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Processo n°. :
Data de autuagio:
Concessionaria:

Assunto:

Sessido Regulatoria:

E-12/003.388/2014.

24/06/2014.

CEG.

Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA, referente a prestagio de
servigo de ligagdo de gés. Ocorréncia 545629.

17/12/2014.

RELATORIO

O processo foi iniciado pela SECEX, tendo em vista a CI/OUVID n.° 130/2014. Na

presente, a Ouvidoria informou a existéncia da ocorréncia n.° 545629, que versa sobre reclamagao

da Sra. Elisabeth Pimentel Pereira, referente a demora na ligagdo de gas em seus imoveis.

Na Correspondéncia Interna da Ouvidoria consta o seguinte historico, in verbis':

"Venho solicitar orienta¢des de como proceder com relagdo a ocorréncia n®

545629, régistrada nesta Ouvidoria em 29/04/2014 para tratar de
reclamacdo da Sra. Elisabeth Pimental Pereira Mannarino sobre a demora

da CEG na ligagdo dos gas em suas duas residéncias.
No dia 05/05/201 4, a CEG enviou a seguinte resposta:

‘(..) Segue a resposta parcial da area responsavel, de que a obra esta

programada para inicio hoje, 5/5/2014. Esclarecemos que solicitamos

maiores informagdes e tdo logo tenhamos a resposta definitiva sobre o

assunto responderemos, através de e-mail.’

No mesmo dia, enviei a CEG uma SNS solicitando maiores informacgies a
respeito do caso, e perguntando que obra estava programada para iniciar

no dia 05/05/2014, e no dia seguinte recebi a seguinte resposta:

‘De acordo com a drea responsavel, a obra programada para inicio no dia
5/5/2014 refere-se a constru¢do de ramal externo, que foi antecipada e
executada no dia 3/5/2014. Ainda conforme mencionado pelo setor, foi

realizado contato com a senhora Elizabeth e agendada a instalagdo do

' Fls. 04/05.
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medidor para o dia 7/5/2014 da casa 444, na parte da manhd. A casa 432

ndo tem equipamentos (Fogdo e Aquecedor).”’

Ainda no dia 06/05/2014, enviei a CEG uma nova SNS, informando que
continuava aguardando as informagbes ainda pendentes, relativas a
solicitacdo de ligacio de gds, e no dia 15/05/2014 recebi a seguinte

resposka:

“Conforme o setor responsdvel, o medidor da Casa 444 joi instalado de
acordo com as normas exigidas pelo RIP, no dia 14/5/2014. Ainda de
acordo com.o mencionado setor, 'a.Casa 432 permanece sem equipamentos
(Fogdo e Aquecedor). Cliente orientada entrar em contato para agendar a

visita para instalagdo do medidor, assim que tiver aparelhos no local.’

Entdo, em 30/05/2014, enviei uma nova SNS & concessiondria, solicitando o
envio do histérico de contatos, agendamentos e atendimentos prestados ao

cliente, e em 13/06/2014 recebi a seguinte resposta:

‘Segue abaixo a resposta do setor responsdvel: Informamos que o primeiro

contato do cliente foi realizado em 22/1/2014, através do atendimento 2-

488251849. A4 vistoria foi realizada no dia 27/1/2014. Na ocasido, a Equipe
Especial, através do ‘Projeto Casas’, identificou exigéncias no imdvel. Em
contato com o senhor Jeferson, genro da titular, através do telefone (21)

7773-0914, agendamos nova vistoria para o dia 14/3/2014 ne turno da

manhd. Como consequéncia da visita, verificamos que o imével estava
adequado ¢ pronto para iniciarmos o processo necessdrio para construgio
do ramal. Desta forma, o cliente foi orientado a aguarda (sic) o processo
descrito. Reiteramos que a obra para construgdo de ramal externo estava

programada para iniciar no dia 3/5/2014, mas foi antecipada e executada

no dia 3/5/2014. Realizamos contato com a senhora Elizabeth e agendamos

a instalacdo do medidor para o dia 7/5/2014 du casa 444, na parte da

manhd. A casa 432 nido tem equipamentos (Fogdo e Aquecedor). Ao chegar

ao local, foi identificado que a equipe que realizou a construgdo de ramal
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danificou a porta de Pl e ainda ndo havia voltado para realizar o reparo.
Em fungdo da demora, o medidor foi instalado no dia 14/5/2014.
Acrescentamos que a instalagdo do medidor da Casa 432 ndo foi realizada
em fungdo da mesma ndo ter aparelhos instalados (Fogdo e Aquecedor).

Cliente orientada entrar em contato quando jd tiver os equipamentos.’

Diante do exposto, encaminho para apuragdo de provavel descumprimento
ao Contrato de Concessdo, no que diz respeito ao prazo para atendimento
de uma solicitagdo de ligagdo de gas, além do descumprimento ao item I,

art. 2° cap. Il da ID 19/2011.

(...)." (grifos no original)
Posteriormente, através do oficio AGENERSA/SECEX n.° 383/2014, foi dada

ciéncia da abertura do processo a Concessionaria CEG.

Em reunifo interna, através da Resolugdo n.° 444, de 15/07/2014%, o referido

processo foi distribuido a minha relatoria.

Através do Oficio CAENE n.° 115/14, a Camara d¢ Energla desta AGENERSA

solicitou a Concessionaria manifestagdo quanto a ocorréncia em aprego.

Por meio da DIJUR-E-1413/14 (fls. 19/22) a CEG encaminhou cépia do registro da

ocorréncia, no sistema da concessionaria.

Ato continuo, a Camara Técnica, apds breve historico dos fatos, concluiu’:

(l’('.')
Analisamos o historico da ocorréncia constante das folhas 06 e 07, temos os

seguintes pontos a considerar:

« Cliente solicitou gds no dia 22/01/2014, no dia 27/01/2014 a
Concessionaria realizou vistoria nos imoveis onde delectou exigéncias e

inexisténcia de ramal externo.

? Fls. 13.
* Fls. 23724,
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» Cliente realizou as exigéncias e solicitou visita da Concessiondria para
dia 14/03/2014, onde foram aprovadas as instalagées e reclama que até a
data da reclamagdo na AGENERSA (29/04/2014) ndo havia sido liberado o

Sfornecimento de gdas.

* A Concessionaria informa que a previsdao para construgdo do ramal era
no dia 05/05/2014, tendo em vista que as exigéncias foraﬁ cumpridas no
dia 14/03/2014, o qual foi antecipado e construido no dia 03/05/2014. E o
fornecimento de gdas liberado no dia 14/05/2014 somente para o imovel
situado no n° 444, pois, o situado no n° 432 ndo possuia nem fogdo nem
aquecedor. Sendo informado ao cliente que apds a colocagdo dos aparelhos

deveria entrar em contato com a CEG para instalagdo do medidor.

Foi encaminhado o Oficio CAENE 115/14 (folha 16) solicitando
pronunciamento da Concessiondria em relagdo a ocorréncia. Em resposta
nos é encaminhada a DIJUR-E-1413/14 (folha 19 a 22), onde consta

-somente o historico da ocorréncia.

Diante do exposto foi contatada (sic) uma ma prestagdo de servigo por
parte da Concessiondria, pois, além da demora para a realizagdo da
priméira visita, a Concessionaria condicionou a Constru¢do do ramal a
adequagdo das exigéncias das instalagdes internas pelo cliente, demorando
aproximadamente 101 dias para a Construcdo do mesmo e ainda, pela
demora na realizagdo da vistoria de colocagGo em carga de
aproximadamente 11 dias. Descumprindo o Anexo II, Parte 2, Item 13-4,
colocagdo/retirada/substitui¢do de medidores; construgdo de ramal em rede
de distribuigdo ja existente, bem como a Clausula 1 Paragrafo 3°, ambos

do Contrato de Concessdo."

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR n.° 141 e 145/2014, a Concessionaria foi

instada a se manifestar, o que fez as fls. 31/32 e 35/36, conforme segue, em parte:

“(.) .
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Exigir da Concessiondria a construgdo de ramal, sem que o cliente tenha as
suuas instalaces seguras, violaria o principio da seguranca e a modicidade
tarifiria. Se a Concessiondria passar a construir ramais externos em casos
que os clicntes tenham as instala¢bes inadequadas e os mesmos nédo facam
as respectivas adequacdes, terdo sido utilizados recursos, decorrentes das
tarifas pagas pelos demais clientes, sem que o referido ramal venha ser

utilizado.

Certamente este ndo é o objetivo dessa Agéncia Reguladora, que é a

fiscalizadora da eficiencia da Concessiondria.

Além disso, ndo pode deixar de considerar que, apontada esta questdo, a
CEG ndo demorou 101 dias para construir o ramal externo do cliente,
posto que, entre 27/01/2014 (I° vistoria) e 14/03/2014 (data em que o
cliente adequo# suas instalacdes), passaram-se quase 60 (sessenta) dias.

Ou seja, o proprio cliente retardou seu atendimento em 2 (dois) meses.

Assim, a CEG construiu o ramal em 03/05/2014 e fez a ligacdo do gds do
cliente em 14/05/2014, de modo que resta evidente terem sido empreendidos

todos os esforcos da Concessiondria para tanto.

(...).” (Grifos no original)

. : 4 - . 4
Apés remessa dos autos a Procuradoria, esta, em parecer fundamentado, opinou:

H’C . )

A verificagdio de culpabilidade no evento ocorrido se da exatamente pela
afericdo das causas e consequéncias dos fatos apontados nos autos
administrativos, tendo como balizamento o Instrumento Contratual, e as

normas de seguranga da prestacdo do servigo.

No caso em voga, verifica-se que a Concessiondria CEG demorou no
servico da religacdo do gds na residéncia do cliente, conforme parecer da

CAENE de fls 17 e documentos acostados ao administrativo.

* Fls. 43/45.
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Verifica-se, por conseguinte, que houve responsabilidade da concessionaria

CEG, e consequentemente, descumprimento do contrato de concessao.

A Concessionaria CEG apresentou seus esclarecimentos as fls. 35/36, com
a juntada de documentagdo. Fls. 39/40, que ndo ilidem o que foi constatado
pela darea técnica ‘pois, além da demora para a realizacdo da primeira
visita, a Concessiondria condicionou a Construcéo do ramal & adequagao
das. exigéncias internas pelo cliente demorando aproximadamente 101 dias
para a constru¢do do mesmo e ainda pela demora na realizagdo da vistoria

de colocacdo em carga de aproximadamente 11 dias’ fls. 23.

Isto posto, e com base na manifestagdo da CAENE, esta Procuradoria
opina pela aplicagdo de sangbes previstas no Contrato de Concessdo, tendo
em vista que a Concessionaria descumpriu as normas do referido contrato,
traduzidas nos descumprimentos do Anexo II, parte 2, Item 13-A, vistoria de
instalagées internas, corte/religagdo, bem como a Clausula Primeira,

Paragrafo Terceiro. Ambos do instrumento concessivo.”

Intimada a apresentar razdes finais’, a Concessiondria reiteron os argumentos

apresentados em suas manifestagdes iniciais.

E o relatorio.
José Bismakck Vianna de Sou
-Presidente-Reldto

ID 44089767

3 Oficio AGENERSA/CODIR/IB n.° 170/2014.
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Processo n°. : E-12/003.388/2014.
Data de autuagio: 24/06/2014.
Concessiondria: - CEG.
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA, referente a prestagio de

*

servigo de ligagio de gas. Ocorréncia 545629.
- Sessio Regulatéria: 17/12/2014.

VoTo.

O presente processo tem como objetivo andlise da ocorréncia n°® 545629, que versa
sobre demora na ligaco de gas para as residéncias da usuaria Sra. Elisabeth Pimentel Pereira,

solicitada, inicialmente, em 22/01/2014.
Da leitura do histérico da ocorréncia, as fls. 06/07, depreende-se que apds a primeira

solicitagiio, a Concessiondria, em 27/01/2014, verificon a necessidade de cumprimento, pela

usuaria, de algumas exigéncias. Em nova vistoria, realizada no dia 14/03/2014, foi verificado a
adequagfo das instalagdes.

Assim, levando em conta gue em 14/03/2014 as instalacoes do consumidor estavam

aptas a receber o_gis canalizado, bem como que o fornecimento_de gas se deu somentc em

14/05/2014, nota-se que a Concessionéria demorou 2 (dois) meses para prestar o servico solicitado.

A ocorréncia foi aberta na Ouvidoria desta AGENERSA e enviada a Concessionaria em
20/04/2014. A CEG, por sua vez, em 05/05/20‘14 encaminhou resposta ao usuario e a Quvidoria

desta AGENERSA informando que as obras se iniciaram na presente data.

Em manifesta¢io posterior, a Concessionaria alegou que "ndo demorou 101 dias para
construir o ramal externo do cliente, posto que, entre 27/01/2014 (1°vistoria) ¢ 14/03/2014 (data |
em que o cliente adequon suas instalacées), passaram-se quase 60 (Sessenta) dias. Ou seja, o

prdprib cliente retardou seu atendimento em 2 (dois) meses.” (Grifos no original)

A CAENE, acertadamente concluiu pelo descumprimento da_Cldusula Primeira,

Pardgrafo Terceiro, bem como do Anexo II, Parte 2, Item 13-A - colocacfo/retirada/substituicio de

Conselheirs Presidente José Bismarck Vianne de Souza — Processo. i, E -12/003.388/2014 i
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medidores. ambos do Contrato_de Concessdo. Entendimento este que foi acompanhado pela

Procuradoria desta Agéncia.

}_J
> 4 |‘-l.)

A CEG discordou dos pareceres da CAENE e da Procuradoria. Reiterou que a demora

foi provocada pelo usudrio, in verbis:

"(..) Portanio, pela clareza dos fatos, que permite inferir que ndo resia
materializado nos autos conduta transgressora por parte da CEG, que
desde 14/05/2014 efetivou a ligagdo do gds do cliente e pelo fato de que a

demora no atendimento foi causada por atraso do préprio solicitante..."

Inicialmente, levando em conta a data de abertura da ocorréncia (29/04/2014), bem

como a data da resposta enviada pela Concessiondria (05/05/2014) néo verifico o descumprimento
dos prazos para envio de resposta a esta Ouvidoria, posto que a reclamac¢io permaneceu sem

resposta por apenas 6 (seis) dias.

No que se refere ao mérito do presente, ou seja, na demora para efetuar a ligagdo de gés,
entendo que a Concessionaria descumpriu as normas apontadas pela CAENE e Procuradoria em

seus respectivos pareceres.

A Concessionaria sustentou que o consumidor deu ensejo a demora no fornecimentc de
gas por conta da realizagdo de adequagdes necessaria na rede interna apontadas na primeira vistoria.
Entretanto, desde o dia 14/03/2014 o usuario estava apto a receber o fornecimento de gis e a

instalag@o s6 foi concluida em 14/05/2014, ou seja, dois meses depois.

Nesse sentido, resta claro que a Delegataria descumpriu 0s prazos previstos no Anexo

[I, Parte 2, Item 13-A, bem como a Clausula Primeira, §3°, ambos do Contrato de Concesséo.

Logo, levando em consideracdo as razdes expostas pela CAENE e Procuradoria, ndo ha
como deixar de considerar a Concessionaria CEG responsavel pela demora no fornecimento de gas
ao usudrio na ocorréncia em aprego, atuando em desarmonia com 0s prazos aos quais deve sc

submeter, motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

n Isto posto, e com base na manifestacdo da CAENE, esta Procuradoria opina pela aplicacdo de sangbes previstas no
Contrato de Concessdo, tendo em vista que a Concessiondria descumpriu as normas do referido contrato, traduzidas
nos descumprimentos do Anexo II, parte 2, Item 13-A, vistoria de instalacdes internas, corte/religagdo, bem como a

Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro. Ambos do instrumento concessivo.”
Lo
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. Aplicar a Concessiondria CEG. penalidade de multa de 0,00005 (cinco centésimos de
milésimo por cento) sobre o seu faluramento nos ltimos 12 (doze) meses anteriores a data
da prdtica da infragdo pelo descumprimento dos prazos previstos no Anexo If, Parte 2, item
13-A. bem como da Clausula Primeira, §3° ambos do Contrato de Concessdo, tendo em
vista a demora no fornecimento de gas ao usudario na ocorréncia n.” 545629, com base na
Clavsule Dicima do Contrato de Concesséo e no artigo 17, VI da lustrugdo Normativa

AGHNERSA/CD 1.2 001/2007:

¢ Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE e CAPET. a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, nos iermos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°

001/2007 ¢ da Tnstrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 014/2010.

F como voio.

i * .
e S
_;{\};.\1 . 55 o L
Jose Biﬁqﬁl&arck Vianna
Conselltiro-Presidente-

ID 44039767
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DELIBERACAO AGENERSA N..O%Y L} DE 17 DE DEZEMBRO DE 2014.

Concessionaria CEG — Ocorréncia registrada
na QOuvidoria da AGENERSA, referentc a
prestagio de servico de ligagio de gas.
Ocorréncia 545629,

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuigdes legais ¢ regimentais, € tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n° E-
]2;‘603;”3881’2014, por unanimidade,

- DELIBERA:
Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG, penalidade de multa de 0.00005 (cinco centésimos
de milésimo por cento) sobre o seu faturamento nos ltimos 12 (doze) meses anteriorcs a data
da prética da infragdo pelo descumprimento dos prazos previstos no Anexo lI, Parte 2, item
13-A, bem como da Clausula Primeira. §3°, ambos do Contrato de Concessio, tendo em vista
a demora no fornecimento de gas a0 usuario na ocorréncia n.° 545629, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessdo e no artigo- 17, VI da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007.
Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE ¢ CAPET, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007 e da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010.

Art. 3° - A presente dcliberag@o entrara em vigor na data da sua publicacio.

Rio de Janciro, 17 de dezembro de 2014,

José Bmﬁﬁ‘k/ Vianna d¢“Souza
Conselk¢iro-Presidente/Relator
“ 1D 44089767
L
Roosevelt Brasil Fonseca ' i Silvio Carlos Santos Féyreira
Conselheiro " Conselheiro \
I 44082940 57234738
" Luigi E uardo Troisi : Moacyr Afﬁl;igaﬁnhséca
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