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SECRETARIA DFE ESTADD DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTD BASHOD D9 ESTADD DO BRI DE JANEIRD
CABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n.: E-12/003.110/:2013

Autuagio: 15/01/2013

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA -

Solicitagiio de Ligagio de Gas, Ocorréncia n® 5348%6
Sessdio Regulatoria: 28 de maio de 2013

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi miciado através da C1 OUVID N 92, de 15/01/13, que trata
da ocorréncia de n" 534896 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamaglo da cliente da
Concessiondria CEG.

Na mesma comunicacio interna, a Ouvidornia desta Agéncia solicita (..} erientagdes de coma
proceder com relagdo d ocorréncia n°334896, gue trata de reclamagdo sobre demora na ligagdo
de pax ma residéncia da Sra. Eunice Affonso Rodrigues, inicialmente agendada para o dia
281212, com 2 agendamentos ndo cumpridos pela CEGY, Acrescenta a Quvidoria que () No
dia [4401/13. a CEG enviou a seguinte resposta a cliente, com copia para esta Cuvidoria: "De
acordo com o setor responsavel, o fornecimenio de gds foi liberado no dia 12/1/201 3, em acordo
com «s normas exigidas pelo Regulamento de Instalaghes Prediais (RIP)" e (.. ) Lamentamos os
rranstornos  cowsados € informamos  gue  estamos  a  disposigdo  através  do  e-mail
ouvidoriai@gasnatural com”

Informa a Ouvidoria que ") o solicitar & cliente confirmagdio da solugdo do problema, recebi
a seguinte resposta;“(Nd, Sim. Foi atendida, embora fora do prazo informado pela CEG.
Recebemas a visita dos funciondrios da empresa no ultimo sébado, dia 12, embora eles fivessem
agendado a mexma para a sexia aniferior, mas imporia mesmo & que, finalmente, o problema foi
sellucionado!"

Conclui a Ouvidoria que “f..) Diante do exposto, encaminho a presenite para apuragdo de
provivel descumprimenio oo Confrate de Concessdo no gue diz respeito o prazo para
aiendimento de uma solicilagdo de ligagda de gas, bem como aos agendamentos nde cumpridos
pela CEG™.

Expedido Oficio CAENE n® 030413, de 22/02/13, 4 Concessiondnia, solicitando pronunciamento
em relaciio & ocorréncia 534896 aberta em nossa Ouvidoria.

As fls. 10, foi acostadn so processo a correspondéncia DIJUR-E-303/12, de 01/03/13, da
Concessiondria, em resposta ao oficio CAENE n®. 030/13, informando que "(_.) Em visita
realizada no dia 03/00/03, & residéncia da cliente foi derectado escapamento na ramificagdo,
sendo esta de responsabilidade do cliente” ¢ que "...) Apds sanar e escapamento, o cliente feve
o fornecimento liberado em 12/01/13". Por fim, requer a CEG que "Y..) gue o presente processo
administrative seja ARQUIVADO, sem a aplicagdo de gualguer sangdo™. E@
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SECRETARIA DE ESTADOD DA Casa CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA ESANEAMENTO BASIOD DO ESTADD DO HIO DE JANEIRD
CABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

A Climara Téenica de Energia desin Agéneia, em seu parecer, apos narrar fodo o histérico da
ocorréncia, conclui que "C. ) a Concessiondria descumpriv a Clawsula | Pardgrajo 3° além do
Anexo [, Parte 2, fiem 13 A- corte/relipagdo ¢ vivioria de instalagdes infernas, ambox do
Contrato de Concessido”.

Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N®. 339, de 23/01/13, conforme sorteio em Reunidio Interna,
o processo foi distribuldo para a minha relatoria ¢ encaminhado so meu gabinete,

Em respeito ans principios constitucionais do contraditério ¢ da ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n®. 4313 em 1903713, para a Concessiondria apresentar suas
consideragdes.

A Concessionania, em 01/04/2013 (DUUR-E-496/13), em resposta ao oficio AGENERSAMF
n". 43/13, prestou 0% scguintes esclarccimentos quanto & reclamacio em destaque: “(..) Fol
realizada visita na casa da cliente no dia 0408/13, nesta foi deteciado escapamenio na
ramificagdo, sendo este de responsabilidade do cliente”. Salienta que "(..) na existdncla de
vazamenie na ramificagdo inferng esta ¢ de inteira responsabiflidade do proprietdrio, o qual
deverd providenciar para que sejam mantidas em perfeito esiado de conservagdo, conforme o
item 29 do Regulamento de Instalaghes Prediais (RIP). (..) Assim, apds o cliente sanar o
excapamento, em | 2/01/13, seu fornecimento foi liberadao™

Informa a Delegatiria que (.} mesmo apds fodos ox esclarecimentos prestados  pela
Concessionaria. a CAENE proferiu parecer onde entenden que a Concessiondgria descumpriu a
Cldwswla 1* Pardgrafo 3°, além do Amexo Il Parte 2 tem 13 A- corte/religagdo ¢ vistoria de
instalagdes infernax, ambos do Contrato de Concessdo. () A Concessiondria discorda do
Hustre parecer uma vez gue considera ndo ter incorride em desconformidades, (4 que o cerne do
processo administrative deve ser o atendimento do interesse publico, o que foi evidentemente
afingido no case em iela, por melo do atendimento adeguado a cliente™

Por fim, registra que (..} faz parte da crenga desta Concessiondria que no presente caso ndo
existe espago para aplicagdo de penalidade de multa, uma vez que esta demonsirouw esiar em
observdneia d Cldusula Primeira, §3° do Conirato de Concessdio, gue prevé gue “Na prestagdo
doy servigos o Concessiondria procurara sempre a satisfacdo de seus cliemtes, obedecendn ans
principios da eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga, gualidade, generalidade,
atualidade, corfesia com os consumidores ¢ modicidade das tarifas”™ e requer ") que sefa o
presente processo administrativo ARQUIVAIN, sem a aplicagdo de qualquer sangdo™,

Em 10403713 o processo foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha
mssessoria, solicitando seu pronunciamento.

As f15.23, a Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer ressaltando que “f..) Deé acordo
com a documeniagde disposia nos auios, especialmente parecer da CAENE, (...} que retrata o
acvonfecido, enfendemaos gue a Concessiondria ndo se hotve com o exstabelecido no instrumento

cinrcessivo ™. {%
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CARINETE D CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Assim sendo, entende a Procuradoria que ..} ox argumentos despendidos pela Concessiondria
CEG as fls 21, ndo trazem subsidios capazes de modificar nosso ponto de vista. (...) Mas o cerne
da questdo diz respeito d constatada nde observimeia, demonsirada nos auios, por parte da
Delegaidria, no que se refere & Clduswla Primeira Pardgrafo Terceiro, além do Anexo Il Parie
2 ftem 134" Por fim, conclui que ..} Esid plenamente demonstrado nos autos adminisirativos
a ndo observincia do ocima aludido pela Delegatdria, ¢ em razdo disso, concordamos
plenamente com o Parecer do Orgdo Téonico da Agéncia Reguladora, inclusive guanto aos
descumprimenios assinalados".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditirio ¢ ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n". 52/13 em 03/05/13 para a Concessiondria apresentar suas consideragies
linais.

Em 13/05/13, foi anexada aos autos a comespondéncia DUUR-E-703/13 da Concessiondria,
apresentando suas consideragdes finais, entendendo que nlo lhe deve ser imputada qualquer

responsabilidade, ratificando todas as considerages esposadas no processo regulatorio.

E o relatorio. {@
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Muoacyr Almeida Fonscea
Conselheiro-Relator

T e

Consetheiro Moacryr Almrida Fomgeca - Frocesso Fa3/003.10/ 201y Pugina 3 de 3

T - S




servigo Publico Estadual
Pocesan i E-1Lfco3 - 110 19013

fﬂ'ﬁ, pata AS 101 1 A3 e 30
@ mm@-dbw

SECRETARIA DE ESTADD DA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADDRA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASIOO DO ESTADD DO RIO DE JANEIRD
GABINETE DO CONSELHEIRD MOACYR ALMEIA FONSECA

Processo n".: E-12/003.110/2013

Autuagio: 15/01/2013

Concessioniria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA -

Solicitagio de Ligagio de Gas, Ocorréncia n® 5348%
Sessiio Regulatoria: 28 de maio de 2013

VOTO

Trata-se de Processo Regulatdrio iniciado para avaliar a reclamagio da Sr*. Eunice Affonso
Rodrigues, contra a CEG, registrada na Ouvidoria desta Agénein sob o n® 534896,

Conforme sintese do histdneo de stendimento, a cliente reclama da demora na ligaghio de gis em
sua residéncia, inicialmente marcada para o dia 281212, bem como de 2 (dois) agendamentos
ndio cumpndos pela CEG.

Em atendimenio 4 solicitagiio (03/01/13) da Ouvidoria desta Agéncia, a Concessionaria, em
14/01/13, procede a juntada da resposta prestada a cliente, na qual informa que o fornecimento
de pis (ol liberado no dia 12701713, de acordo com as normas exigidas pelo Regulamento de
Instalaghes Predias (RIP) e, ao final, lamenta os transtomos causados.

Referida solugio restou confirmada com a cliente, pela Ouvidoria desta Agéncia, embora aquela
alirme que foi atendida fora do prazo informado pela CEG,

A Cémara Técnica de Energia ¢ a Procurndoria, em seus pareceres, consideram que, neste caso,
houve o descumprimento pela Concessiondria da Cliusula Primeirn, §3° do Contrato de
Coneessiio, dos prazos referentes ao Anexo Il - Parte 2 — [tem 13A - cone/religagio e vistoria de
instalaghes internas’ ¢, por isso, sugerem 4 aplicagio de penalidade em razdo do descumprimento
de prazo de atendimento. @
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO D0 RID DE JANETRO
GADINETE DO CONSELHEIRO MOACYH ALMEIDA FONSECA

Segundo consta das consideragcbes da Concessiondria "(...) Fol realizada visita na casa da clienie
no dia 0401713, nesta data foi detectade escapamerdo na ramificagdo, sendo este de
responsabilidade do eliemie”. Salienta que "f..) ma exisiéncia de vazamento na ramificacdo
inferma exta & de intelra resporsabilidede do proprietdrio, o qual deverd providenclar para gue
sefam mantidas em perfeifo estado de conservagdo, conforme o ifem 29 do Regulamento de
Instelagfex Prediaix (RIF). (..) Assim, apds o cliente sanar o escapamento, em J200/03, seu
Jornecimento foi liberado™ Por estes motivos, postula pelo arquivamento do presente
regulatdrio, sem aplicagio de qualquer sangfio,

Entendo a argumentagio da Concessioniria sem consisténcia, pois, conforme observo nos autos,
ndo consta qualquer documentagio que pudesse corroborar as informagdes prestadas pela
Delegatina, apesar das oportunidades havidas.

Destaco, mais uma vez, que, caso entenda a Concessiondria insuficientes os prazos estabelecidos
contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julgue necessinas para que 8 AGENERSA
analise eventual proposta,

Como pode ser observado nesta Agéneia, diversos processos apreciados em sessbes regulatonias
ahordam normalmente o descaso da Delegatina nas reclamagdes formuladas pelos clientes,
situaches de idéntica natureza que traduzem comporiamentos inadequados, inaceitivels ¢
reilerados.

Também sc depreende que a Concessionaria ndo atendeu a nossa Ouvidoria (IN-CODIR N*
019°) em tempo habil, considerando que a resposta demorou aproximadamente 11 (onze) dias,

Observo gue o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondria, assim como os
agendamentos nflo realizados, certamente, causou diversod transtomnos 8o cliente, revelando
manifesto vicio na prestagio do servigo. Frsc-se gue, independentemente da eventual
responsabilidade da cliente, no presente episidio, o prazo contratual determina 24 (vinte ¢
quatro) horas para a providéncia em qm.%
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SECRETARIA DE ESTAD BA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADOIA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JAKEIROG
GABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEINA FONSECA

Pelos motivos acima elencados, e atento a todas as informagies e posicionamentos de nossos
orglos tecnicos, aos quais me filio, entendo que a penalidade adverténcia ¢ multa 4
Concessionana rouna fundamentos para sua aplicagiio, ¢, por isso, proponho a0 Conselho-
Diretor:

I - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005 % (cinco
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gllimos 12 meses anteriores d pritica
da infragio, devido ao descumprimento do disposto na Clausuola 107 do Contrato de Concessdo,
combinado com o art. 17°, VI', da Instrugio Normativa n® 0012007, em mzdo dos fatos
narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

Il - Determinar & Secretaria-Execuliva, em conjunto com a Cdmara Técmica de Politica
Econimica ¢ Tanfiria ¢ a4 Cimara Téemica de Encrgia, a lavratura do cormespondente Auto de
Infragiio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

Il - Aplicar 4 Concessiondria CEG, a penalidade de adverténeia, com base na Clausula Décima
do Contrato de Concesslio, combinado com o art. 18°, 1°, da Instruglio Normativa n®, 01/2007,
por ndo ter atendido o requenmento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hibil.

IV - Determinar & Secretania-Executiva, em conjunto com & Cdmara Téenica de Encrgia, a
lavratura do comespondente Auto de Infragho, nos termos da  Instrugiio Normativa

AGENERSA/CD n®, 0172007,
L@/M

Moacyr Almeida Fonseea
Conselheiro-Relator
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DELIBERACAO AGENERSA N°j_ ,g,";;r"" 123 Fs.

DE 28 DE MAIO DE 2013.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA
NA OUVIDORIA DA AGENERSA - SOLICITACAO DE
LIGACAO DE GAS. OCORRENCIA 534896,

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de
suas atnbuigdes legais ¢ regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatono n®
E-12/003.110/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1® - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de O,00005 % (cinco
contésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 meses antenores & pritica
da infra¢do, devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 1{F do Contrato de Concesslo,
combinado com o art, 17, VI, da Instrugio Normativa n®. 00172007, em razio dos fatos narrados
no presente processo, relativos ao atendimento da cliente,

Art.2" - Delerminar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técenica de Politica

Econdmica ¢ Tarifiria ¢ a Climara Téonica de Energia, a lavmtura do correspondente Auto de
Infracfio, nos termos da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007,

Art.3" - Aplicar 4 Concessionana CECG, a penalidade de asdveriéncia com base na Clausula
Décima do Contraio de Concessiio, combinado com o art. 18, |, da Instruglo Normativa n”.
0172007, por ndo ter stendido o requerimento da Ouvidona desta AGENERSA em lempo hibil,
Art.4" - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia, a
lavratura do  correspondente  Auto de Infraghio, nos termos da Instrugho Normativa
AGENERSA/CD n". 001,2007.

Art.5" - Esta Deliberacio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio,

Rio de Janeiro, 28 de maio de 2013.
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