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Processon®: ; E-12/003.106/2014
Data dé Autuacio: ol 28/01/2014
Concessiondria: CEG :
Assunto: - Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA - Religagéo
de gas.
Sessdo Regulatoria: ‘ 26 de junho de 2014
RELATORIO *

'O presente processo foi instaurado através da CI AGENERSA/OUVID N° 027/2014', de 23 de
janeiro de 2014, em razdo da prestacdo de informagdes acerca da situac;ﬁo_ da ocorréncia 542603,

registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

A referida ocorréncia trata do caso de demora na religagio de gas, cujo trecho e resumo, retirado

do registro efetuados na Ouvidoria da AGENERSA, seguem abaixo:
o 1) Ocorréncia 542603
Rec_:lamagéo iniciada na AGENERSA em Oé/ 12/2013:
Sra. Delma Soledade Fogacga - Rua Vaz de Toledo, 626 casa - Engenho Novo

"Cliente reclama que fez uma solicitagdo no dia 20/11/2013 de religa¢cdo do gds. No dia
25/11/2013 compareceram e informaram Que precisava trocar a valvula e o reldgio, e deram um prazo
de 120 a 150 dias para resolver. Cliem‘e‘ ligou hoje novamente e a atendente informou que a solicitagdo
Jjd estd em tela e que aguardasse. Cliente ndo concorda com o procedimento muito longo e necessita do

abastecimento."”

Em 18/12/2013, a CEG enviou a cliente a seguinte resposta, com copia para a Ouvidoria da
AGENERSA, que diz: "Prezado Senhor Jorge, informamos que, de acordo com a drea responsdvel, serd
necessdrio a construgdo de 4 metros de ramal para interligar a rede de gds. Esclarecemos que a obra de

construcdo de ramal estd prevista para o més de Janeiro/14" %

I
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Em 26/12/2013, a Ouvidoria da AGENERSA solicitou a Concessiondria CEG maiores
esclarecimentos com relagdo-a este caso, com o.envio do historico dos contatos, agendamentos e

atendimentos prestados ao cliente.

Em 23/01/2013, a Ouvidoria recebe como resposta, o seguinte historico de atendimento:
"20/11/FERIADO - Solicitagdo de Gds. 21/11/2013 - Agendada Vistoria para o dia 25/11/2013.
25/11/2013 - O Call Center abriu um atendimento de informagdo com a descricéo "SR DELMA CIENTE
QUE ESTA AGENDADA PARA O DIA DE HOJE 25/11 HORARIO COMERCIAL. CIENTE DE
AGUARDAR", 25/11/2013 - Cliente Ausente. 27/11/2013 - Cliente abriu uma solicitagdo de gds, pois
ndo concordava com o prazo para execu¢do do Ramal Externo de 60 dias. 27/11/2013 - Necessdrio a
construcdo de 4 metros de Ramal. A previsdo para a execua;&o da Obra é janeiro de 2014. 29/11/2013 -
Cliente entrou em contato com o Call Center, ode foi passada a informagdo de que o setor responsdvel

“ entraria em contato no prazo de 3 dias iteis. 02/12/2013 - Cliente entrou em contato com o Call Center,
 solicitando contato da drea responsdvel. 02/12/2013 - A cliente abriu um atendimento na Quvidoria.
04/12/2013 - A cliente entrou em contato com o Call Center para saber a resposta de sua Réclamagﬁo.
05/12/2013 - 4 cliente a.briu um novo atendimento de solicitacdo de Gds. 09/12/2013 - A cliente abriu
um novo atendimento de Solicitag:ﬁo de Gds. 09/12/2013 - A cliente entrou em contaio com a lcc,
reclamando do prazo para execuc¢do da obra. 12/12/2013 - A cliente entrou em contato com o Call
" Center e o operador confirmou um atendimento para o dia 13/12/2013. 18/12/2013 - A cliente abriu
uma solicitagdo de Reagendamento para o dia 20/12/2013. 26/12/2013 - A cliente abriu uma solicitagdo.
O operador informou um prazo de dois dias titeis para contato da drea. Ressaltamos que a cliente entrou

" em contato iniimeras vezes com o Call Center, mesmo sendo orientada do prazo para execucdo da Obra

~ de Ramal Externo."

Pela Resolu¢do do Conselho-Diretor n.° 4192, conforme reunido interna de 12/02/2014, o

processo foi distribuido  minha relatoria.

Instada a se manifestar, a CAENE encaminha a Concessionaria Oficio CAENE N° 052/14 de

26/02/2014°, solicitando o pronunciamento da CEG a respeito desta ocorréncia.

Em 06/03/2014, a Concessiondria protocoliza a DIJUR-E-478/ 14*, com o histérico da ocorréncia

em anexo, conforme descri¢do abaixe, in totum:

2 fs.10.
3 FIs. 13.
4 FIs. 163129
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"1° Reclamagdo Agenersa: 1/12/2013

OFGAN/AGENERSA: Cliente reclama que fez uma solicitagdo no
dia 20/11/2013 de religagdo do gdas. No dia 25/11/2013
compareceram e informaram que precisava trocar a valvula e o
relogio, e deram prazo de 120 a 150 dias para resolver.

Cliente ligou hoje novamente e a atendente informou que sua
solicitagdo ja estd em tela e que aguardasse. Cliente ndo
concorda com o procedimento muito longo e necessita do
abastecimento. Protocolo 2480144634.

() ]
1° Resposta Ouvidoria: 18/12/2013
. BREVES 18/12/2013 17:17:42 De: Ouvidoria
Enviada em: quarta-feira, 18 de dezembro de 2013 17:17 G
Para: 'LORGESOLEDADE@UOL.COM.BR'
Ce: Maria Clara Canedo
Assunto: Cliente: 7970835 - Ocorréncia: 542603
Prezado Senhor 'Jorge, [

Informamos que, de acordo com a drea responsdvel serd
necessdrio a constru¢do de 4 metros de ramal para interligar a
rede de gas.

\
Esclarecemos que a obra de construgdo de ramal estd prevista
para o més de janeiro/14.

Lembramos que estamos a disposicdo através do e-mail
ouwvidoria(@gasnatural.com

Atenciosamente
Ouvidoria Gas natural Fenosa
2° Reclamagdo Agenersa: 26/12/2013

OFGAN/AGENERSA:REINCIDENCIA OCORRENCIA 542603
SOLUCAO  NAO SATISFATORIA SOLICITO MAIORES
ESCLARECIMENTOS COM RELACAO A ESTE CASO, COM O
ENVIO DO HISTORICO DOS CONTATOS, AGENDAMENTOS
E ATENDIMENTOS PRESTADOS AO CLIENTE. -

2%Resposta Ouvidoria: 21/1/2014 Lf
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De: Owvidoria
Enviada em: fer¢a-feira, 21 de janeiro de 2014 12:06
Para: 'Maria Clara Canedo’

“Assunto: Cliente: 7970835 Ocorréncia: 542603

23
20/1I/FERIADO - Solicitacdo de Gas.
21/11/2013 - Agendada Vistoria para o dia 25/11/2013.

25/11/2013 - O Call Center abriu um atendimento de informacdo
com a descrigdo "SR DELMA CIENTE QUE ESTA AGENDADA
PARA O DIA DE HOJE 25/11 HORARIO COMERCIAL.
CIENTE DE AGUARDAR".

- 25/11/2013 - Cliente Ausente.

27/11/2013 - Cliente abriu uma 'soliciragﬁo de gds, pois ndo
concordava com o prazo para execugdo do Ramal Externo de 60
dias.

- 27/11/2013 - Necessdrio a construgdo de 4 metros de Ramal. A
previsdo para a execugdo da Obra é janeiro de 2014.

29/11/2013 - Cliente entrou em contato com o Call Center, ode
Jfoi pdssada a informacdo de que o setor responsavel entraria em
contato no prazo de 3 dias iiteis.

02/12/2013 - Cliente entrou em contato com o Call Center,
solicitando contato da drea responsavel.

02/12/2013 - A cliente abriu um aféndimento na Ouvidoria.

04/12/2013 - A cliente entrou em contato com o Call Center para
saber a resposta de sua Reclamagdo.

05/12/2013 - A cliente abriu um novo atendzmento de solzcztagao
de Gds.

09/12/2013 - A cliente abrtu um novo atendimento de solicitagdo
de Gds.

09/12/2013 - A cliente entrou em contato com a Ecc, reclamando
do prazo para execugdo da obra.

12/12/2013 - A4 cliente entrou em contato com o Call Center e o
operador confirmou um atendimento para o dia 13/12/2013. Lj
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18/12/2013 - A cliente abriu uma solicitagdo de Reagendamento
para o dia 20/12/2013.

20/12/2013 - A cliente abriu uma solicitagdo. O operador
informou um prazo de dois dias iiteis para contato da drea.

Ressaltamos que a cliente entrou em contato-intimeras vezes com
o Call Center, mesmo sendo orientada do prazo para execugdo da
Obra de Ramal Externo.

Atenciosamente,

Ouwvidoria Gas Natural Fenosa"

Diante do cenario apresentado, a CAENE em 20/03/2014°, emite seu parecer, considerando os

seguintes pontos:

"A Concessiondria em 25/11/13, informou ao cliente um prazo de 120 a 150 dias para trocar a

valvula e o medidor. O prazo constante no Anexo 1I, Parte 2-item 13-4 - Colocagdo/retirada/substituicdo

~de medidores é de 24 horas. Posteriormente em 18/12/13, a Concessiondria informou que seria

necessdrio a construgdo de um ramal de 4 metros para inferligar a rede de Gds e que a obra estd
prevista_para janeiro/2014. O fornecimento de Gas foi liberado em 29/01/14, num prazo acima do

previsto no Anexo II, parte 2oitem 13-A- execucdo de ramais - 30" dias. O contrato com o cliente ndo

estava atualizado, pois a previsdo da construgéo do ramal foi informada bem apés a visita realizc’zda em

25/11/13."

Em contato com o c;lienté em 20/03/2014, a CAENE foi informada que o cliente havia solicitado
a religagdo de gas, tendo sido substituido o medidor e efetuada a construgdo do ramal para interligar a

rede de gas.

O parecer da Area Técnica con’stata:' "(..) md prestagdo de servigo por parte da Concessiondria,
descumprindo desta maneira a Cldausula 4° Pardgrafo 1° Item 4, Cldausula 1°, Pardgrafo 3° além do
Anexo 1I, Parte 2 - Item 13-A - colocagdo/retirada/substituicdo de medidores e construgdo de ramal,

todos do Contrato de Concessdo."

s . 245 2 .
Instada a se manifestar, a Procuradoria’, apés compulsar os autos, sugere o encaminhamento do
presente processo para o pronunciamento da Concessiondria, notadamente porque consta parecer

conclusivo da CAENE, o que foi feito através ’do oficio AGENERSA/SS n° 30/14’.

5 Fls.20e21..
6 Fis.23e24.
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Em resposta, a Concessiondria protocoliza em 15/04/2014, a DIJUR-E-777/2014%, onde aponta
qﬁe: "(..) o cliente foi devidamente atendido em 29/01/2014, apés todos os tramites necessdrios para a
consnuédo de ramal e troca da vilvula, o que terminou por demandar um pouco mais de tempo.” E
finaliza, requerendo: “(..) ao Conselho Diretor que se atenha ao atendimento do cliente, néio analisando
casos de forma pontual, posto que estes, isoladamente, ndo refletem-a prestacdo do servico publico

adequado por parte da CEG."

Em novo parecer, as fls. 30, a CAENE esclarece que: (...) a Concessiondria ndo. acrescentou
informagdes que possam alterar o Parecer ja exarado por esta CAENE, as fls. 20 e 21. Desta forma

mantemos o mesmo na integra."”

Instada a nova malﬁfestagﬁo9, a Procuradoria chama a atengfo para o fato de: "As intervengdes
da Concessiondria CEG em nada mudam as andlises feitas pelo Orgdo Técnico da AGENERSA (..)." E
deixa claro que: "(..) a Delegatdria infringiu as Clausulas assinaladas no instrumento concessivo (...).

(...) deve ser penalizada de acordo com o disposto na Clausula Décima do Contrato de Concessdo."”

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido Oficio
AGENERSA/SS n°. 52/ 1410, de 19/05/2014, para a Concessiondria CEG apresentar suas razdes finais, o
que foi feito através da DIJUR-E-988/20 14", de 22/05/2014, onde a CEG ratifica todas as suas anteriores
manifestagdes, ja acostadas aos autos do presente processo, rogando que suas argumenta¢des sejam

acolhidas pelo Conselho Diretor da AGENERSA.

E o relatorio,

O CARLOS SANTOS FERREIRA
CONSELHEIRO - RELATOR

SI

7 FIs. 25.
8 Fis. 26.

FIS@ %% ,Z)k(’

0 Fis. 35-como respectivo aviso de recebimento em 19/05/2014
FIs<,36 - protocolizada nesta autargquia em 22/05/2014.
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Processo n°.: E-12/003.106/2014
Data de Autuagdo: 28/01/2014
Concessionaria: CEG :
Assunto: Ocorréhcia registrada na .Ouvidoria da AGENERSA - Religagdo
de gas. : '
Sessdo Regulatéria: 26 de junho de 2014
VOTO

Trata-se da analise da ocorréncia n.° 542603, que versa sobre a reclamagéo da Sra. Delma
Soledade Fogaga, residente a Rua Vaz de Toledo, 623 - Engenho Novo, registrada na Ouvidoria da
AGENERSA, em 02/12/2013, sobre a demora na religagéo de gis em seu imével. ;

Para melhor elucidagéo da ocorréncia em aprego, creio necessario um breve retrospecto do caso.

A cliente solicitou em 20/1 1/2013, que a Concessionaria CEG fizesse a religagdo do gés em seu
imovel. No dia 25/11/2013 o técnico compareceu em sua residéncia e constatou que precisava trocar a.
valvula e o relégio, e deu um prazo de 120 a 150 dias para resolver o problema. A cliente telefonou para a
Concessionaria em 02/12/2013, sendo informada pela atendente que a solicitagdo ja estava em tela e que
a mesma aguardasse. A cHente ndo concorda com o procedimento muito demorado da Concessiondria,

pois necessita do abastecimento de gas.

Em 18/12/2013, a CEG enviou a seguinte resposta para a cliente, com cdpia para a Ouvidoria da
AGENERSA, dizendo: "Prezado Senhor Jorge, informamos que, de acordo com a drea responsavel,
serd necessdrio a construgdo de 4 metros de ramal para interligar a rede de gds. Esclarecemos que a

obra de construgdo de ramal estd prex}isra para o més de Janeiro/14"

A Ouvidoria da AGENERSA solicitou em 26/12/2013 da Concessionaria CEG maiores
esclarecimentos sobre este caéo, com o envio do histérico dos contatos, agendamentos e atendimentos

prestados ao cliente.

Em 23/01/2014, a Ouvidoria recebe o histérico de atendimento.

.

Conforme resolugfio do Conselho-Diretor n.° 419", o processo foi distribuido 4 minha relatoria.

A

P

1 Fis. 10,
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A CAENE encaminhou em 26/02/2014 oficio CAENE N° 052/14%, solicitando o pronunciamento

da CEG a respeito desta ocorréncia.
Em 06/03/2014, a Concessionaria protocoliza a DIJUR-E-478/14°, com o histérico da ocorréncia.

Diante do cenéario apresentado pela Concessionaria, a CAENE em 20/03/2014", emite seu

parecer, considerando os seguintes pontos:

"A Concessiondria em 25/11/13, ifyformbu ao cliente um prazo de 1 20 a 150 dias péra trocar a
vitvula e 0 medidor. O prazo constante no Anexo I, Parte 2-item 13-A - Colocacdo/retirada/substituicdo
de medidores ¢ de 24 horas. Posteriormente em 18/12/1 3, a Concessiondria informou que seria
necessario a construgdo de um ramal de 4 metros para interligar a rede. de Gas e que a obra esta
prevista para jaﬁeira/ZOI{. O fornecimento de Gas foi liberado em 29/01/14, num prazo acima do
previsto no Anexo I, parte 2oitem 13-A- execugédio de ramais - 30 dias. O contrato com o cliente néio
- estava atualizado, poz's a previsdo da coniitrugﬁo do ramal foi informada bem apos a visita realizada em

T E i SR SRR _ :

“Em contato com o cliente em 20/03/2014, a CAENE foi informada que o mesmo havia soiicitado.
-a religagio de gas, tendo sido substituido o medidor e efetuada a construgdo do ramal para interligar a

rede de gas.

‘A CAENE finalizou constatando: “(...) md presrag&o de servigo por parte da C oncessiamb'ia
descumprindo desta maneira a Cldusula 4° Paragrafo 1 Item 4, Clausula 1 Parag?afo 39 além do
Anexo II, Parte 2 - Item 13-A - co!ocm;ao:’renmda/subsmmgao de medidores e constmgaa de ramal,

’

todos do Contrato de Concessdo."

Apbs compulsar os autos, a Procuradoria’, sugere o encaminhamento do presente processo para
o pronunciamento da Concessionaria, notadamente porque consta parecer conclusivo da CAENE, o que

foi foito através do oficio AGENERSA/SS 1°30/14°,

Em resposta, a Concessionaria protocoliza a DIJUR-E-777/20 147, onde aponta que: "(...) o cliente

foi de vi_oiamente atendido em 29/01/2014, apds todos os trdmites necessdrios para a cOnsiru¢do de ramal

2 s, 13,

3 Fs.163 19.
4 fs.20e21.
5 Hs.23e24.
é psos.
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e troca da valvula, o que terminou por demandar um pouco mais de tempo.” E finaliza, requerendo: "(...)
ao Conselho Diretor que se atenha ao atendimento do cliente, néio analisando casos de forma pontual,
posto que estes, isoladamente, ndo refletem a prestacdo do servico publico adequado. por parte da
CEG." ‘ ; :

Ern novo parecer, a CAENE® esclarece que: (...) a Concessiondria ndo acrescentou ir?fofn:ag&es :
que possam alterar-o Parecer ja exarado por esta CAENE, as fls. 20 e 21. Desta forma mantemos o
mesmo na integra.” | N

A Procuradoria desta AGENERSA, em seﬁ parecer’ conclusivo, entendeu que houve prestagao
inadequada do servig:d publico prestado pela CEG. Para ta:nto, faz-se necessario destacar suas
consideracdes: "(..) vé-se claramente a constatagio das irregilaridades cometidas pela Delegatdria,
- gerando o descumprimento da Clausula 49 §1°, iterﬁ 4, Clausula 1% §3°, além do Anexo II, Parte 2, item
13-A" - colocagdo/retirada/substifuigdo de medidores e constru¢do de ramal (...) As intervengdes da
Concessiondria CEG em nada mudam as andlises feitas pelo Orgdo Técnico da AGENERSA ( e E
deixa claro que: "(..) a Delegatdria infringiu as Clausulas assinaladas no instrumento concessivo (...).

(...) deve ser penalizada de acordo com o disposto na Clausula Décima do Contrato de Concessdo."

A Concessionaria através de suas manifestacdes'® ratificou todas as suas manifestagdes anteriores
ja acostadas aos autos do presente processo, rogando que suas argumenta¢des sejam acolhidas pelo

Conselho Diretor da AGENERSA.

Conforme se depreende dos autos, a Concessionaria ndo atuou em harmonia com o instrumento

concessivo, bem como com os principios norteadores da prestagdo do servigo publico.

7

Desta feita, ndo ha dividas quanto ao inadimplemento dos prazos previstos no Anexo 1L, Parte 2,
[item 13-A-lcolo'caqéo/retirada/substituigﬁo_ de medidores, que € de 24 (vinte e quatro) horas, bem como

também da execucdio de ramais, cujo prazo € de até 30 (trinta) dias.

Presente as razdes expostas, ¢ levando em consideragdo os posicionamentos da CAENE e da

Procuradoria, ndo ha como deixar de considerar a Concessionaria CEG responsavel pelos fatos que

|

7 Hs. 26. ; : \ V/\

8 Fis. 30.
9 As.33e34. -
10 pyur-E988/2014, Fls:36

ensejaram a ocorréncia n°. 542603, motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:
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I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001 % (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infrac8o,
com base na Clausula Primeira, §3°, Clausula Dez, ambas do Contrato de Concessdo, no Anexo II, parte
2, item 13A, do'Contrato de Concesséo e no Art. 19, inciso IV, da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD

n°. 001, de 04/09/2007, em raz&o dos fatos apurados no presente processo;

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

— ~ E o voto,

S VIO CARLOS SANTOS
10

‘CONSELHEIRO

R
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Conselho-Diretor

DELIBERACAO AGENERSA N° & 4515
DE 26 DE JUNHO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA - RELIGACAO DE GAS

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°. E-12/003.106/2014, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de rﬁulta, no valor de 0,0001 % (um décimo
de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 (dozé) meses anteriores a pratica da infragfo,
com base na Clausula Primeira, §3°, Clausula Dez, ambas do Contrato de Concessﬁo no Anexo II, parte

2, item 13A, do Contrato de Concessao ¢ no Art. 19, inciso IV, da Instru¢fio Normativa AGENERSA/CD

n°. 001, de 04/09/2007, em razio dos fatos apurados no presente processo;

Art. 2° - Detemlinér a SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°.

001/2007.

Art. 3° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 26 de Junho de 2014.

Conselheiro-Relator
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