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RELATORIO

O presente processo foi instauradop atra\}és da CI AGENERSA/OUVID- N° 108!, de 25 de

setembro de 2013, que trata da Ocorréncia n° 540370 e tem por finalidade analisar a reclamag#o feita pela

Sra. Tatiana Oliveira.

_ Na mesma comunicagfo interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita "(..) orientagdes de como
proceder com relagdo a ocorréncia n® 5403 70 registrada nesta Quvidoria a partir de uma denincia
publicada no site Reclame Aqui' e enviada a CEG em 06/08/201 3 para tratar de reclamagao sobre

demora na hgagao de gds na reszdencza da Sra. Tatiana Oltvezm ,,

Acrescenta a Ouvidoria que: "(...) Em 21/08/13, a Concessionaria enviou a esta Quvidoria a
seguinte reposta: "De acordo com o Setor responsdvel, o frdmile entre aprova¢ao, licenciamenio e
 construgdo do ramal ocorreu no periodo de 06 a 19/08/2013. -Informamos que a inspe¢do para

instalacdo do medidor ocorreu em 20/08/2013, porém neste dia detectamos que a tubulagdo estava

e

obstruida e ndo foi possivel liberar o fornecimento de gds (...). Ressaltamos que hoje, dia 21/08/2013, a -

exigéneia foi cumprida e a inspegdo para instalagdo do fornecimento de gds estd agendada para

amanhd, 22/08/2013(..)." .

Assevera a Ouvidoria que em 22/08/2013 enviou uma SNS a CEG, encaminhando 2 novos

emails da cliente, solicitando esclarecimentos e providéncias, in verbis:

] ) (...) Primeiro gostaria de agradecer o trabalho de vocés da AGENERSA em resolver meu
problema pois nao exisie nenhum tipo de comunicagdo e nenhum tipo de interesse por parte da CEG
Em relagdo ao procedzmenro adotado por eles, relato que esperei uns 5 meses para a construcdo desse
ramal, pois gucmdo realizei a primeira inspe¢do com a TECNOGAS ndo foi detectado a auséncid do
ramal na rua (o que é um absurdo por sinal) e com isso atrasou ainda mais... outra questdo foi a demora

para a construgdo do mesmo, Jd que a minha solicitacdo foi feita ANTES dos ultimos eventos realizados

L
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no Rio.de Janeiro (Final da Copa das Confederagoes e JM de Juventude), fui informada pela CEG que a
prefeitura do Rio ndo permitia nenhuma construcdo em épocas de evento, sendo que ‘o que fizeram foi
um buraco ridiculo de pequeno para eSperar tanto tempo... com isso fui afetada meses com a auséncia de
gds... principalmente por que minha casa Joi toda reformada e ndo existia chuveiro elétrico... outro fator
importante gue, CONTRUIR O RAWL, QUEBRARAM UM CANO DE AGUA E SE ENCONTRA EM
VAZA_MENT O CONSTANTE, QUE ATE HOJE NAO FOI.SOLUCIONADO, NEM PELA CEG , NEM
PELA PREFEITURA, POIS OS MORADORES JA FIZERAM RECLAMACOES E NADA FOI FEITO :

A inspegdo ¢é feita toda em cima do que NAO podemos fazer, mas o erro deles nunca so penalizados. '
Quanto .ao problema da tubulagdo, realmente aconteceu, somente na ultima vistoria realizada pela .
TECNOGAS foi detectado dgua no encanamento do gds e precisamr}é dar um jato de vapor para a ‘
secagem do cano. Récebi uma ligagdo hoje para ﬁhalmente lib'erdrem 0 meu gds, mas a visita ainda ndo
aconteceu, estd previsto para ser a partir das 15h, portanto, nio posso afirmar ainda que fenho gds em .‘

casa (...)

2) (...) A vistoria que seria realizada hoje para a liberacdo do gds teve mais uma parte da novela,
HOJEEE O cara da CEG me fala que, para ligar o gds, precisa Jazer um calco de 10cm de altura onde
vai i ficar o relogio e colocar CERAMICA RESUMINDO.... mais uma vez ndo lzgaram meu gas (o

Informa- ainda a Ouvidoria que em 02/09/2013 recebeu a seguinte resposta da CEG: "Em visita
realizada no dia 22/08, detectamos exigéncia no PI (CABINE DO MEDIDOR). Por este motivo, ndo foi .
posstvel liberar o fornecimento de gds. Em 23/08/2013, a exigéncia foi sanada e o fornecimento de gds

Joi liberado de acordo com o RIP." .
Insta dizer que em 23/09 a CEG esclarece Io seguinte:

"Abaixo, explicagdo de todo histérico do atendimento a cliente: Cliente fbi captado em

- 14/01/2013 pelo Call Center e estava sendo tratado como SV,
Ecc Tecnogds atendeu o cliente e abaixo segue o historico do atendimento:

 Cliente serd atendido dia 17/01
. ]7/0] Cliente ausente (notificado). Em contato telefonico a mesma informou que vai
ligar para reagena’ar nova data.

. 20/02 Cliente solicitou reagendamenro da vistoria para o dza 22/02 ; 2 L/{

rhis;
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o 22/02 - Cliente ausente (notificado). Em contato telefém’co realizaélo, 0 mesmo informou

. que vai ligar para reagendar a vistoria.

o 25/02 - Tentativa de contato com cliente sem éxito para reagendamento. Serd
encaminhado equipe técnica ao local dia 26/02 para tentar encontraf o cliente em casa.

e 26/02 - Cliente ausente (notificado), em contato lelefonico d mesma infqrmou que vai
ligar para reagendar'vistoria. P ' '

e 21/03 - Em contato com cliente a mesma informou que d imovel estd. em obras, vai ligar -
para rec;'gendar vistoria no proximo mes. l : - pi '

o 26/04 - Cliente solicitou reagendamento da vistoria para o dia 29/04.

» 29/04 - ldentificagdio exigéncias: Entulhos no PI de gds, fios e cano de dgua préximé a
tubulagdo de gds, tubulagdo sem piﬁturd e -isol;mres na abragadeira (notificado)

o Cliente solicitou reagendamento para o dia 03/05 S e

e 03/05 - Feito apligacdo dé resina; teste ok; corte de porta; fixagdo de bdscula; colocado

chaminé 4.

- Conforme demonstmdo acima, apesar da Clzente ter solzczrado 0 gas em Janeiro/2013 - via Call %
Center, a mesma 50 permmu o acesso da Contratada para vistoria do local e das instalagdes internas em
Abril/ZO] 3 (03 meses apds a solicitagdo), uma vez que ela prdpria reagendou as vistorias. por dzve\rsas

vezes. .

A verificagdo dos pontos do ramal externo/interno onde sdo instalados os medidores (Pl), sdo de
responsabilidade da Empresa que constrdi o ramal e/ou da Empresa que instala os medz'do}*es, uma vez
‘que a manipulacdo deste ponto sem a devida capacitagdo técnica poderd acarretar em escapan&ento de
gds, e por medida de seguranga, as Empresas Instaladoras ndo sdo habilitadas nem autorizadas &
verificar se hd ou nilo gds no ponto de ramal. E neste caso; o ponto no apresentava informagdo de
_corte. Mais uma vez, estd demonstrado que o atraso inicial se deu por conta das reprogramagdes do

- Cliente, uma vez que a vistoria foi realizada no dia 03/Maio e a alta programada para 07/Maio.

Serd encaminhado équipe técnica ao local dia 09/05 para verificar o ocorrido:

\

o  09/05 - Elaborado mobilidrio urbano, serd encaminhado para GE da drea.

: o 20/05 - De acordo com GE da-drea esid sendo feito estudo de rentabilidade /

i
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o DIA 30007 - AGUARDANDO RESPOSTA DO MOBILM’RIO QUE FOI ENVIADO
PARA O SETOR RESPONSAVEL / Servigo comunicado como ndo realizado para acerto '

(e rekh-£1a. Y 24
_ Agéncia Reguiadora de Energia e Saneamento Basnco do Estado do Rio de Jan

de saturagdo Szebel

Em fungdo da necessidade de se consiruir um novo mmal foz preczso a reallzagao de um estudo
de rentabilidade e de se fazer a alteragdo da saturagdo de SV para o SH no sistema. TPO entregue dia
03/06 com solicitagdo para o dia 31/08. Ramal construido em 13/08, sem licenca, a partir de uma
autorizag&o especial da Pre}’eimra, visto que o periodo coincidia com a Copa das Confederagdes e

Jornada Mundial (..)

Em 14/08/13, contratada esteve novamente no local para fazer vistoria. Segue histdrico. Teste
ok; feito afastamento da tubulacdo de gas das canaliza?é’es de outra natureza; colocado adesivo na

tubulagdo de gds, adequagdes ok.

° -_ Em 20/08, cliente foi disj:o_nibilizado para alta e Inspetora verificou que a z'nstalyag&o‘imferm;/za
' estava com dgua. . . |

e Em 21/08, contratada esteve no local e retirou a d’gﬁa da tﬁbulagﬁo. :

o Em 22/08, contratada deu exigéncia do PI que estava sem pisb cim_entado.' i

e Fm 23/08 contratada exacutou 0 reparo na alvenarza do PI '

o Em 23/08, contratada retornou ao local e realzzou a alta do clzente )

Conclui a Ouvidoria que: "Diante do exposto, encaminho para apuragdo de provavel
. descumprimento ao Contrato de Concessdo no que diz respeilo ao prazo para atendimento de uma’

solicitacdo.de ligacdo de gas. (. YR

As fls. 06/08, através da mesma Comunicagio Interna (CI AGENERSA/OUVID N° 108) foi

acostado-ao processo o histérico do atendimento que consta no sistema de nossa Ouvidoria.

Para mstrugfio do presente regulatorio, os autos foram encaminhados novamente a Ouvidoria, no

dia 04/10/2013, para ciéncia, anotagdo e prosseguimento da instrugéo.

As fls. 12 ¢ 13, a Ouvidoria desta AGENERSA juntou aos autos os emails enviados a cliente, os

quais indagam se o problema foi solucionado e informa a abertura do presenfe regulatorio. -
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Pela Resblug’éo- do Conselho-Diretor n.? 3952, ‘conforme reunido intema de 08/10/2013, o

processo foi distribuido & minha relatoria.

Em 26 de novembro de 2013, através do OFICIO CAENE N° 194/ 13 a fl. '16 foi solicitado o
segumte "(..) Solicito pronunciamento dessa Concesszonarza em relagdo & ocorréncia 540370 (..)
Solicitamos que esta informagdo seja enviada a esta CAENE no prazo mdximo de 3. (trés) dias uteis, a

contar do recebzmento deste Oficio."

As fls. 19/21 foi acostada ao processo a correspondencxa DIJUR-E- 2350/ 13 de 03/12/2013 da
Concess1onar1a em resposta ao OFICIO CAENE N°194/13 juntando o histérico cronolog1co do
‘atendimento que consta no sistema da Concessionaria, rauﬁcando todas as consideragbes esposadas no

presente.

Em 12/12/2013 a Cémara Técnica de Energia desta Agéncia, ap6s narrar todo o historico da
Ocorréncia em seu parecér3, conclui que: "(..) Considerando a data que a Concessiondria realizou a
 primeira vistoria, o tempo decorrido para dar enirada no TPO, .além das diversas vistorias realizadas.e
em cada vistoria ser identi ificada uma exigéncia nova, foi posszvel concluzr uma md prestacdo no Servzgo
por parte da Concesszonarza descumprindo desta maneira, o Anexo I Parte 2, Irem 13-A; execu¢do de

ramais em redes de distribuicdo ja existentes, bem como a Clausula I, Paragmjb 3% ambos do Contraio

de Concessdo. (...)"

As fls. 25/27, Parecer 15/20‘14-EVB-Procuradofia‘_L, a Procuradoria desta AGENERSA se
mar‘u'festouj ressaltando que : "(..) O fato da Delegatdaria ref rfe&lizado 3 (irés) vistorias sem o devido
apontamemto de exigéncias, com pedido de uma nov&,‘ Ja aponta a md prestacdo de servigo, Lei 8789/95,
artigo 6°. Entendemos também q,ué o TPO (T ermo de pedido de obra), foi eniregue no dia 03/06/2013,

aproximadamente, 2 (dois) meses depois da realizagdo da 1° vistoria. (...)"

Por fim, conclui a Procuradoria que: "(..) Claf;o' estd o descumprimmto do cont}*ato de
‘Concessao no tocante ao Anexo II Parte 2 Item 13-4, execur;oes de ramazs em redes de dlstrlbuu;ao ja.
existentes, além do que estd estipulado na Cldusula 19 §3° dssim, entendemos, s.mj., que a
Concessiondgria CEG infringiu o znstrumento concessivo nas Cldusulas acima citadas, e, em razdo dzsso

somos pelo apenamento da mesma nos termos conszgnados no referido Diploma Comratual ( )” ~ |

2 ps.15:
3 Hs.22e 23
4 Dalavra do Dr. Edson Vaz Borges com "de acordo" da Dra. Flavine Meghy Metne Mendes.

-
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Em respeito ao0s principids constitucionais do ¢ontraditorio e ampla defesa, foi expedjdo Oficio

AGENERSA/SS n° 02/14° de 06/01/2014, para a Concessionaria CEG, querendo, apresentar : suas razoes .

N

finais no prazo de 05 (cmco) dias.

'Por meio da DIJTUR-E-086/ 14° de 13/01/2013, apds mencionar os pareceres da CAENE e da
Procuradoria, a Concessionaria entende 0 seguinte: "(..) Evidente que, neste caso, 0 prazo do instrumento
concesszvo Joi prorelado medtante requisicdo do proprio cliente que criou iniimero entraves e obices
para a prestagao do serv:g:o por parte da Concessiondria. O que deve ser + analisado no presente caso é
que ndo houve responsabilidade da CEG quanto a Suposto descumprimento de prazo; visto que tdo logo .
permitiu a vistoria, a Concessiondria’ im'cz'lou os trdmites para aténdz'menio -do cliente. Qutrossim,
evidente que a Delegatdria vem envidando seus maiores esfor¢os no sentido de realizar o atendimento de

todas as solicitacdes de ligagdo de gds dentro do prazo Contratual, sendo certo que ndo se podé exigir

3 gue haja 100% de cumprimento de meta de atendimento, visto qué, muitas vezes, o agendament‘o da

vistoria depende do proprio cliente (...)".

E o relatorio, :

'CARLOS SANTOS FERREIRA -
20 \RELATOR

5 Fls.28-como respectivo aviso de recebiménto em 06/01/2013.
% 15, 29330- protocolizada nesta Autarquia em 14/01/2014.
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Processo n°.: - E-12/003.597/2013

Data de Autuagéo: ] 26/09/2013

Concessiondria: ; CEG’

Assunto: \ Ocorréncian® 540370

Sessdo Regulatoria: 25 de Fevereiro de 2014
VOTO

~ O presente processo foi instaurado em razio da ocorréncia n®. 540370, registrada na Ouvidoria da
AGENERSA a partir de uma dentincia publicada no site Reclame Aqui, tendo por finalidade avaliar a
reclamagfio da Sra, Tatiana Oliveira em face da Concessionaria CEG. ' i

A referida ocorréncia trata-se de demora na ligagdo de gs, solicitada pela cliente no dia
14/01/2013. De acordo com o histérico fornecido pela CEG, apesar da solicitagio ter sido feita em
Janeiro, a 1* vistoria s6 foi realizada no dia 29/04/2013 (3 meses depois), momento em que foram
identificadas algumas exigéncias, quais sejam: entulhos de PI de gas, fios e cano de dgua proximo a
tubulagdo de gas, tubulagdo sem pintura e isolantes na abracadeira. :

Em fungfio da necessidade de se construir um novo ramal, foi necessaria a realizagdo de um
estudo de rentabilidade e alteragfio da saturagdo de SV para SH no sistema. : ! :

Ocorre que- apesar de constatadas tais exigéncias, o TPO (Termg de Pedido de Obra) s6 foi
entregue no dia 03/06/2013, aproximadamente 02 (dois) meses depois da realizagdo da 1° vistoria.

Insta salientar que mesmo com a demora de aproximadamente 02 (dois) meses para a

~ Concessionaria entregar o TPO, o que gerbu, consequentemente, a demora para a cohstruc;ﬁo do ramal,

que so foi realizado dia 13/08/2013, a Delegatéria ainda precisou realizar mais 3 vistorias, nos dias 14, 20

e 21/08/13, para concluir que as exigéncias foram adequadas e a dgua que estava na tubulagdo foi
retirada. )

{

: Acontece que, além de todas essas verificagdes, foi necessario ainda uma nova vistoria, realizada
no dia 22/08/201, onde foi apontada nova exigéncia, que nas 3 vistorias anteriores nao foi detectada.

Como se observa nos autos, somente no dia 23/08/2013 a exigéncia foi reparada, o que demonstra .
claramente a mé prestagio no servigo por parte da Concessiondria, nos termos do art. 6° da Lei 8789/95,
uma vez que foram necessarias 3 vistorias para que todas exigéncias fossem concluidas.

Segundo informag@es apresentadas' pela Concessiondria, em suas razdes finais, o prazo so¢ foi
protelado em virtude de requisicao feita pela cliente e que nao houve responsabilidade por parte da

'\
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Concessmnana, Vlsto que quando a consumidora permltlu a vistoria, a Concessmnana iniciou os tramites .

do atendlmento

A Delegatana assevera ainda que: "(. ) Vem envidando . seus maiores B.SfOP‘(,'OS no sentido de
realizar o atendimento de todas as sohcﬁagoes de ligagdo de gds dentro do prazo Contratual, sendo
certo que nio se pode extglr que haja 100% de cumprimento de meta de a de atendimento (...)" (grtfos
nossos) :

.Em suma, a Camara Técnica de Energia e Procuradoria, em seus pareceres, consideram que,

neste caso, houve o descumprimento do Anexo I, Parte 2, Item 13-A, execugdo de ramais em redes de -

: dlstrlbulgao j4 existentes, bem como, a Clausula I Paragrafo 3° ambos do Contrato de Concessao

Cumpre ressaltar que a resposta da Concessiondria CEG a ‘Ouvidoria da AGENERSA, foi feita
dentro do prazo contratual de 3 (trés) dias, nos termos do Art. 2°, do capitulo II, da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n° 019 as fls. 19/21

No que tange as mformag:oes fornecidas pela, Delegatana entendo serem mcons1stentes, pois,
conforme observado nos autos, ndo consta qualquer documentagéo que pudesse corroborar com as
informagdes prestadas pela Concessmnana apesar das oportumdades havidas. -

Observo também que o atraso no cumprimento deste servn;o (cons1derado obrigatdrio) pela -

Concessionaria, bem como a realizagfo de 1numeras vistorias, certamente causou transtornos a cliente.

Assxm, con51derando 0 ultlmo reagendamento feito pela cliente, dia 26/04/ 13, a data da 12
vistoria realizada pela Concessiondria® (29/04/13), o tempo decorrido para dar entrada no. TPO
(03/06/2013 - aproximadamente 02 (dois) meses depois da realizagéo da 1° vistoria), além das diversas
vistorias realizadas e em cada vistoria ser identificada uma exigéncia nova, resta evidente a ma prestacao
10 Servico por parte da Concessionaria, uma vez que da data do ultimo reagendamento até a conclusédo do
. servigo, em 23/08/2013, demorou aproximadamente 120 dias, descumprindo, desta forma, 0 Anexo I,
Parte 2, item 13-A, execugo de ramais em redes de distribuigdo ja existentes, que estlpula. prazo de 30
dias para a prestagio deste tipo de Servico, bem como, 0 descumprlmento da Clausula 1*, Pardgrafo 3°,
ambos do Contrato de Concesséo. -

Pelos motivos acima elencados e atento a todas as informagdes ¢ posicionainento de nossos
Orgdos Téchicos, as quais me filio, resta conﬁgurada a transgressdo contratual, e imperiosa se faz a
aplicagdo da penalldade de multa a Concessionaria CEG Por isso, sugiro ao Conselho Dlretor

I - Aplicar & Concessionaria CEG a penahdade de multa, no valor de 0, 0003 Yo (trés demmos de

milésimo por cento) do seu.faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da 1ni'rac;ao,

com base na Clausula Dez do Contrato de Concessgio, no Anexo II, parte 2, item 13A, do Conﬁat_o de

o
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Coﬁcessﬁo e no Art. 19, inciso IV, da Instru¢io Normativa AGENERSA/CD 10 001 de 04/09/2007, em.
razo dos fatos apurados no presente processo;

: I - Determinar a SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura-
do correspondente Auto de Infragéo, nos termos da Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007.

E como voto.
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DELIBERACAO AGENERSA N°. _{ G/ R DE 25 DE FEVEREIRO DE 2014

Ocorréncia n°® 540370

™
|

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTd BASICO DO :
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em
vista o que consta no Processo Regulatério n°. E-12/003.597 /2013, por unanimidade,

 DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar @ Concéssiondria CEG o penalidade de multa, no valor de 0,0003 % (trés
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 (doze) meses anteriores & prdtica da
infrag&&:, com base na Cldusula Dez do Contrato de Concesséio, no Anexovll, parte 2, i'rem 13A, do
Contrato de Concesséio e no Art. 19, inciso IV, da Instrugdio Normativa AGENERSA/CD n° 001 de

04/09/2007, em razéio dos fatos apurados no presente processo;

Art, 2° - Determinar & SECEX, em conjunto com as Cémaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura

do ;:orrespondente Auto de Infragéio, nos termos da Instrugéio Normativa AGENERSA /CD n° 001/2007.

Art. 3° - Esta Deliberacéio entraré em vigor a partir da data de sua publicagéo.

~ Rio de Janeiro, 25 de fevereiro de 2014.
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