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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n’.: . E-12/003.718/2013

Autuacgio: 04/12/2013

Concessionaria: CEG

Assunto:. Ocorréncia n® 541228

Sessdo Regulatoéria: 31 de julho de 2014
RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da CI OUVID N° 168, de
03/08/13, que trata da ocorréncia de n°.541228 e tem por finalidade avaliar a reclamagéo da

cliente da Concessionaria CEG.

Na mesma comunicagio interna, a Ouvidoria destzi Agéncia solicita “(...) orientagoes de
como proceder com relagdo a ocorréncia n® 541228, registrada nesta Quvidoria e enviada d
CEG em 16/09/2013 para tratar de reclamagdo sobre demora na liga¢do de gas (...)". Assevera
que "(..) Em 01/10/2013, a Concessiondria enviou a seguinte fesposta: "Informamos que esta
solicitagdo de gas foi através do Call Centér em 28/8/2013 e, na visita de inspe¢do realizada no
dia 29/8/2013, identificamos que o enderego ndo tinha ramal. Esclarecemos que durante o
processo de Renovagdo de Rede sdo identificados todos os ramais ativos para que os mesmos
sejam renovados e os Clientes\mio fiquem sem gas, inclusive os que ndo estdo consumindo, mas
que possuém medidor instalado. Os demais ramais, ou seja, sem medidor, ndo sdo renovados, e
sim cortados, pois ndo hd a necessidade de se construir/renovar um ramal de uma
residéncia/estabelecimento que ndo é Cliente CEG, o que efetivamente ocorreu neste endereco.
Pelo fato deste cliente ter manifestado o interesse em solicitar o abastecimento, foi necessdrio
construir um novo ramal. Ressaltamos qué foi necessdrio real:'zar todo tramite para construgdo
de ramal. O fornecimento de gds foi liberado, conforme normas do RIP (...), no dia 28/10/2013,

com numero de cliente 7963999-3.”

Acrescenta a Ouvidoria que "(...) No mesmo dia, enviei uma SNS a CEG, solicitando
esclarecimentos com relagdo ao atraso no atendimento a solicitagdo da cliente, e recebi, em

28/11/2013" o historico do atendimento. E
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Pelo exposto, a Ouvidoria “(..) encaminha para apuragdo de provavel descumprimento
ao Contrato de Concessdo no que diz respeito ao prazo para atendimento de uma solicitagdo de

ligagdo de gas".

Para instrugio do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados, em

10/12/13, pela Secretaria Executiva a Ouvidoria/CAENE, pafa ciéncia e pronunciamento.

Despacho da Ouvidoria, em 12/12/13, asseverando nio haver informacdes adicionais e

por isso remete os autos a CAENE para prosseguimento da instrugao.

- A Camara Técnica de Energia desta Agéncia informa que "(..) Conforme podemos
verificar neste caso com os demais, a CEG descumpriu o prazo de 30 dias constante no Anexo 11

para construgdo de ramal, incluindo neste prazo o tempo de licenciamento”.

Pela ReSollj(;ﬁo do Conselho-Diretor N°. 408, de 16/01/14, conforme sorteio em
Reunido Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu ’

gabinete.

Em 03/02/14, o processo foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de

minha assessoria, solicitando seu pronunciamento.

Despacho da Procuradoria, em 04/02/14, asseverando que em "(...)-atengdo das garantias
constitucionais da Concessiondria, solicito que a mesma seja instada a se manifestar sobre as
alegagdes dos autos. Nesta linha, sugiro que seja solicitado a CEG todos os documentos

referentes a presente ocorréncia”.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e da ampla defesa, foi

expedido Oficio AGENERSA/MF n°. 11, em 05/02/14, para a Concessiondria apresentar suas

consideragoes.
{ :
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

Através da correspondéncia DIJUR-E-345/2014, a Concessionaria procede a juntada de
documento e esclarece que "(....) trata-se de casa em uma vila, e assim, ndo houve necessidade
de licenca. (...) A obra do ramal foi finalizada em 23/10/2013, (...) _cénforme as Os’s em anexo.
Assim, (... )‘ entende que inexistem nos autos elementos comprobatorios das alegagoes feitas pelo
denunciante, de modo que ndo se pode presumir pela ocorréncia de qualquer desconformidade.
Restando claro que a Companhia esta permanentemente efetuando investimentos direcionados
ao desenvolvimento de suas afividades, no intuito de obter um crescimento continuo na
qualidade de todos os servicos oferecidos” e requer "(..) que seja o presente processo
administrativo ARQUIVADO, sem a aplica¢do de qualquer sdng:&'o, por ndo ter sido configurado
descumprimento do Instrumento Concessivo e, ainda, por exaurimento de sua finalidade, uma

vez que foram adotadas todas as providéncias inerentes ao caso em comento”.

Em 26/02/14, o processo foi-enviado a CAENE, por intermédio de minha assessoria,

solicitando seu pronunciamento.

Despacho da CAENE, em 25/04/14, informando que "(..) A4 Concessiondria em sua
DIJUR-E-345/2014, enviada em resposta ao Oficio encaminhado — Conselheiro Relator, afirma
que a Obra ndo necessitou de licenga".

Acrescenta que "(...) o prazo decorrido entre a solicitagdo da cliente até a ﬁnaliza(:ﬁo
do ramal e a liberacdo do fornecimento dé gas, demorou aproximadamente 60 dias. Onde de
acordo com o Contrato de Concessdo o prazo para constru¢do de ramal em redes ‘de
distribui¢do ja existentes é de 30 dias, de acordo com a CEG, ndo havia necessidade de solicitar
licenga pois se tratava de uma casa de vila, assim, o tempo para a constru¢do desse ramal
deveria ser menor do que o tempo estipulado pelo Contrato, visto que ld estdo dgregados aos 30
- dias de prazo todos os trdmites necessdrios para realizagdo da obra. No entanto, demorou
aproximadarﬁente 60 dias para a cliente ter seu ramal construido e seu Jornecimento liberado,
descumprindo o Anexo I, Parte 2, Item 13-4, e construgdo de ramal em rede de distribui¢do ja

existente, bem como, a clausula 1a, Pardgrafo 30, ambos do Contrato de Concesséo".
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A Procuradoria, em 08/05/014, em seu parecer juridico, no mesmo ritmo da CAENE,

recomenda a aplicacdo de penalidade de multa & Concessionaria.

As fls. 27/29, foi acostada ao presente processo a coneépondéncia da Concessionaria
CEG, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n° 50/14, ratificando todas as consideragdes

empossadas no presente processo.

E o relatorio.

4 Moacyr Almeida Fonsec
Conselheiro-Relator
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‘Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo da ocorréncia de n°. 541228,
registrada na Ouvidoria da AGENERSA, em 16/09/\13, e tem por finalidade avaliar a .

-reclamacdo de cliente da Concessionaria CEG.

Segundo consta no hlStOI‘lCO de atendimento, a chente reclama da"demora na hga»g:ao
de gas em sua residéncia, uma vez que a mesma foi solicitada em 28/08/2013 e a obra do ramal
foi finalizada, tdo somente, no dia 23/10/13 e o fornecimento de gas liberado em 28/10/13.
Ressalta, também, que, quando da instalagdo procedida pela Concessiondria, ficou faltando

uma pega essencial para o fornecimento de gas, na qual por diversas vezes reclamou.

Conforme registros, a Ouvidoria da AGENERSA, em 30/10/ 1'3, solicitou
esclarecimentos a Concessiondria com relagdo ao atraso no atendimento da cliente e, somente,

em 28/11/2013, foi atendida pela CEG.

Em sua justificativa, a Concessionaria entende, diante da complexidade do caso, ter
atendido as normas técnicas exigidas e imprimido os esforcos necessarios para que a liberagédo
do fornecimento ocorresse, motivo pelo qual, pugna pelo arquivamento do processo, sem

aplicagdo de penalidade. s

A Camara Técnica de Energia desta Agéncia, em seu parecer, pontua pelo
descumprimento do prazo contratual constante no Anexo II, Parte o para construg@o de ramal.

Este argumento foi seguido pela Procuradoria desta Agéncia. [@/

: - PARTE 2 - SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO
13. Prazo de Atendimento aos Usuérios
A. Servigos Obrigatérios
+_colocacao/retirada/substituicao de medidores, 24 horas;
+ entrega de 2° via de conta, 24 horas;
+ entrega de declaragao negativa de débito, imediato; s
+ orcamento de ramal , 72 horas; \
+ corte/religacdo em instalagbes existentes, 24 horas;
+ verificacéo de leitura e consumo, 72 horas;
+
*
+

aprovacéao de projetos de instalactes internas, 72 horas;
execugao de ramais, 30 dias;
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas;
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Observo que o atraso de 2 (dois) meses no cumprimento daquele servigo pela
Concessionaria, certamente, causou transtornos a cliente, revelando manifesto vicio na

prestagéo do servigo.
=
Outro ponto relevante dos autos € a descortesia da Concessionaria com a Ouvidoria
desta Agenma, conmderando o tempo decorrido para resposta, em flagrante desrespeito a (IN-

CODIR N° 019%.

Da andlise dos autos, resta configurada a falha na prestagéo de servigo, em relagdo a
ocorréncia em destaque, em razio de a Concessionaria ndo ter atendido, adequadamente, o

pedido fomlulddq pela Reclamante, bem como a Ouvidoria desta Agéncia.

Pelos motivos acima elencados e, atento a todas as informacdes e posicionamentos de
nossos oOrgaos técnicos, aos quais me filio, entendo que as penalidades de adverténcia e de

multa retinam fundamentos para sua aplicagédo, e, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

(ineo I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00003%
(lyﬁ centésimc‘;&de milésimo por cento) do“seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10° do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 173, VI4, da Instrugdo Normativa n°. 001/2007, em razio dos

fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente. L@

+ vistoria de instalagdes internas, 72 horas;
+ afericdo e emissao de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;
+ afericdo e emissao de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

2 Instrucdio Normativa CODIR 019/ 2011 -Ouvidoria
CAPITULO 1T

DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS

Art. 2° - As Concessionarias deverdo enviar respostas as ocorréncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade do assunto tratado.
PRIORIDADE ALTA (vazamento de gés, ligagdo de gés, religagdo de gés, reincidéncia de agendamento ndo cumprido) Prazo para

resposta: 03 (trés) dias;
PRIORIDADE MEDIA (troca de titularidade, baixa de titularidade, agendamento ndo cumpndo) Prazo para resposta: 07 (scu:) dias;
PRIORIDADE BAIXA (reclamagfo de fatura) Prazo para resposta: 15 (quinze) dias.

Paragrafo Unico — Os assuntos ndo listados acima terdo sua prioridade definida pela Ouvidoria, ouvida a Camara Técnica correspondente ou a
Procuradoria. 4

2 - Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA
ou MULTA do GRUPQ Il sempre que, sem justo motivo:
{9

4 o

- V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranca referidas no ANEXO I dos Contratos de Concessdo, nos prazos e
condi¢des la fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multa’ para cada item
desatendido.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saheamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

1I - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Cadmara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de

Infragdio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

III - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 185, 16, da Instrugdo Normativa n°.
001/2007, por ndo ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo
F habil.

IV - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de
Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instru¢do Normativa

AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E o voto. .‘
_ e

Moacyr Almeida Fonseca ¥
Conselheiro-Relator

5 Say 5 s 1
Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessao, as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Il sempre que, sem justo motivo:
o)
I deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade
ou garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERAC[\O AGENERSA N° 9443
DE 31 DE JULHO DE 2014.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA N° 541228.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA, DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n°
E-12/003.718/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamentb nos ultimos 12 meses anteriores a pratica
da infragfo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concesséo,
- combinado com o art. 17, VI, da Instrugdo Normativa n°. 001/2007, em razio dos fatos narrados

no presente processo, quanto ao atendimento da cliente.

Art.2° - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de

Infrac@o, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18, I, da Instru¢do Normativa n°.

001/2007, por néo ter atendido o requerimento da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

Art.4° - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a

lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da Instrugio Normativa

AGENERSA/CD n°. 001/2007. Z e H
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Art.5° - Esta Deliberagfo entrara em vigor a partir da data de sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 31 de julho de 2014.

José Bismafc \@lki e fouza
ConsgJheiro-Presid

Moacyr Almeida Fonseca
onselheiro-Relator

Conselheiro

Conselheiro




