclamagdo por suposta recusa da CEG para
instalacio de gas em sua residéncia.

de adentrar ao merito da ocoméncia, insta ressaltar o reprovavel
COMmpo da Concessionaria face as indagacbes da Ouvidoria desta
AGENERSA, ja que, da analise do historico de atendimento de fls. 04/05, & possivel
verificar que somente apresentou sua primeira resposta treze dias apds o
encaminhamento da reclamacao,
Se n3o bastasse o flagrante descaso conferido a esta AGENERSA, a
Concessionari | em suas diversas manifestacbes nos autos, jamais apresentou
justificativa ou defesa para tal conduta, de sorte que, tratando a ocorréncia em tela de

iva CODIR n®, 019, de 16/05/2011 .

perado esse ponto e agora atendo-se, propriamente, a reclamacao
objeto do presante processo, entendo que, de fato, houve descumprimento contratual,
mas ndo pm'ql teria a Concessionaria ultrapassado "(...) o prazo previsio para
atender a | de gas solicitada (...)", como entendido pela Procuradoria desta
AGENERSA | mas em razao de recusar-se aquela solicitagio de fornecimento, como
bem destacado|pela CAENE na manifesta¢ao de fls. 79/80.

Isso porque entendo que a violagdo - in casu e nesse mister - encerra-se
na providéncia lmﬂnﬂur ao que caracterizaria a demora defendida pela Procuradoria,

Conassihelo Presciente Joss Bemarck Vianna de Souza — Processo. i, E- 12020 85707201
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eis que a

motivo pretensamente embasador de fal negativa - o de inviabilidade,

"{...) 80 quena abastecer o fogio." - nao se sustenta por forga do

que dispde a Clausula Quarta, §1°, item 1 do Contrato de Concessao , dispositivo gue,
em caso o destes autos, impoe a Concessionaria a obngagao de ofertar ao
pretenso usuano a possibilidade de arcar com até 80% (noventa por cento) do custo da

obra. In verbis:

"CLAUSULA QUARTA - OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

§1° - Obriga-se, ainda, a CONCESSIONARIA, sem
prejulize das demais obrigacdes assumidas neste

instrumento, a:

l - atender novos pedidos de fornecimento =
consumidores, desde gua satisfeitas as
condigdes de rentabilidade, de acordo com as
taxas previstas npo §9° da Cldusula Sétima
abaixo, de modo a garantir o eguilibrio
ecandmico-financeire do Contrato, podends a
CONCESSIONARIA deixar de atender acs novos
pedidos de Ffornecimento nas hipdteses de
insuficiBneia de matéria-prima ou ameaga 4
seguranga, e naguelas em gue sejam obrigadas a
realizar investimentos por elas ndo previstos,
no sistema de distribuicdo; fica desde jé
ajustado gue, caso faga necessdria a
participagdo direta do consumidor no
investimente necessdric para atender ac préprie
pedido de fornecimento, tal participagin ficara
limitada a 90% (noventa por cento) do total dec
investimento, wisando sempre a4 atingir 4&s

condigdes de rentabilidade acima referidas;”

Corsseingin Presidents Josa Bismarnck Vianna de Solzs — Prooesso, n°. E- 120020.570201 1
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Cnmntudnmmm. entendo que o cemne da reclamacio objeto
do presente re%ulatﬁlin enconira-se apreciado.

0 obstante isso, parece-me conveniente trazer a lume fatos que, a
meu ver, devem influenciar na valoragio de possivel penalizacio a ser aplicada a
Gﬂnmﬁsiﬂnérinl-

P]hra tanto, vale rememorar, de inicio, a alegacdo da Concessionaria,
mais tarde desmentida pela reclamante, de que esta teria manifestado falta de
interesse no a i de gas a sua residéncia. A esse respeito, ha de se
ressaltar que o desmentido ndo mereceu contraposicdo da Delegatarnia, sugerindo, com
iss0, tratar-se, rdLalmante, de afirmagao inveridica sua.

Sinhubastmsnaissa.ﬂ respectivo estudo de rentabilidade apresentado
pela Con ionana - sem prejuizo da posterior concesséo de isengio pelo sernvigo -
apresenta sénas falhas, ja que contempla servicos desnecessarios ao abastecimento
da reclamante, | a saber, os que se referem & “Instalagbes Comunitdras” e a
"Instalages Intermnas”, que somados perfazem um total de R$ 5.000,58 (cinco mil reais
e cinquenta e mh!.'i centavos) .

Caima—m&eapédeepr‘eumpaqﬁﬂqueaCEG.dequemaepr&ﬁmﬁe
expertise na presrac:m do servigo concedido, cometa equivoco de tal ordem.

A toda evidéncia, a conduta adotada pela Concessiondria fere o disposto
na Clausula E‘lual‘ta do Contrato de Concessao, bem assim a inteligéncia do inciso X,
do art. 6° do Cadigo de Defesa do Consumidor, j& que passou & margem da obrigagao
de prestacao de servico adequado.

Fur*arm:, considerando a falha da Concessionaria no que tange a
usurpagio do direito da reclamante de participar com o investimento necessario para

viabilizar o a imento de gas pretendido, somado a prestagdo de servigo
inadequado, ora consubstanciado no fomecimento de informagdo inveridica, bem
assim na e de estudo de rentabilidade equivocado, entendo necessaria a
aplicacdo de mu

Por J:;larradeim, insta esclarecer que n&o obstante a disposigdo - ainda
que intempestiva - da Concessionana, a reclamante ndo esta sendo abastecida de gas

f:umelheum. residente Josa Bismarck Vienna de Soura - Procesao. n®. E- 12020 57002011
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canalizado, haja vista que pretende, a titulo de cortesia por alegados transtomos, que a
CEG realize, 4s suas expensas, senvigos de adequacao na ramificagdo intema de sua
residéncia, pretensao com a qual a Delegataria nao se harmoniza, valendo salientar
que, na astairia do pronunciamento da Procuradoria |, tal recusa ndo consubstancia

violagao contratual.

Diante do exposto, sugiro ao Conselho-Diretor:

s Aplicar'a penalidade de adverténcia a CEG, com base na Clausula Décima do
Contrato | de Concessao cfc art. 18, inciso | , da Instrugdo Normativa
AGEN D n® 001, de 04/09/2007, em razdo do ndo atendimento as
indagaip:;ta AGENERSA:

. Detefrlﬂnar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
comespondente  Autos de Infragdo, conforme Instrugdo MNormativa
AGENER D n". D01/2007;

e Aplicar aL Concessionaria CEG a penalidade de muita, no valor de 0,001% (um
milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores &
pratica dalhfrat;éu, com base na Clausula Décima do Contrato de Concesséo e
no art 1}, inciso | da Instrugcdo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de
mmgrznui[, devido aos fatos narrados no presente processo;

¢ Determinar 8 SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a lavratura do
corres | Auto de Infracao, conforme Instrucao Nomativa AGENERSAJCD

ne. uu1120-::17.

Consaihesd Presidente Josa E-Iis-marrﬂt Wianna de Sours - Processo, n® E- 12020 5702011
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DEUBEHA‘;ﬂi AGENERSA N°_|'{(. DE 19 DE DEZEMBRO DE 2012,

CONCESSIONARIA CEG - Fornecimento de gas.
Apuragdo de possivel descumprimento de
clausula contratual. Ocorréncia na Ouvidoria da
AGENERSA n°. 526348.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas alribuigies
legais e regimentais e, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-
12/020.570V2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a penalidade de adveriéncia a CEG, com base na Clausula Décima do Contrato
de Concessdo ic/c art. 18, inciso |, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de
04/09/2007, em razio do ndo atendimento as indagacdes desta AGENERSA.

Art. 2°- DEtEiTnEar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Autos

de Infracao, rme Instrucio Nomativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.
Art. 3° - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,001% (um
milésimo por o) do seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da

na Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso | da
Instrucao Mo fiva AGENERSA/CD n® 001, de 04/09/2007, devido aos fatos namados no

Art. 4° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENE, a lavratura do
comespondente Auto de Infragdo, conforme Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 00172007
Art. 5° - A presente Deliberagdo entrara em vigor na data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2012.




