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SECRETARIA DE ESTADO D CASA CIVIL
AGENCIA REGULADDHA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASKOO DO ESTADD DO RIO DE JANEIRO

GARINETE DO CONSELHETRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n".: E-12/020.659/2012

Autuaciho: 24/10/2012

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada de consumidor. Reativagio de
servigos - Fornecimenio de Gas. MP inquérito civil PIDC
n” 1044/2012.

Sessiio Regulatoria: 28 de maio de 2013

RELATORIO

O presenie Processo Regulaidrio foi iniciade através da REQ AGENERSA/SECEX N* 447, de
24/10/12. em mzfio do oficie do Ministério Piblico, 2" Promotoria de Justica de Delfesa do
Consumidor & do Contribuinte - Nicleo Capital/RJ ao Conselheiro-Presidente desta Agéncia

No aludido oficio do Ministério Pablico, aquele drgdo comunica a instauragio de Inguérito Civil
PIDC n” 10442012, em razlo da reclamacio realizada, via e-mail, em sua ouvidoria peral ¢
requisita manifestacio desta Autarguin acerca dos fatos, inclusive, sobre a exisiéncia de
procedimento administrativo tratando a matéria.

Consta na Ouvidoria do Ministério Publico a seguinte reclamaglio da Sra. Rosangela Costa de
Souza: “(..) PREZADO (A} SR (A) BOA NOITE. DESDE ABRIL. DESTE ANG SOLICITO A
CEG A REATIVACAO DO FORNECIEMNTO DO GAS. TAMBEM SOLICITEN 4 OUVIDORIA
DA CEG. VARIOS AGENDAMENTOS SEM ATENDIMENTO, E EM CONSEQUENCIA A
PERDA DE VARIOS DIAS DE TRABALHO, EM VAO. LISTA DE SOLICITACOES: PEDIDO
DE LIGACAC DIA 9 DE ABRIL DE 2012 PROTOCOLG 2376912371 RECIAMACAO POR
FALTA DE ATENDIMENTO DIA 26 DE ABRIL DE 2002 PROTOCOLO 2379534411
RECLAMACAQ POR FALTA DE ATENDIMENTO DIA 26 DE ABRIL DE PROTOCOLO
20223793534950; PEDIDG DE LIGACAO DIA 5 DE SETEMBRO DE 2012 PROTOCOLO
2401143571; PEDIIN DE .".ﬂ'i-'f-l{,",n_fr.‘-l A 27 DE SETEMBRCO DE 2012 PROTOCCH.C
240367613, PEDIDO DE LIGACAD DIA 3 DE OUTUBRO DE 2012 PROTOCOLO
2406605780; PEDIDG DE LIGACAO DIA 4 DE OUTUBRO DE 2012 PROTOCOLO
2406784527, PERCEBEMOS QUE NAO HA QUALOUER INTERESSE EM SERVIR O
CIDADACQ. GOSTARIA DE SOLICITAR PROVIDENCIAS COM RELACAQ A CEG, EM
FUNCAQ DE TANTA NEGLIGENCIA NO FORNECIMENTO DE UM SERVICO TAO
ESSENCIAL PARA NOS CONSUMIDORES™

Autos encaminhados pela assessoria da SECEX & CAENE para ciéncia ¢ devida instrugio do
Processo.

Através do oficio expedido pela CAENE sob o n'. 291/12, aquela serventia solicita &
Concessiondria o histbrico de stendimenio ao cliente. g
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SHCRETARLA DE ESTADD DA CASA CTVIL
ACENCIA RECULADORA DE ENERGLA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHETRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

A Concessiondria, em 05/11/2012 (DUUR-E-2192/2012), atendendo a solicitagio da Cimara
Téenica de Energia, prestou os seguintes esclarecimentos quanto i reclamaghio em destaque: (...)
a reclamante solicitou, em 09/04/2012, restabelecimento do servigo de gds para o seu imovel,
localizade ma Rua Mariz e Barros, n® 830, C0I, Maracand, atravis do call cemter da CEG,
gerando o protocole n® 2-376912371% e que “(..) a cliente ligon por duas vezes no dia
26/04/201 2 fprofocolos 2-379534411 ¢ 2-379534950) apenas solicitando informacdes guante a
déhitos existentes no imovel, tendo side informade gue seria verificado no sistema”.

Ressalta a Concessiondna que "{..) para a colocagdo em carga em imavel que se enconira com
o fornecimento fechado, & preciso que sefa feita pela equipe técnica da Companhia wma nova
inspegdo, para verificar as condigies do local, visando garantiv a seguranga do usudrio” e que
*(..) a Concessiondria necessita realizor inspegdes ¢ adequaghes nos amblenies pava que o
fornecimento de gds seja prestado de forma eficiente ¢ segura ao cliente, em conformidade com
o que dispde o Decreto 23. 31797 (Repulamemto das Instafagdes Prediais), Todavia, depende da
disponibilidade dos clientes para que possa realizar tais servigos".

Informa a Delegatina que (..} técmicos da CEG compareceram na ruag em gue a cliente reside
para verificar a rede ¢ o ramal que abasteceriam o imdvel, rendo sido detectado que seria
necessdrio realizar o renivelamento de vdbvula do passeio, para restabelecer o servigo de
fornecimento de gy & clieme, () Emdo, a Concessiondria CEG dependia do atendimento do
cronograma de obras e da verificagdo da necessidade da expedigdo de licenga, junto 4
Prefeinira, para realizagdo da obra em questdo, o renivelamento da valvula no passeio, sendo
assim, mantendo a transparéncia, informou de imediato @ cliente gue o servigo s6 poderia ser
realizade a partir de | 207/2012"

Frisa & Concessiondnia que (..} a cliente ingressouw com agdo judicial, autuada sob o n®
(297827-03 20128 19.0001, em tramite peranie o XXT Juizado Especial Cheel da Comarca da
Capital, buscando a nuela antecipada para obter o restabelecimento do servigo de gds. Porém,
mide fof concedida a iwtela pelo d magisirado, sendo marcada audiéncia de conciliagdo para o
dia OR/11/2012. feopia da inicial em anexo — onde hd contradigde na data em gque diz o
requisigdo do fornecimenio de gas)”.

Comenta que "(..) apds a realizagdo do remivelamento da vilvila do passeio, finalizado em
3072012, a Concessiondria agendou com a cliente para fazer a andlise das condigies do
ambiente na residéncia da reclamante, tendo a equipe idenica da CEG comparecide ao local nos
dias 15 e 16 de agosto de 2012, sem conseguir concluir o atendimento, em razdo de a cliemie
estar ausenfe” (..) ¢ que em 2792012, a cliente ligow para a Companhia, solicitando o
atendimento (protocole 2-405637413), tendo depols ligado em 03/10V2012, solicitando o
reagendamento do servige (protocolo 2-406605781), sendo o servigo reagendado para o dia
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GARINETE DO CONSELHETRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Registra o Concessiondria que "(..) no dia 04/1002012, a cliente ligou para a CECG apenas para
confirmar a data previsie para o atendimento (protocelo 2-406784327), tendo sido confirmado
pela Companhia, que o Mécnico compareceria em sua residéncia em O8TVI2, constando no
sistema que em havendo qualquer problema, poderia chamar a vizinha, Sra. Regina, prima da
cliente, na casa 4, §..) Enido, na data previsia, 08/1V2012, ax técnicos compareceram o
residéncia da cliente, ¢ executaram os servigos de adequagdo de ambiente, a saber: Chaming,
Terminal T, plagueta e teste de estangueidade”, e que "(.) Em 11102012, a cliente foi
codocada em carga, passando a ter o fornecimento de gds natural canalizado devidamente
restabelecido”,

Por {im, enfatiza a Concessiondria que (..} i) a cliente ji teve o servigo de fornecimenio de gds
restabelecido; if) a CEG foi transparenie com a cliente, informando a data gue poderia realizar
o servigo para dar inicio ao restabelecimento do fornecimento de gds; i) a CEG dependia do
aiendimento do cromograma de obras ¢ da verificagdo da necessidade da expedicdo de licenga,
Junto a Prefeiivra, para realizagdo da obra para o renivelamento da valvula ne passeio; vl a
cliente ndo esteve por duas vezes em sua residéncia nas datay agendadas para a execugdo do
servign”,

A Chmara Téenica de Energia desta Agéncin, em seu parecer, observa que "(..) a clienle
seliciton & Concessiondria o restabelecimenio da ligagdo de gas, para seu imdvel, em 094/ 2
(ks protocolos citados pela cliente ¢ a Concessiondria sdo os mesmos, assim como suas datas, A
colocagde em carga da cliemte ocorren em |1/ 10V] 2, ou sefa aproximadamente 06 meses depois.
Assim concluimos que a Concessiondria descumprin a clduwswla Ta, Pardgrafo 3% além do anexo
il - Parte 2 - hem 13 A- Servigos Obrigatorios - Corte/Religagdo e vistoria de instalagdes
imternas, ambas do Contrato de Concessdo™.

Atendendo a solicitagio da Secretaria Executiva, a Procuradoria, apresenta seu  parecer
esclarecendo que "V..) Da simples andlise do processo, observo de forma preliminar, a
mecessidacle de resposta ao Ministério Publico. Felta a observagdo, ¢ compulsando os aulos
observe gue a reclamagde da cliente perante o Parguel foi pelo fate de a CEG demorar em
aiender ao pleito da cliente”, e que "(..) a concessiondria demorou por volia de 6 (sels) meses
para religar o gds da cllente, quando o prazo previsio ne contrato de concessdo & de 72 horas
para vistoria de instalaghes internas ¢ de 24 horas para religagdo de gas".

Ressalta, também, que “(..) conforme a CEG indicon, € mecessdria a vistoria das instalagies
preliminarmente & religacdo do gds, medida esta de seguranca para o cliente. (..) Em
prosseguimento, a concessiondria informou que verificando o ramal gue abasteceria o imdvel,
seus feenivos detectaram o necessidade de obray para o nmivelamento da wilwila do passeio,
xendder necessdrio para o infcie das mesmas o competente licenciamento por parie da Prefeitura,
geresceriando, que as obras foram concluldas no dia 30072002 Neo mails, assevera que
comparecen noy digs 15 e 16 de agosio do correnie ano para concluir o atendimernto, porém a
cliente estava ausenite, tal afirmativa ¢ corroborada pelos documentos de fls, 18/23", %
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SECRETARIA DE ESTADC DA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASIOO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD
GARINETE DO COMNSELHEITRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Entende a Procuradoria que "(..) ndo merecem guarita as alegacdes da concessiondria. pois
apesar de mencionar, esta ndo comprovow(informon o dia em gue os féonicos enfenderam pela
necessidade da obra. como também ndo apresenia documentagdo referente oo licenciamenio
recessdrio junto a Prefeiura”, ¢ que () tais documentos e informacdes seriam facilmente
obtiday pela cessiondria, sendo assim, na auséncia destes, resta claro gue ax alegagies da CEG
ndo merecem prosperar, visto qgue esta mdo conseguiu se desonerar da obrigagdo de cumprir
com oF prazos contratiuals”

Quanto & demanda judicial informada pela Concessiondana, ressalin a Procurndona que (...} esta
ainda ndo transiton em fulgado, razdo pela qual ndo existem decisbes fudiciais que vinculam
exta autarguia em regime especial”,

Corrobora a Procuradoria com o parecer da CAENE no sentido de que "f..) as conduias da
Concessiondria infringiram normas confratuais, estando, portanto, incurso nas penalidades
previstay no confrafo de concessdn .

Por fim, entende que "(...) deve ser enviada resposta ao Ministério Publice com copla integral
do presente processo, e assim que o Conselho-Diretor desta Agincia deliberar sobre o objeto
dos autos, entendo gue deva ser dada ciéncia ao Parguet da futvra deliberagdo”.

Em 13/11/12, foi expedido oficio 173/2012 PROC/AGENERSA, 4 2* Promotoria de Justiga de
Tutela Coletiva, sos cuidados do Promotor de Justica, Dr. Rodngo Terma, informando da
instauracioe do presenie regulalono gue visa apurar eventual responsabilidade da Concessionana
no evento ocornido e encaminhando-lhe copias dos autos,

Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N°, 328, de 06/11/12, conforme soricio em Reunifio Interna,
o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado a0 meu gabinete em 21/11/12.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditdrio e ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n”. 151/12 em 26/11/12, para a Concessiondria apresentar suas consideraghes
finais.

Em sua pega, a Concessiondina reiterou as redes ja apresentadas ¢ requercu, ao final, em razio
do devido atendimento por ela presiado, o arquivamento do processo, sem qualquer aplicagdo de
sangho em seu desfavor,

Remetidos o8 autos & Ouvidoria desta Agéncia, em 270213, parn que essa serventia contate a
cliente para obler informagdes a respeito da conclusio de sua solicitagio ¢ da exisiéncia de
alguma pendéncia resultante de sua reclamagdo.

A Ouvidoria destn Agénein, em sen despacho de fls. 40, esclarece que conforme solicitado,
entrei em contato com a Sr. Rosangela e foi informada que: "(..) Swa solicltagdo foi, sim,
atendida; (...) Ndo hd mais nenhuma pendénela com relagdo ao assumio; (..) Ndo ficou satisfeita
com a demora de 6 mesex para a figagdo de sen gax; (..) Foi obrigada a pagar mais & meses e
aluguel, gue gerow um gasio de aproximadamente RS 15.000; (.} Se semtiu prefudicada
maralmente ¢ precisa faltar ao traballo diversas vezes para ter seu problema resolvide™, @
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SECRETARIA DE ESTADD DA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANFAMENTO BASICO [0 ESTADOD DO RIO DE JANEIRD
GABINETE DOCONSELHETRO MOACY R ALMEIDA FONSECA

Fm respeito aos principios constitucionais do contraditdrio ¢ ampla defiesa, Toi expedido oficio
AGENERSA/MF n® 37/13 em 07/03/13, para a Concessiondria apreseniar suas consideraghes
linais,

Em 12/03/13, foi acosiada ao processo correspondéncia da Concessiondria CEG DUUR-E-
3622013, de 12/03/13, apresentando suas consideragdes finais, concordando com o parecer da
Ouvidora e reitera que ..} a extensdo do prazo de atendimento a solicitagdo de religacdo de
gas no imovel da cliende den-se, primeiramente, pela dificuldade em encontrar a cliente no local
para receber a equipe da CEG — jaio este ratificado pela confirmagdo de que a cliente residia
em batrro afustade do imavel em guestdo — além de que, posteriormente, ler incidide a
mecessidade de ser realizado o renivelamento de vdlvula do passeio antes de restabelecer o
servige de fornecimento de gds & elfiente”,

Assevern a CEG que %..) faz funtar ao presemte processo Decisdo do Ministério Pablico de
Estado do Rio de Janeiro que determinou o arquivamento do Inguérito Civil em referéncia. ao
rextar consiatade pela inteligénein emanada do lime. Sr. Dr. Promotor de Justica Rodrigo
Terra que a prestacde do servige jd foi deveras restabelecida e que o atrave regisirade nio
configura dane gue atinge a coletividede (.. ) Faz-s¢ breve parémiesis a fim de consignar
registro de que tal emtendimento € de forma contumaz defendido pela CEG. posto que evemtual
dano ndo representa fundamento basiante para sancionamento wwa vez gue a Concessiondria
atenda o imteresse piiblico ao restabelecer a regularidade da prestagdo do servigo ao proceder
com a extirpagido da pendéncia deniro do prazo asseverado pela AGENERSA" e que "(..) no que
fange ao miérite da agdo gjvizada pela autora (Processo D297827- 0520028 19.000]), esta
CEG informa que o juizo JULGOU IMPROCEDENTES os pedidos ali formulados e extinguiu o
Seito, com resolugdo de mérito — prova cabal de gue ndo agiv em discorddnecia de proceder esta
CEG.

Conclui a Concessionana que "(..) Deste modo, ao restar clare o devido atendimento presiado
par esta Concessiondria, como fambdém por suay agdes ndo configurarem gualguer fransgressdo
ao instrumento Concessivo, esta CEG reguer o arquivamenio do processo em epigrafe. sem
aplicagde de qualguer sangdo em seu desfavor”.

£ o relatbio, @“
e

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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SECRETAREIA DE ESTADD DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD
GABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n".: E-12/020.659/2012

Auluagio: 24/10/2012

Concessionsria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada de consumidor. Reativagio de
servigos - Fornecimento de Gas. MP inquérito civil PJDC
n” 1044/2012.

Sessiio Regulatoria: 28 de maio de 2013

VOTO

Trata-se de processo regulatonio instavrado em mzflo da requisicio do Ministério Plblico do
Estado do Rio de Janciro - 2° Promotona de Justica de Defesa do Consumidor ¢ do Contribaninte,
através do Inquérito Civil PIDC n® 10442012, no sentido desta Agéncia apresentar manifestaciio
sobre as supostas irregularidades praticadas pela Concessiondria CEG.

No oficio juntado aos autos pelo Ministério Piablico. consta a copia do Termo de Declaraclio da
Ouvidoria daquele drgho pablico com a reclamagiio oferecida pela Sra. Rosangela Costa de
Souza, na qual, em sintese, narra varias solicitagbes de religagfo de pas em seu imdvel desde o
dia (FV04/12 e ngendamentos nilo cumpridos,

A Concessiondria, em sua defesa, afirma que o fornecimento de gis foi restabelecido em
08/10/12, tendo informado a cliente da data que poderia realizar o servigo para dar infcio ao
fornecimento de gis, pois dependia do atendimento do cronograma de obras e da venficagio da
necessidade da expedigo de licenga, junto i Prefeitura, para realizacBo da obra para o
renivelamento da vilvula no passeio e, por isso, entende nio ser merecedora de qualquer sangio
em seu desfavor,

Instada a s¢ manifestar, a Cimara Técnica de Energia, em seu parecer, conclui pelo
descumprimento por parte da Concessiondria da cliusula 1%, Pardgrafo 3°, além do anexo [ -
Parte 2 - Ttem 13 A- Servigos Obrigatonios - Corle/Religacfio e vistoria de instalagies internas,
ambas do Contrato de Concessiio’ |
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SECRETARIA INE ESTAIDD DA CARA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD
GARINETE ) COMNSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

A Procuradoria, em seu parecer, corrobora com o entendimento da Cimara Técnica de Energia.
no sentido de aplicagiio de penalidade em mzdio do descumprimento de prazo.

Atendendo a solicitacio de minha asssessoria, a Ouiadona desta Agéncia confirmou com o
cliente a soluglo do problema, apesar da demora de 6 meses para ligagio de seu gas e o gasto de
aluguel gue teve que pagar.

Entendo a argumentaciio da Concessiondria sem consisténcia, pois, como pode ser observado
nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessdes regulmdrias abordam normalmente o
descaso da Delegatiria nas reclamagbes formuladas pelos clientes, simagbes de idéntica
mafureza, gue traduzem comportamentos inadequados, innceitdvels ¢ reflerados.

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondiria, assim como o8
agendamentos nfiio realizados, certamente, causou diversos transtomos ao cliente, revelando
manifesto vicio na prestagio do servigo, Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar
das oportunidades, a Concessionidria comprova a demora em seu atendimento, bem como niio se
mostra razodvel que se leve aproximadamente 6 (seis) meses para religaghio do gis da chente, ao
passo que o prazo contratual determina 72 (setenta e duas) horas para vistoria de instalagies
intemnas ¢ de 24 (vinte e quatro) horas para religagiio de gis.

Saliento, ainda, que a comprovaglio das razdes postas pela Concessiondria ndlo parcce ser de
dificil caracterizagio documental, sendo assim, na auséncia desta, resta claro que as alegagies da
CEG nfio merecem prosperar, visto que esta niio conseguiu se desonerar da obrigacio de cumprir
COMm 05 prazos contratuais,

Pelos motivos acima clencados, ¢ atento a todas as informagdes ¢ posicionamentos de nossos
orglos téenicos, sos quais me filio, entendo gue a penalidade de multa redna fundamentos para
st aplicagdio, e, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

| - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa. no montante de 00006 % (seis
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Oltimos 12 meses anteriores & pratica da
infragiio, devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 10* do Contrato de Concessdio,
combinado com o ar. 17°, VI, da Instrucio Normativa n° 001/2007, em razio dos fatos
narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

I - Determinar & Secretana-Execotiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifdria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do corvespondente Auto de
Infragiio, nos termos da Instruclo Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

11 - Peterminar que a SECEX envie oficio ao Ministério Pablico dando ciéncia da decisio desta

Agéncia Reguladora.

E o voto.

Moacyr ﬁﬁmﬂ
Conselheiro-Relator
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JMETRD:'

ATO DO CONSELHO DIRETOR ~°'V1¢0 Fublice Estadua

Processon® E-12./0 a0, 59 jocis

- Data_=4 1 {o> § =]
DELIBERACAQ AGENERSA N7g0 !%_ _ 12 P 2
= wl;l.h-l.-'lf"'

DE 28 DE MAIO DE 2013,

CONCESSIONARIA CEG - OUCORRENCIA REGISTRADA
DE CONSUMIDOR. REATIVACAO DE SERVICOS -
FORNECIMENTO DE GAS. MP INQUERITO CIVIL PIDC N
1044/2012.

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de
suas atribuigdes legais ¢ regimentais, tendo em vista © gue consta no Processo Regulatdrio n®
E-12/020.659/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0006 % (seis
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores § pritica da
infraco, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessio,
combinado com o art. 17, V1, da Instrugio Mormativa n®, 0012007, em razfio dos fatos narrados
no presente processo, relativos ao atendimento da chente.

Art.2" - Determinar 4 Secretaria-Executiva. em conjunto com a Camara Técmica de Politica
Econdmica ¢ Tanfdria ¢ a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infragfio, nos termos da Instrugdio Normativa AGENERSA/CID n®, 0012007,

Art3" - Determinar que a SECEX envie oficio ao Ministério Plblico dando ciéncin da decisiio
desta Apéncia Reguladora.

Artd® - Esta Deliberaclio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 28 de maio de 201 3.

£t
Moaeyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
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