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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-12/003.286/2014
Autuacgio: 11/04/2014
Concessionaria: CEG
- Assunto: Ocorréncia n° 545309
Sessdo Regulatéria: 31 de julho de 2014
RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da CI OUVID N°. 089, de
10/04/14, que trata da ocorréncia de n°.545309 e tem por finalidade avaliar a reclamagdo da

cliente da Concessionaria CEG.

Na mesma comunicagdo interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(...) orientagdes de
como proceder com relagdo a ocorréncia no. 545309, registrada em 01/04/2014 para tratar de
reclamagdo (...) sobre a demora da religagdo do gas de sua residéncia, solicitada desde o dia

26/03/2014, quando deram o prazo de 5 dias uteis para a realizagdo do servigo"

Segundo relato da ocorréncia, em 08/04/2014, a CEG enviou ao cliente a seguinte
resposta, com copia para a Ouvidon'z; desta Agencia: "(...) “Prezado Senhor Rafael Pacheco,
Agradecemos seu contato jz;mo a Ouvidoria da Gas Natural- CEG. Pedimos desculpas pelos _
transtornos causados e informamos que a religagdo do fornecimento de gas foi realizada no dia.

2/4/2014 (...)."

Consta também um complemento a resposta da Concessiondria, tanto prestada ao
cliente, quando em visita realizada na agéncia da CEG, quanto a Ouvidoria da AGENERSA, na
qual informa que “(..) houve uma falha no atendimento presencial, qﬁe ndo agendou o servigo
_dé religacdo (...) para o dia seguinte. Acrescentamos que a religa¢do somente ‘ocorreu no dia

2/4/2014, através da Equipe Especial.”

Pela Resolugdo do Conselho-Diretor N°. 433, de 30/04/14, conforme sorteio em

Reunifo Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria.
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RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI OUVID N° 089, de
10/04/14, que trata da oéonéhcia de n°.545309 e tem por finalidade avaliar a reclamagio da
cliente da Concessionaria CEG. ;

_ I

Na mesma comunicacdo interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..) orientagdes de
como proceder com relagdo a ocorr;éncia no. 5453093(, registrada em 01/04/2014 para tratar de
reclamagdo (...) sobre a demora da religagdo do gds de sua residéncia,'rsolicitada desde. o dia

26/03/2014, quando deram o prazo de 5 dias uteis para a realizagdo do servigo"

Segundo relato da oconéncié, em 08/04/2014, a CEG enviou ao cliente a seguinte
resposta, com cépia para a Ouvidoria desta Agéncia: "(..) “Prezado Senhor Rafael Pacheco,
Agradecemos seu contato junto a Quvidoria da Gds Natural- CEG. Pedimos desculpas pelos
transtornos causados e informamos que a religagdo do fornecimento de gas foi realizada no dia

2/4/2014 (..)."

Consta também um complemento & resposta da Concessiondria, tanto prestada ao
cliente, quando em visita realizada na agéncia da CEG, quanto a Ouvidoria da AGENERSA, na
qual infomia que “(...) houve uma falha no atendimento presencial, que ﬁ&o agendou o servigo
de religagdo (...) para o dia seguinte. Acrescentamos que a religagdo somente ‘ocorreu no dia

2/4/2014, através da Equipe. Especial.”

Pela Resolugdo do Conselho-Diretor N°. 433, de 30/04/14, conforme sorteio em

f

Reunido Interna, o proce556 foi distribuido para a minha relatoria. @
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Em seu pronunciamento, a CAENE, apods relato da ocorréncia, ressalta que "(..) a

Concessiondria confirmou que a primeira solicitagdo do cliente foi no dia 26/03/2014, houve um

atendimento presencial, o fornecimento desse cliente s6 foi liberado no dia 02/04/2014,
descumprindo assim, o Anexo II, Parte 2, Item 13-A, colocagdo/retirada/substituicdo de

medidores, bem como, a Cldusula 1°, Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo"”.

Atendendo ao Oficio AGENERSA/CODIR/MF N°. 48/14, expedido por minha
assessoria, a Concessiondria, através da correspondéncia DIJUR-E-1009/2014, esclarece que
if sy 1 acordado com o cliente foi que em 5 (cmco) dias uteis o servigo estaria sendo prestado,

sendo este prazo pactuado enire as partes. Entdo, nessa tangente, se observamos que a

solicitagdo foi feita pelo cliente no dia 26/03/201 4, estaria a CEG tempestivamente condizente

com a prestacdo na data de 02/04/2014, data esta que seria a fatal informada para realizagdo

do servigo, que efetivamente foi realizado".

Acrescenta que "(..) a reclamagdo do cliente Jjunto a Ouvidoria desta Agenerg‘a
realizada em 01/04/201 4, mostra-se um tanto quanto desarrazoada, vez que gerd todo o manejo
do maquina’rio estatal para avaliar situagoes infimas, que no presente caso por certo se originou
de uma impaciéncia exacerbada do cliente". Por isso, discorda a Concesszonana com O parecer
da CAENE constantes dos autos e ao final solicita que "(..) seja declarada a mexzstencza de

culpabilidade da CEG no evento narrado”.

Em nova correspondéncia, a Concessionaria se manifesta a respeito do mesmo oficio
expedido (AGENERSA/CODIR/MF No. 48), desta vez ressalta que "(...) apesar de ter ocorrido
falha pontual de origem humana, diligentemente agiu dentro de suas for¢as para atender a

cliente, fazendo uso de equipe especial para minimizar os transtornos percebidos".

Iiegistra que "(..) na eventualidade de ser entendida a conduta da CEG como passivel

de penalizacdo, diante  de um problema de pequena monta gerado por falha humana

Data 11104, 14 5. 31 .
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devidamente contornada pelos esfor¢os envidados pela prépria CEG, desponta como .

proporcional a aplicagdo de penalidade de adverténcia, prevista em norma desta Agéncia

Reguladora "ﬁ
. /__ :
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Em mesma sintonia, a Procuradoria concorda com o pronunciamento da CAENE,
acrescentando que "(...) a prdpria Delegatdria reconhece que ndo se houve condizente com 0

instrumento concessivo”.

Atendendo ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 70/14, expedido para razdes finais, a
Concessionaria corrobora com 0 seu pronunciamento, pugnando pelo proVimento declaratorio de
inexisténcia de irregularidade em sua conduta, caso superado o referido pedido, que seja, tio

somente, aplicada penalizada de adverténcia.

\E o relatorio.
u\t—f_/‘—) o
Moacyr Almeida Fonséca
Conselheiro-Relator
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VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo da ocorréncia de n°.5_45309, :
registrada na Ouvidoria da AGENERSA, em 01/04/14, e tem por finalidade avaliar a reclamagio

do cliente da Concessionaria CEG.

Segundo consta no histérico de atendimento, o cliente reclama da demora na religacio
de gés em sua residéncia, solicitada desde o dia 26/03/ 1_4, oportunidade em que lhe deram o

prazo de 5 (cinco) dias péra realizagdo do servigo.

Constam nos autos infOrrriag:ﬁes prestadas pela Concessionaria a respeito da conclusao
do servigo em 02/04/14, da falha no atendimento e da resposta enviada ao cliente, na qual se

desculpa pelos transtornos causados.

Apesar de reconhecer a irregularidade praticada, a Concessiondria, em suas
consideragdes, ressalta que diligenciou para minimizar os transtornos e, em razdo de taxar o
probiemal de peqﬁena monta, entende como proporcional a aplicagdo - de penalidade de
adverténcia, na hipétese desta Agéncia ndo declarar pela inexisténcia de culpabilidade da CEG

no evento narrado.

No prosseguimento da instrugdo, tanto a CAENE quanto a Procuradoria sdo unanimes
no sentido de enquadrar o descumprimento da Concessionaria nas hipoteses do Anexo II, Parte
2, Item 13-A, c0I0ca(;ﬁo/retirada/'substituigéo de medidores’, bem como, a Clausula 1%, Paragrafo

3%, ambos do Contrato de Concessao e, consequentemente sugerir pela aplicagfio de penalidade. @

1 o
PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO
13. Prazo de Atendimento aos Usuirios
A) Servicos Obrigatérios

* —

=)
corte/religacdo em instalagdes existentes, 24 horas;
)

—_
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Da analise dos autos, resta configurada a falha na prestagdo de servigo, em relagfio a
ocorréncia em déstaque, em razio de a Concessionaria ndo ter cumprido o prazo de 24 (vinte e

quatro) horas estabelecido contratualmente para rqligé@ﬁo em instalagOes existentes.

Mais uma vez, destaco que, caso entenda a Concessiondria por insuficientes os prazos
estabelecidos contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julgue necessarias para que a

AGENERSA analise eventual proposta.

Como pode ser observado nesta Agéncia, diversos processos apreciados em -sessdes
regulatérias abordam normalmente o descumprimento de prazos da Delegataria nas reclamagdes
formuladas pelos clientes, situagdes de idéntica natureza, que traduzem comportamentos
inadequados, inaceitiveis e reiterados. Ademais, observo que o atraso no cumprimento do
atendimento pela Concessiondria, certamente, causou transtornos ao cliente, revelando manifesto

vicio na prestagdo do servigo.

Pelos motivos acima elencados e, atento a todas as informagdes e posicionamentos de
nossos orgdos técnicos, aos quais me filio, entendo que a penalidade de adverténcia reuna

fundamentos para sua aplicacéo, e, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugédo
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado

‘4 ocorréncia 545309.

I - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Ehergia, :
a lavratura do correspondente Auto de Infracdo, nos termos da Instrugdo Normativa .
AGENERSA/CD n°. 001/2007. 4

E 0 voto.

el /.
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

2_Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei ¢ nos Contratos de Concessfo, as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA
ou MULTA do GRUPO 11 sempre que, sem justo motivo: (...)

> _ VL deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranga referidas no ANEXO 11 dos Contratos de Concessiio, nos prazos e
condigdes 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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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N° 2 [ 44
DE 31 DE JULHO DE 2014.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA N° 545309.

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 Regulatono

n° E-12/003.286/2014, por unammldade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no ,presente processo
relacionado a ocorréncia 545309.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cémara Técnica de Energia,
a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instru¢do Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicago.

Rio de Janeiro, 31 de julho de 2014.

Jose Bi rck \fanna ouza
. Cangelheiro-Presid¢ite
\ C

duardo Troisi - ~ Moacyr A]melda Fonseca
pnselheiro ; ~ Conselheiro-Relator
Roosevelt Blasil Fonseca : Si Carlos Santos Ferrei
Conselheiro Conselheiro
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