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‘de - atendimento  a solic_itag:ﬁo de ligacdo de gés.

OCORRENCIA 540542
25 de Fevereiro de 2014

' RELATORIO

O presente processo foi instaurado através da REQ AGENERSA/SECEX N° 45'21, de 28 de
outubro de 2013, em razdo da apuragfo a situagio da ocorréncia 540542, registrada na Ouvidoria desta

Agencia, referente a prestacdo de serviéo para atendimento & solicitacéo do usuario, para ligagdo de gas.

. Attavés da CI AGENERSA/OUVID N° 131 de' 24 de outubro de 2013 a Ouvidoria desta
Agenersa informa: "Venho solicitar as devidas pvaidénéiaS. com relagdo & ocorréncia n® 540542,
registrada nestb_ ouvidoria e enviada a CEG em 1 4/08/2013 para tratar de reclan;zagdo do Sr. Jorge de.
Augustines de Oliveira, ¢ respondida somehz‘é em 07/10/201 3 em Ziescumprimenro a Iﬁ&#ugdo

Normativa CODIR n° 19, de 16 de Maio de 2011"

. Pela Résoiugﬁo do Conselho-Diretor n.° 4017, conforme reunido interna de 12/11/2013, o
processo foi distribuido & minha relatoria. % :
A referida ocorréncia trata do caso de demora naligagio de gas, -cujq trecho e resumo, retirado do '7

registro efetuados na Ouvidoria da AGENERSA, seguem abaixo:
1) Ocorréncia 540542

Reclamagdo iniciada na AGENERSA em 13/08/2013 :
Em 13/08/2013," chente mforma que fez solzcztagao hd mais|de 15 dzas para ligagdo do gas,
entrou em. contato por varias vezes reclamando e Joram feitos alguns agendamentos mas néo

1 Fis.03. : : ; e \"/\

2 500,
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compareceram. Informa que a pessoa que esta aguardando 0. tecmco da Ceg esfa faltando ao Servzgo e
ndo pode mais fi car aguardando por tanto tempo Informa que no local reside uma senhora de 80 anos,
que necessita fazer suas refezg'oes Entra em contato-com a Ceg e a mesma informa prazos, mas ndo

cumpre. Solicita providéncias.

‘Pelo Of icio AGENERSA/SECEX n° 529, de 01 de novembro de 2013, as ﬂs 08, ‘a
Concessionéria foi devidamente informada da autuagdo do presente processo, no esteio das garantias
const1tuc1ona15 da ampla defesa e contradltorlo

A CEG em 07 de Outubro de 2013, através de meio eletrénico envia a Ouwdona desta Agenersa
0 hlstorlco de atendlmento deste cliente: informando "cliente reallzou a Solzcztag:ao de gds (2/8), mas a

mstaladora demorou a realzzar contato e registrou reclamag:ao Junto ao Call Center (9/8).

O atendente gerou a reclamacdo para o setor ermdo que direcionou para o setor responsavel

-

realzzar o acerto. :
Em 12/08 fof gerado novo régistro-de Feclamagdo encaminhadd ao setor correto. ‘
Em 13/08 direcz'onéi a reclamagdo & ECC’; que entrbu em contato com cliente ¢ agendou a-.
realizacdo do éerry‘icado para 15/8,

Certificado realizado em 15/8 e inspe¢do para colocagdo em carga realizada em 16/8.".

- A CAENE quando solicitada a se mamfestar encaminha o Oficio CAENE n° 191/13, para que a

Concesswnarla se pronun01e em relagdo'a ocorréncia 540542, aberta na Ouvidoria da AGENERSA

; A Concession4ria entdo encaminha a DIJUR -E - 2347/ 13, em resposta- a0 Oficio da CAENE ne
191/13.

Em parecer CAENE de 06 de dezembro de 2013°, ”( ) houve descumpmmenjo do Anexo 11
Parte 2, Item 13-4, corte/rehgag:ao -, vistoria de instalagoes internas - e a Cldusula I, Pardgrafo 39,
~ambos do Contrato de Concessao, além da Instrugdo Normativa CODIR N° 19/2011, de 16/05/11,
descumprimento como consequéncia a Clausula 4 Pardgrafo 1° item 1 1, também do Cohirq{d de

-

Concessdo.".

3 Empresa Contratada pela CEG
4 Fis. 17.
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As fls. 19 ¢ 24, consta o Parecer FMMM/2013. Procuradoria da AGENERSA, "o gue se'vé dos
: fatos narrados, notadamente do historico de atendimento c/e alega’gﬁes exaradas ﬁela Ouvidoria da
CEG. a atuagio da delegatorza para a solugaa do problema apresentado fm eivada de mora. que
perdurou por aproximadamente por 13(treze) dias, a contar de 02/08/201 5% dara da solzcztagao do.
clzente sendo devidamente atendido somente em 1 6/08/2013. ; ‘

As alegagoes trazidas. pela Concesszonarza CEG, as quais pretendem Justificar o atraso ora
confirmado pela mesma, atestam, de fato, a inadequada prestagdo do servzgo publico, eis que a demora
 de atendimento n&o encontra amparo na teoria do risco .do empreendimento, uma vez que Jatos/riscos
inef;entes a atividade regulamente élesenvolvidd pela empresa ndo a exime de eventual fesponsabilidade
civilladministrativa, : : ; :

E assim latente o descumprimento pela CEG as condigbes essenciais de regularzdade
commuzdade e eﬁczencza que informam, dentre outras este principio, na forma do $1°, art. 6° da Lei n°
- 8987 de 13 de fevereiro a_?e 1995 ¢/c Clédusula Quarta do Instrumento Concessivo.

o) ' ' ‘

Como se nota, verificada estd a falha na relag:ao de consumo em: espeque eis que comprovada a
mora mjusnﬁcada no fomeamento de gds pela Concesszonarza uma vez que a mesma possuza 0 prazo
de 24 (vinte e quatro) horas para ligacdo do gds e o prazo de 72 (setenta e duas) hor_as para vistoria de

" instalacdes internas, na forma do Anéxo 1l do Contrato de Concesscio.

2 '

; Comprovada a neghgenc:a da Concesszonarza CEG na solugao do problema apresentado pelo
 cliente, torna-se devida apl zcagao de penalzdade a delegatorza

() \

(. ) ndo se justzf ca a atuacdo em desconformzdade com os preceitos contratuais pela CEG uma
vez que, reztere-se lhe cabe o dever przmordzal de prestar servico publzco adequado de forma eficiente e
contmuo observando-se ainda, rzgorosamente a legislagéo vigente. :

" “Isto posto, esta Procuradoria sugere aplicacdo de penalzdade a Concesszonarza CEG pela

!

inadequada prestacdo do servigo publzco, trazida pela neglzgencza no atendimento ao clzenre. :

Através do Oficio AGENERSA/ SS n°. 05/14°, de.08/01/2014, a Concessionaria CEG foi instada
a apresentar razGes finais, o que foi realizado por meio da DIHJR—E-099/20146, de 14/01/2014, onde a -

5 FHs.25-como respectivo aviso de recebimento em 09/01/2014. ! \j\/\
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Concessmnana "(..) Ja consta dos autos mformagoes provementes da ouwdorla da CEG de que 0s
aconteczmentos ora dzscutzdos t:veram vez por falha humana pontual ( ) Contudo ainda asszm
observou-se que o cliente viu-se atendido no espago de 13 di ias.

. i ) 0 chente viy-se a aguardar o atendimento por perlodo supemor ao que seria correto, mas o
que tal espem representa- em um contexto regulatorlo, no cendrio da supremacza do interesse publico,
que é o basti&o do Poder Fiscalizador? - .

‘A conclusdo desta especzﬁca solicitagdo em menos de doze dzas representana a verdadezm‘
melhorla na prestagdo a’o servigo publico? E certo que ndo. Da mesma forma que o araso em mais uma
semana, um més, por alguma infelicidade que eseapasse das for¢as da Delegatarza ndo haveria de
s:gmﬁcar que a dzsmbuwao de gds fluminense estava condenada ao insucesso. '

Neste sentir é que a CEG clama (..), para que subtraia a possibilidade de aplicacdo de

 penalidade de multa a Concessionaria CEG, tendo por. base o tratamento dispensado por esta
Delegatdria para enfim dar solugao ao caso em tempo habil para reparar eventuais transtornos
percebzdos peloichientes s ot 1 : A, i

Pelo exposto a CEG pugna pelo arquivamento .do processo (..) sem aplicagdo da penalidade o

mﬂlta em seu desfavor. ",

E o relatorio,

6 Fis, 2930~ protocolada nesta Autarquia em 15/01/2014.
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Processo n°.: s -E-12/003.653/2013

Data de Autuagho: 28/10/2013 -

Concessmnana L EEG :

Assunto: Qcorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA/Prazo

~ ‘de atendimento a solicitagho de ligagdo de gds. -
OCORRENCIA 540542
. SessioRegulatéria: 25 de Fevereiro de 2014 :
YOTO

O processo em tela tem por objetivo a analise da ocorréncia 540542, registrada na Ouvidoria.
desta Agencia, por periodo supei'ior ao estabelecido pela Instrugio Normativa AGENERSA n® 19/2011, e

pelo Contrato de Concessdo.

A supramencionada ocorréncia versa, respectivamente, sobre demora na ligagdo de gas. A qual

_passo a analisar: - , ; - ;

1) Ocorréncia 540542

Conforme consta nos autos, relativo & ocorréncia 540542, o cliente informa que fez o seu pedido
para ligagdo do gds em (02/08), entrando em contato por varias vezes com a Concessionéria e
informando ainda; que foram feitos varios agendamentos, mas que nenthum foi cumpndo e a ligagéo sO

foi felta com 14 dias de atraso em (16/08).

A CEG em 07 de Outubro de 2013, através de meio eletrdnico enviado a Ouvidoria desta
Agenersa com o histérico de atendimento deste cliente informa que o cliente realizou a solicitagio de gas

(2/8), e que Certificado foi realizado em 15/8 e inspegéio para colocagdo em carga foi realizada em 16/8.

A CAENE em seu parecer diz que houve descumprimento do Anexo II, Parte 2, Item 1-3-A,_
corte/religagdo -, vistoria de instalagbes internas - e a Clausula 1%, Paragrafo 3° ambos do Contrato de
Concessdo, além<'da Instrugo Normativa CODIR N° 19/2011, de 16/05/11, descumprimento como
consequéncia a Clausula 4, Parrétgrafo 1°, item 11, também do Contrato de Concesséo. ‘ - \\,\

A Procuradoria da AGENERSA em seu fumo diz que ao analisar os fatos narrados vé que a

atuagfo da delegatotia para a solugfio do problema apresentado foi eivada de mora que perdurou por

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.653/2013
Péagina 1 de 4




A
M!r‘l"ﬂmm
id e?”’ﬁg.g!g k i'z

i ehdd

e :

©: pot 3103, EhS0S
: i"‘ ] i A

Governo do Estado do Rio de Janeiro u/ z ‘%J ﬁﬁ__j‘i "3"1"“‘ e

Secretaria de Estado da Casa Civil  Femepsnaniiicil S}; e Mw%ﬁnggp; pL 2 J;ézﬁ 5

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Jan

#

-v:.m:-e-e‘.t-mm ]

aproxnnadamente 13(treze)- dias, a contar de 02/08/2013 data da solicitagdo do cliente, sendo
devidamente atendido somente em 16/08/2013 e assim "a Procuradorta sugere aplicagdo de penalzdade
a Concessiondgria CEG, pela inadequada presrag:ao do servigo publzco, trazida pela neglzgencza no

: atendzmento ao cliente.”.

: Alegando airidé a que: "ds alegacdes trazidas pela Concessiondria CEG, as quais pretendem_ :
 justificar o atraso-ora confirmado pela mesma, atestam, de fato, a inadequada prestagdo do servigo
publico, eis que a demora de atendimento ndo énconnﬂa amparo na teoria do risco do empreéndimen_to,
uma vez que fatos/riscos inerentes d aﬁvidqde regulameme desenvolvida pela empresa ndo a exime Vdé 7

eventual responsabilidade civil/administrativa. h

¥

" E claro o descumpnmento pela CEG as condiges essenciais de regularidade, contmuxdade e
eficiéncia, no que diz respeito a Clausula 12, paragrafo 3° do Contrato de Concesso, eis que comprovada
a mora injustificada no fornecimento de gés pela Concessiondria, Uma vez que a mesma possui 0 prazo
de 24 (v1nte e quatro) horas para ligagdo do gas e o prazo de 72 (setenta ¢ duas) horas para vistoria de
1nstalag:oes internas, na forma do Anexo 1T do Contrato de Concessdo.

A negligéncia da Concessiondria CEG na soluc,‘ao do problema apresentado pelo chente torna-se I
carecida a aphcac;ao de penalidade devido a atuagao_ em descbnformidade com 0s prece1tos contratuais.

Em sede de razdes finais, onde a Concessionaria "(..) 4 concluséo desta especifica solicitagdo em
menos dbze dias repr‘esentciria a verdadeiramelhoria na prestacdo do servigo piiblico? E certo quendo.
Da mesma forma que o atraso em mais uma semand, um heés, por alguma infelicidade que escapasse das
Jorgas da Delegardf;ia nao havefia de significar que a distribuicdo de"gd& fluminense estava condenddar

i

ao insuc'esso.

doie il e ' ;

Pelo expo.s‘to a CEG pugna pelo argutvamento do. processo (.)sem aplzcagao da penalzdade de

multa em seu desfavor."

‘Observo que o atraso no-cumprimento daquele servico pela Concessiondria, assim como o
agendamento ndo cumprido, certamente causou transtornos a cliente, revelando manifesto vicio na

- prestagdo do servigo.

1 FIs, 21 - Parecer Procuradoria
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Quitro ponto é relacwnado ao descumprlmento do prazo da Instrugao Normatlva CODIR n°019°,
para respo staa Ouv1dor1a

i oa a.nallse dos autos, resta conﬁgurada a falha na prestacdo de servu,:o, em relagdo & ocorréncia
- em destaque, em tazdo da Concessiondria ndo ter atendldo, adequadamente o pedidos formulado pela
. Reclamante, bem como a Ouvidoria desta Agéncia. S

LA Concessmnarla demorou 83 (oitenta e tres) dias desde a data de abertura feita pelo cliente junto -,
4 Ouvidoria da AGENERSA em (13/08/2013), at¢ a data de tesposta da Concessionéria CEG em
(07/10/2013). Neste caso, a Concessiondria deveria se manifestar em ate 3 (tres) dias, conforme Att. 2
do capltulo 11, da Instruc;ao Normatwa AGENERSA/CD n° 019/201 1%

Com relagao ao atendimento a chente a Concessmnana demorou 14 (quatorze) dias para atende-
la desde a solicitagdo feita (02/08/2013), ate a data da ligagdo do gés pela Concessionaria (16/08/2013).
Neste caso, a Concessmnana deveria fazer a ligacio do gas em até 24 (vinte ¢ quatro) horas, conforme
estabelecido no item 13A, da Parte 2, do Anexo I do Contrato de Concessao. :

Tendo em vista a instrugiio processual, bem como a ﬂmdamentagﬁo exposta, proponho a0
Conselho-Diretor: ; :

#

Art 1° - Aplicar & Concessmnarla CEG a penalidade de adverten(:la em virtude da demora no
atendimento as indagagdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA, com base na Clausula Dez do
Contrato ‘de Concessdo e na Instrugdo Normativa. AGENERSA/CD. n°. 001/2007, c/¢ Instrugio
- Normativa AGENERSA/CDn 019, de 16/05/2011; ; ,

Art, 2° - Determinar & SECEX _]untamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de
Infrac;ao conforme Instrugao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007; : ‘

2 INSTRUGAO NORMATIVA CODIR Ne,019 sl
‘ CAPITULO 1T

: 2 DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS

Art. 2¢ - As Concessiondrias deverdo enviar respostas 4s ocorréncias nos prazos estabelemdos, de acordo com a prioridade do assunto tratado.

1. PR|ORIDADE ALTA (vazamento de gas, ligagdo de gas, religagdo de gas, remc:dencla de agendamento ndo cumprldo) Prazo para resposta: 03 {tres)
dias,

1. PRIORIDADE MéDlA (troca de titularidade, baixa 'de titularidade, agendamento ndo cump[ido) Prazo para resf:osta: 07 (sete) dias;
1. PRIORIDADE BAIXA (reclamacdo de fatura) Prazo para resposta: 15 (quinze) dias.

" paragrafo Unlco ~ Os assuntos ndo Ilstados acima terdo sua prioridade definida pela Ouvrdorla ouvida a Camara Técnica correspondente ou a
Procuradoria. :

Conselhe1ro Silvio Cctrlos Santos Ferreira - Processo E- 1 2/003 653/201 3
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: Att. 3° - Aplicar & Concessionaria CEG a penahdade de multa no Valor de 0,0001 % (urn decimo
de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo,
com base na Clausula Dez do Contrato de Concessdo, no Anexo II, parte 2, item 13A, do’ Contrato de
Concessdo e no Art, 19, inciso IV, da Instrucio Normativa AGENERSA/CD r®. 001, de 04/09/2007, em

' razfio dos fatos apurados no presente proc_essb; ' ' : i :

i

Art, 4° - Determinar 4 SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrug:ao Normativa AGENERSA/CD n°
001/2007 . . ‘ e

E o voto, ok i i : ; S

‘SIL
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DELIBERACAO AGENERSA N°. J_ a82 - : DE 25 DE FEVEREIRO DE 2014

~ Ocorréncia _registrada  na  Ovvidoria da
AGENERSA/Prdzo de afendim‘enio a ‘soliciiqgéi.o de
ligagdio de gés. -~ OCORRENCIA 540542,

L

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO B/\SICO 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-12/003.653/2013, por unanimidade,

. DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria CEG penalidade de adverténcia, em virtude da demora no

atendimento as indagagdes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA, com base na Clausula Dez do

Contrato de Concesséo e na !_nstrugé‘ro Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007, ¢/c Instrugdio Norhqfiva

AGENERSA/CD . 019, de 16/05/2011;

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de

Infrogﬁo,\ conforme Instrugéio Normativa AGENERSA/CD n% 001 /2007;

Art. 3° — Aplicar & Concessiondria CEG.CI penalidade de multa, no valor de 0,0001 % (um
décimo de milésimo por cehto.)'do seu faturamento nos Ultimos 12 (doze) meses ar.:fe.riores a prdtica da
infragdio, com base na Cléusula Dez do C.ontrato de Concesséo, no ‘Ax;uexo Il, parte 2, item 13A, do
Contrato de'ConcessElo e no Art.. 19,‘incis'o IV, da Instrugdio Normativa AGENERSA/CD n° 001, de

04/09/2007, em razéo dos fatos apurados no presente processo;
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Rio de Janeiro, 25'de Fevereiro de 2014.

Art. 4° - Determinar & SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e‘CAPET, a ldvratura

do correspondente Auto de Infragtio, nos termos da Instrugéio Normativa AGENERSA/CD n° 001 /2007.

Art. 5° - Esta Deliberagéio entrard em vigor puﬁir da data de sva publicagéio.




