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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretarin de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energha e Sancaments Basico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n®: E-12/003.312/2013

Autuacio: 15/05/2013

Concessionziria: CEG

Assunto: Ocorréncia Registrada na Ouvidoria da

AGENERSA com mais de 30 dias
(Periodo entre 01 ¢ 31/01/2012)

Sessiio Regulatoria: 26 de Fevereiro de 2015.

RELATORIO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado pela SECEX' que relata as
ocorréncias 527083, 527209, 527234, 527395, 527439.

Processo regulatério distribuido & minha Relatoria através da Resolugdo CODIR

n°366, de 23/05/2013.

A seguir, segue relatdrio discriminade de cada uma das ocorréncias

supramencionadas:

1) 527083

A presente Reclamagdo foi registrada na Ouvidoria em 09/12/2011. vez que o
Usudrio verificou cobranga abusiva em sua conta de gas, causada por um vazamento
constatado pela CEG, sendo informado " na atendimento do posto da Rua da Ajuda, no
Centro do Rio de Janeiro, na data de 06/12/2011, que ndo serei ressarcido dos valores

qie paguel a mais em virtude do referido vazamento.”

Sy
1 A

'REQ AGENERSA/SECEX N°. 238 (10/05/2013). \,‘J
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Governo de Estado do Rio de Janeira
Secretarin de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Sancamento Basico do Estade do Rio de Janeiro

Em 13/12/11 o cliente teve retorno da concessiondria, que buscava marcar uma
visita ao apartamento do cliente para que fosse feito o laudo do acontecimento relatado

pelo cliente, que teve sua visita agendada para 16/12/11.

No dia 19/12/11, o cliente informou que ndo pode ser realizada a vistoria, e que
a mesma havia sido remarcada para dia 19/12/11 as 9 horas e até ds 13 horas da tarde

ndo havia ninguém comparecido a sua residéncia.

A Concessiondria informou que “a 1" reclamagdo do cliente foi no dia 28/09/11
e no dia 3070911 foi feita verificagio de leitura, a qual confirmou o consumo ¢ em
05/12/11 a CEG realizou vistoria nas instalacdes internas, onde foi constatado
vazamento{ menos que 5Uh)." E, que “as contas de out/11l e Nov/ll foram refaturadas
com o mesmo consumo de set/ll e o cliente teve uma devolugdo de R518,16, a qual foi

creditada na fatura de dez/'11."

A CAENE observa em seu Parecer nas fls31/40 que “a Concessiondria
demorou aproximadamente 68 dias para realizar a vistoria nas instalagdes do cliente™”
e com isso “houve descumprimento do Anexo Il parte 2, Item 13 A- vistoria em
instalagdes internas e da Cliusula 19 Pardgrafo 3° ambos do Contrato de

Concessdo, ™

A Ouvidoria, em seu despacho de fls.69 informa que SNS enviada em

09/01/2012 foi respondida pela CEG em 23/03/2012, “gquase 3 meses e meio depois”.

A Procuradoria, em seu Parecer de fls.94/99, corrobora o posicionamento da
CAENE, argumentando que “a Concessiondria em sua resposta a Owvidoria, f106,
relatou que a primeira reclamagdo da cliente foi em 28 de setembro de 2011 e que
somente proceden ao exame do medidor, conexdes, ramificagdo e aparelhos, ou seja,

vistorion o imavel no dia 05 de dezembro de 201 1. "

1%

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca - Processo E-12/003.312/2013 - Pagina 2de 11




S Nt :’-uu-w E&lﬂt.iuil-

Processon® €~ 12 (003 3[) 4203
@ Data 15 J_05 /203 =1g: 17
2 Rubrea R Toygngacoo

Coovernn do Estado do Rio de Janeiro
Secreiaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiroe

*

Além disto, a inércia da CEG perante a Ouvidoria desta agéncia é um flagrante
desrespeito ao disposto no Art. 2° da IN 192011, visto que esta, por quase wm més

quedou-se a responder a esta autarquia. "

A presente Reclamacio foi aberta em 15/12/2012. em que, de acordo com a
Ouvidoria, o Cliente informa “que foi acrescido em sua conta uma quantia de R§180,00
apds uma visita técnica da CEG, e gue durante seu pedido ele ndo havia sido

informade que haveria alguma taxa a ser paga’”.

A CAENE, em seu Parccer de f1s.31/40, relata-que “em 27/12/11 a CEG
constata que a cliente informou que teve seu fornecimenlo de gas fechado por
escapamento ¢ que o técnico informou gue deveria realiza a troca da tubulagdo. Desta
Jorma a atendente oferta a Visita de Manutengdo periddica, esclarece que haverd uma
cobranga de R$180,00, que pode ser parcelada em 3x, 6x ou [2x. Cliente ainda
questiona se este servigo ndo seria por conta da Ceg e ¢ esclarecida que a GNS é uma
empresa particular parceira da CEG e que poderia escolher entre realizar o servigo,

(2]

apenas ressalta que o deseja o quanto antes.
O cliente em 29/12/2011, solicitou a escuta gravagdo de seu atendimento.

Em 23/03/12, a Ouvidoria desta AGENERSA encaminhou o CD) com a gravagao
da conversa do atendimento ao Usudrio pelos Correios, na qual a CAENE menciona em

seu Parecer que “consta aceitagdo da visita técnica pela cliente. ”

FEm seu Parecer a CAENE conclui que “ndo houve descumprimento por parte da

Concessiondria” além da desobediéncia 4 clausula 4°, Paragrafo 1. Item-11.
\/
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Gaoverno do Estado do Rio de Janeiro

Secretarin de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basico do Estade do Rio de Janeiro

A Concessiondria, através da DIJUR-E-1350/12 (fls. 41/50), arcumenta que “a
GNS € uma empresa privada e independente, sempre ha wma reclamagdo na
AGENERSA, sobre uma atividade execwtada pela GNS, fazemos a intermediacdo
visando, tdo somente, atender a solicitagdo desta agéncia e os interesses dos usudrios.
Porém, é importante deixar claro que o usudrio é diretamente atendido pela GNS, que

nos envia uma resposta sobre o caso questionado.

Ressalta, ainda, que “podemos ndo deter completa informagdo sobre as
operagdes dessa empresa, uma ver que a mesma atua de forma independente e
amparada no principio da livre iniciativa,” Concluindo ainda que “a reclamagdo ¢

improcedente ¢ confirmamos a cobranga da taxa. "

A Ouvidoria em seu despacho de f1s.68/70 informa que a “SNS enviada em

29/12/11 e respondida em 19/03/12, quase 3 meses depois.”

Em seu novo de despacho de f15.75/76 a Ouvidoria comunica que foi enviado
um email ao cliente no dia 22/03/12, onde no mesmo constava a resposta dada pela

Coricessiondria CEG, porém ndo se houve resposta do cliente.

A Procuradoria, em seu Parecer de f1s.94/99, faz pedido da juntada do CD com o
historico da reclamagdio para que a mesma possa se manifestar sobre a ocorréncia,
salientando nfio observar descumprimento por parte da Concessionaria, visto que “no
histérico de atendimento, fls.08/09, ndo se enconfram as respostas da Concessiondria
citadas pela OUVID", solicitando que a Ouvidoria esclarega as informagdes prestadas

pela mesma.

3) 527234

\ﬁ"'ﬂ
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado [a Casa Civil
Agéncia Reguladorn de Energia e Saneamento Bisico do Estndo do Rio de Janeiro

A presente Reclamagio foi aberta em 16/12/2011, pois, a cliente relata que
“desde 05/12/11 ha um vazamento na caixa de distribuigdo de gas para o prédio”, ¢
que "a Emergéncia ja compareceu por inumeras vezes e sempre informam que oulra

equiipe ird ao local para finalizar, mas ndo compareceram.

Em seu Parecer, a CAENE afirma que "howve descumprimento da Cldusula [,

Paragrafo 3° do Contrato de Concessdo.

Atraveés da DIJUR-E-1350/12, a Concessionaria CEG informa que, “de acordo

com o setor responsdavel, o servigo encontra-se concluidp, desde o dia 15/02/2012."

A CAENE solicita que a Concessiondria CEG disponibilize o historico dos
comtatos feitos entre 0 Cliente e a CEG, de outubro de 2011 até a data de 19/10/2012.

Em 24 de outubro de 2012 a Concessiondria envia sua reposta, informando que

“a CECG ndo tem acesso a estas gravagoes.”

A Ouvidoria, em seu despacho de fls.68/70, informa que “SNS enviada em

19/01/12 ¢ respondida em 23/03/12, mais de 2 meses depois.”

Em seu despacho de fls.75/76 a Ouvidoria diz que “em contato telefonico com a
cliente em 26/03/12, confirmei que, embora o problema esteja resolvido, foi ela quem
feve gue arcar com o custo da manutengdo do calgamento, que a CEG havia deixado

quebrado.”

4)527395

5 3
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Sccretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncin Reguladora de Energia e Sancamento Basico do Estado do Rio de Junciro

A presente Reclamagiio foi registrada na Ouvidoria da AGENERSA em
26/12/2011, na qual a Usudria informa um aumento brusco na conta do més de

Outubro/1 1, de quase o triplo da iltma conta recebida.

FFoi observado que o Gltimo digito de seu medidor havia rodado e logo apés isso
entrou em contato com a Concessiondria CEG para reclamar do provavel defeito do
equipamento. Uma equipe de emergéncia foi encaminhada até o local da ocorréncia

onde foi verificado o vazamento de 61/h, no mesmo momento o gis do cliente foi

lacrado.

Um novo contato foi pelo cliente, desta vez com objetivo de comunicar o nio
recebimento da fatura do meés de Novembro/11, a resposta dada pela Concessiondria foi
a de que "a segunda via da fatwra levaria 3 dias wteis para ser enviada. Neste mesmo
contato a Concessiondaria CEG informa ao cliente que ndo pode realizar nove teste de
estangueidade, porém a GNS foi autorizada a responder pela CEG, pois CEG ¢ GNS

pertencem ao Grupo Gds Natural Fenosa”.

O cliente entra em contato com a GNS e a atendente informa que o valor a ser
cobrado pelo teste é de R§180,00 e que este valor seria na conta da CEG e “se o

orgamento for aceito esse valor ndo é cobrado. "

Em 19/10/2011, se realizou o teste de estanqueidade pela empresa GST, onde
foram feitos dois testes: um de 15 minutos e depois um de 4 minutos, com garrafilite, ¢
ainda visitaram o imével da cliente, porém, fogdo e aquecedores nfio vieram a ser

verificados pela equipe. O resultado mostrou um escapamento de 0.51/h.

Em 10/11/2011, novo contato feito com a GNS, onde a atendente informou que
teria como encaminhar outro pedido de teste ja que constava no sistema o resultado do

teste do dia 19/11/2011 como escapamento maior que 11/h. 3

\‘(‘
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Governe do Estado do Rio de Juneiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Rezuladora de Energia e Saneamente Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Agendado novo teste de estanqueidade para o dia 16/11/2011, pois. apos o dia
19/11/2011 a repetigdo do teste seria cobrada ao cliente.

O cliente informa que no dia 16/11/2011 a firma GST foi ao local, realizou um
teste de estanqueidade ¢ teste de espuma, e tiveram como resultado um escapamento na

tubulagdo do aquecedor, porém nfio deram o valor do vazamento e argumentaram s ter

ido ao local para aplicar resina.

Em seu despacho de fls. 31/40 a CAENE expde suas observagdes sobre a
| ocorréneia, argumentando que “a divergéncia de valores de escapamento medidos pela
Emergéncia da CEG e pela GST foi que, a Emergéncia ndo realiza o teste com os
pontos plugados, pois muitas vezes o chamado de emergéneia ndo é realizado pelo
morador, No enmtanto nessa ocorréncia quem chamou a Emergéncia da CEG foi a
moradora e sendo assim a Emergéncia tinha a opg¢do de pedir a cliente para fechar os
registros ou aré pedir a autorizagdo para ‘plugar’ seus pontos de consumo, o que ndo

foi feito. Isso resultou ne lacre do medidor, pois o vazamento encontrado foi de 6l/h. "

Em seu Parecer, a CAENE aponta que “rendo em vista o exposto nesta
Ocorréncia, a Concessiondria descumpriu o Anexo [, Parte 2, ltem-13, vistoria em

instalagaes internas ¢ a Clausula 1% Pardgrafo 37, ambos do Contrato de Concessdo. "

Através da DIJUR-E-1350/12 (fls.41/50), a Concessionidria esclareceu que “'foi
realizado em 20/3, teste de estanqueidade, sendo contatado escapamento na

ramificagdo interna menor que Slitros'h.”

A Ouvidoria, em seu despacho de fls.68/70, comunica que a SNS “aberta em

26/12/2011 e respondida em 23/03/2012, quase 3 meses depois. "
N
Y
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretarin de Estado Da Casa Civil
Apéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

As f15.73/74, a CAENE comunica que “a ramifica¢do interna (ou secunddria)
do cliente foi lacrada por equipe de emergéncia da CEG em fungdo de vazamento de
gas, em outubro 2011 e até a presente data o fornecimento permanece cortado, segundo

informagdo fornecida pela Eng” Gleizer, da Ceg, "

A Procuradoria, em seu Parecer de fIs.94/99, afirma que “a equipe de
emergéncia falhouw ao realizar os testes de estangueidade, sendo assim entendo que a
Concessiondria ndo observou o seu dever de eficiéncia na prestagdo do servigo piiblico,
razdo pela qual corroboro com a CAENE no que tange a inobservancia a Clausula 1°,

§3°do Contrato de Concessdo por parte da CEG. "

Ainda em seu Parecer, a Procuradoria conclui que considera “wm flagrante
desrespeito ao disposto no Art. 2° da Instrugdo Normativa CODIR n® 19/2011, visto

¥

que esta por mais de dois meses quedou-se inerte em responder a esta Autarguia.’

As f15.101, a Ouvidoria diz que “De acordo com informagées da Quvidoria da
CEG, cliente permanece com o gés lacrado desde 04/10/2011.7

5527439

A presente Reclamagio foi registrada na Ouvidoria da AGENERSA em

28/11/2011, na qual o Usudrio informa ter recebido faturas bem acima do valor de

CONSUMO.

Em contato com a Concessionaria CEG, solicitou uma vistoria em sua instalagio
de gds e foi orientado a trocar seu aquecedor, troca esta feita conforme orientagdo da
CEG, porém, a fatura recebida pelo cliente referente ao ano de 2011 chegou com o valor
de R$213.00 (duzentos e treze reais) a ser pago, valor este acima do que vem sendo

\3’

pago pelo cliente,
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A Concessiondria CEG informa que em 16/01/2012 foi realizado exame do
medidor, ramificagdo, conexdes, registros e aparelhos, e detectado um vazamento na
ramificagdo interna: “ramificagdo com escapamento < gue cinco litros'hora; -Sem

escapamento em oufras conexdoes. "

E em 17/01/2012 informa que as faturas foram emitidas com base em leituras

reats do medidor.

Em 30/01/2012 o cliente informa “fer entrado em contato com uma empresda
- terceirizada indicada pela CEG — GNS, e que houve o comparecimento do técnico em
24/01/2012 com ordem de vistoria. Foi agendado para 28017201 2(sabado) uma
vistoria, porém, o técnico compareceu ao local com ordem de servigo e recusou fazer
aplicagaoe de resina. ) vazamento existente é entre a parede do apartamento e o

reldgio, o que fez com que solicitasse urgéncia no atendimento, pois vazamento de gas

assim ¢ coisa séria’.

Em 24/01/2012 foi realizado um novo teste de estanqueidade que confirmou o
vazamento < 51/h. Neste mesmo dia foi agendado a aplicagio de resina para 28/01/2012,
porém, nesse dia o cliente ndo permitiu a execugdo do servigo, que foi remarcado para

04/02/2012 onde novamente ndo foi permitida a execugiio do servigo pelo Sr. Pedro

Paulo.

Em seu parecer de f1s.31/40 a CAENE expdem os fatos relatados acima e

conclui que “a Concessioncdria descumpriv a Cldusula 1%, Pardgrafo 3° do Conirato de

Concessdo. "

As fls. 61/67 a CAENE baseia-se em um grifico de consumo do cliente para

detectar e afirmar que “ha vazamenio na rede interna, e que o cliente ndo permitiu que

Conselheirp Roosevelt Brasil Fonseca -  Processo E-12/003.312/2013 - Pagina 9de 11
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energin ¢ Sancamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

o reparo viesse a ser feito pela GNS, o que fez com que fosse interrompido o consumo a

partir de abril de 2012".

A CAENE argumenta ainda que “este cliente interrompeu voluntariamente o
consumo de gds ha alguns meses, mas deve ser advertido para a possibilidade do
vazamento detectado poder aumentar, no momento que ele decidir restabelecer o

consumao, apos o periodo de interrupedo.”

Em seu despacho de f15.68/70 a Ouvidoria diz que “SNS enviada em 30/01/12 e
respondida em 19/03/12, | més ¢ meio depois, ™

Em seu Parecer (f15.94/99), a Procuradoria informa que “a CAENE se
manifesion pela culpabilidade da Concessionaria, pois esta teria inobservado a
Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo. Todavia, ao analisar a presente
demanda, verifiquei que ndo existe um termo a quo para que possamos aferir se howve
ou ndo o descumprimento do prazo para a realizagdo de vistoria, apesar do relato do

usudrio militar pela perda do prazo.”

Afirma, ainda, nfio poder observar o descumprimento, “visto gue no histérico de

atendimento, fls.16/17, ndo possui a reposta da Concessiondria citada pela OUVID. "

Em Consideragdes, a CEG ressalta que “casos pontualmente assinalados ndo
devem ser wtilizados como base para medi¢do da qualidade dos servigos prestados pela
Concessiondria. Por obvio que ndo se sugere aqui que a AGENERSA se furte de
analisar casos como o ora apresentado, mas sim que o faga sob odtica de niveis de
servico, gue se propde uma metodologia mais eficiente para avaliar a prestagdo dos

servigas prestados pela CEG, a semelhanga do que ocorre com outras Concessiondrias

L
\‘ -
A~

de Servico Priblico, reguladas pela ANATEL e ANEEL, por exemplo. ™
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneaments Basice do Estado do Rio de Janeiro

Ao final da instrugio, a Procuradoria, em seu Parecer de fls. 156/157, conclui
que houve descumprimento da IN CODIR n°. 019/2011 de 16 de maio de 2011, e, em

consequéncia o §4°, item 11, da Clausula 4" do Contrato de Concessio.
Instada’ a se manifestar em Razdes Finais, a Concessionaria® discorda dos
Pareceres emanados, "viste gue ndo vislumbra, em todas as ocorréncias, a desarmonia

apontada ao instrumenio concessiva.

E o Relatério.

' J\ [
Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro - Relator

! OFICIO AGENERSA/CODIR/RB n®1 56,
' DITUR-E-1398/2014,
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Governo do Estado do Rio de Janeira
Secrctaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico de Estado do Rio de Janeiro

Cl AGENERSA/OUVID N"022 Rio de Janeiro, 23 de feverciro de 2015,

De: OUVID
Para: CODIR/RB
Assunto: Juntada ao Processo Regulatorio E-12/003.312/2013

Venho solicitar juntada ao Processo Regulatorio n® 1E-12/003.312/2013 de email enviado pela
Sra, Isabela Matheus em 20/02/15, em resposta ao email que enviei a ela no dia anterior,
referente 4 ocorréncia n® 527393,

F:m anexo, segue copia do referido email.

Atenciosamente,. . :

| Lt
=24 e
Maria Clara Canedo.
Cuvidora
11 Funcional 42738580

AGENERSA

Pagina 1 de |
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Para: ibtus@ig.com.br
Assunto: RES RES: AGENERSA - OCORREMNCIA 527385

De: ibtus@ig.com.br [mailto:ibtus@ig.com.br]

Enviada em: sexta-feira, 20 de fevereiro de 2015 16:36
Para: Maria Clara Canedo

Assunto: Re: RES: AGENERSA - OCORRENCIA 527395

Ja fol feita a resina no cano mas o apartamento esta fechado para venda e esta proprietaria no
vai solicitar a religacdo do gas por enquanto.

Att,

“m 19/02/2015 14:32, Maria Clara Canedo escreveu:

AGENERSA Ouvidoria

it AV, Treze de Maio, 23/23° andar- Centro

emsgaesnunennisic  Rio de Janeiro - RJ CEP: 20031-902
o Eseady do Rade janern

De: Maria Clara Canedo [mailto:ouvidoria@agenersa.rj.gov.br]
Enviada em: sexta-feira, 6 de setembro de 2013 13:43
Para: TBTUS@IG.COM.BR'

Assunto: AGENERSA - OCORRENCIA 527395




Conforme solicitado, novo teste foi realizado em 20/03/2012:
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- Ramificacdo Interna com escapamento menor que 5 litros/hora Rubriea fu{f I ;f*f MS L

- Aparelhos existentes: Fogao Dako 4 queimadores + forno e 2 Aquecedores DGG

“charutinho” de 6,5 litros;

- Reside 1 pessoa;

- Leitura atual 1275;

- Leitura anterior 1275 (10/10/2011);

- Cliente fechado pela Emergéncia desde 04/10/2011;

- Encontrado lacre 1777753.

Esse atendimento confirma o laudo emitido anteriormente.

AGENERSA

Ouvidoria
il AV. Treze de Maio, 23/23° andar- Centro
ehergaessanstisie  Rio de Janeiro - RJ CEP: 20031-902

do Estasda de Riodz neko
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncin Reguladora de Energia e Suneamento Bisico do Estado do Rio de Janeirs

Processo n’: E-12/003.312/2013

Autuagio: 15/05/2013

Concessioniria: CEG

Assunto: Ocorréncia Registrada na Ouvidoria da

AGENERSA com mais de 30 dias
(periodo entre 01 ¢ 31/01/2012)

Sessio Regulatoria: 26 de fevereiro de 2015

VOTO

Trata-se da andlise de Processo Regulatério instaurado com o fim de apurar as
ocorréncias abaixo citadas, devidamente relatadas de forma discriminada; 527083,

527209, 527234, 527395, 527439,

Na referida apuragdo, verifico que o fundamento em comum para a penalizagio
da Concessiondria é a demora na resposta as indagagbes da Ouvidona, vez que as
ocorréncias relatadas foram registradas e ficaram mais de 30 (trinta) dias sem resposta

ou com solugdo insatisfatoria, com base no artigo 1°, §2°, IN 19/2011.

Ressalto, ainda, que, de acordo com a instrugdo processual, a Concessionaria
demorou de 45 (quarenta e cinco) dias a quase 120 (cento e vinte) dias para apresentar
as respectivas respostas, ultrapassando, em muito, o prazo regimental previsto na

referida instrugiio normativa.

Qutrossim, em que pese configurada de forma conjunta a atuagdo intempestiva

da Concessiondria em todas as ocorréncias relatadas, a andlise pontual de cada uma

Conselhelro Roosevelt Brasil Fonseca - Processo E-12/003.312/2013 - PaginaldeB
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Encrgia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Juneiro

delas faz-se necessdria para o devido enquadramento quanto ao descumprimento do

instrumento concessivo, bem como das normas regimentais, conforme segue:

1) 527083

A presente Reclamagio foi registrada na Ouvidoria, pois o Usuario verificou
cobranga abusiva em sua conta de gds, causada por um vazamento constatado pela

CEG.

No emtanto, conforme apurado na instrugdo processual, a Concessiondria
demorou aproximadamente 68 (sessenta e oito) dias para realizar a vistoria nas
instalagdes do cliente, quando o prazo contratual previsto para tanto ¢ de 72 (setenta e

duas) horas.

Dessa forma, conforme constatado pela CAENE (Parecer de fl5.31/40), “houve
descumprimento do Anexo Il parte 2, ltem 13 A- vistoria em instalagdes internas e da

Clausula 1° Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessdo. "

A Procuradoria (Parecer de {15.94/99), corrobora o posicionamento da CAENE,
argumentando que “a primeira reclamagdo da cliente foi em 28 de setembro de 2011 e
que somente proceden ao exame do medidor, conexdes, ramificacdo e aparelhos, ou

seja, vistorion o imdvel no dia (05 de dezembro de 2011."

F zg;h
N

A presente Reclamagio foi registrada na Ouvidoria em razio da discordéncia do

Ustidrio com a cobranga de visita técnica realizada pela CEG.

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/003.312/2013 - Paginalded
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Governo do Estads do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
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Contudo, de acordo com a Clausula 7" das Condigdes Gerais de Fomecimento de
Gas Canalizado, a CEG, mediante solicitaglo do cliente, poderd prestar o servigo de

assisténcia técnica, mediante cobranga.

E. de acordo com o despacho da Ouvidoria', a gravagio do atendimento prestado
pela GNS informa que a referida cobranga foi negociada com a cliente, sendo assim,
corroboro com os Pareceres da CAENE? e da Procuradoria’, no sentido de que “ndo

howve descumprimento por parte da Concessiondria”.

No entanto, constata-se a demora na resposta as indagégﬁcs da Ouvidoria, que,
mais uma vez, ultrapassou o limite do razodvel, pois 56 fol realizada pela CEG com uma
demora de quase 3 (trés) meses, configurando violagio ao disposto na Instrugio

MNormativa AGENERSA CODIR n® 19/2011.

/3) sz?zsy
X

A presente Reclamagdo foi registrada em 16/12/2011 em razdo da md
prestagio de servigo pela Concessiondria, pois demorou de 05/12/2011, data que a
Cliente informou sobre vazamento na caixa de distribui¢io de gas para o prédio, até
15/02/2012, ou seja, apds mais de 2 (dois) meses, para atender a solicitaglo, o que nio
se coaduna com a seguranga ¢ adequag@o legitimamente esperadas na prestagio de

servico publico essencial.

Ressalto que o prazo contratual para atendimento emergencial ¢ de 4 (quatro)
horas, e quando da oportunizagio da ampla defesa e do contraditorio, a prépria
Concessionaria reconheceu a demora no atendimento, afirmando que a "pendéncia com

a Sra. Maria da Guia foi resolvida em 15/02/2012",

! Fls. 101,
: |‘i$. 3 ' |'IJU‘. .I'I_l" N
" Fls. 94/99,
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Governn do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estndo Da Casa Civil
Agiéncin Regulndorn de Energin ¢ Sancamento Bdzico do Estado de Rio de Janciro

Insta acentuar que o servigo prestado pela Concessionaria gerou transtornos, nio
apenas aos residentes do condominio da Usudria, mas ao longo de toda via pablica,
conforme ressaltado pela CAENE®, e os reparos decorrentes dos buracos deixados pela
obra foram arcados pelos proprios conddminos, e, embora oportunizado &

Concessionaria o contraditorio e a ampla defesa, tais alegagtes ndo foram refutadas.

Assim, corroboro com o entendimento da CAENE, que em seu Parecer afirma

que “houve descumprimento da Cldusula 17, Parderafo 3° do Contrato de Concessdo. "

4)527395)

&

A presente Reclamagdo foi registrada na Ouvidoria da AGENERSA em razdo da
Usudria informar um aumento brusco na fatura mensal de consumo, de quase o triplo da
ultima conta recebida, tendo sido constatado vazamento pela equipe de emergéncia da

Concessiondria.

Conforme exposto pela CAENE (fls. 31/40), houve ma prestagio do servigo por
parte da CEG, incorrendo em descumprimento contratual, vez que o lacre do medidor, a

medida mais gravosa a ser efetuada, foi a primeira opglio adotada pela Concessionaria.

De acordo com o Parecer, “a Emergéncia tinha a opgdo de pedir a cliente para
fechar os registros ou até pedir a autorizagdo para ‘plugar’ seus pontos de consumo, o

gue ndo foi feito. Isso resultow no lacre do medidor, pois o vazamento encontrado foi de

6lh. "

Contudo, entendo que, apesar da divergéncia de valores de escapamento
medidos pela Emergéncia da CEG e pela GST. o procedimento da Concessiondria

mostrou-se, na presente Reclamagfio, coerente com os principios da seguranca e

' Fls. 104. \o -
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Governo do Esiado do Rio de Janeiro
Sccretaria de Estado Da Casa Civil
Agincia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeire

prevengdo, pois na divida enire a medida mais gravosa ao Usudrio e a seguranga
legitimamente esperada na prestagdo do servigo publico de gas canalizado, a interrupgio
no fornecimento de gis mostrou-se o meio mais adequado ao fim maior que se

pretendeuobter, qual seja, o interesse piliblico.

Nao obstante, em observincia ao principio da continuidade do servigo publico
essencial, a Concessiondria deve ser mais diligente em seus atendimentos emergenciais,
realizando todos os procedimentos recomenddveis para o caso, 0 que nio ocorreu no
caso em tela, sendo assim, conclui-se que a Concessionaria descumpriu a Clausula 1%,

Parigrafo 3°, bem como o Anexo II, Parte 2, Item-13 do Contrato de Concessio.

Tal entendimento ¢ corroborado pela Procuradoria (Parecer de {15.94/99), que
além de apontar o descumprimento da IN 19/2011, afirma que “a equipe de emergéncia
falhou ao realizar os testes de estangueidade, sendo assim entendo que a
Concessiondria ndo observou o seu dever de eficiéncia na prestagdo do servigo publico,

razdo pela gual corroboro com a CAENE no que tange a inobservancia a Clausula 1°,

§3° do Contrato de Concessdo por parte da CEG. "

Vale ressaltar que a Ouvidoria’, em contato com a Usudria, foi informada de
"que foi feita aplicagdo de resing no cano, mas o apartamento estd fechado para venda

¢ esia proprietdaria ndo vai selicitar a religagdo do gas por enguanito.”

51527439

A presente Reclamagdo foi registrada na Ouvidoria, em 28/12/2011, em razdio do
Usudrio informar ter recebido faturas bem acima do valor de consumo, e. mesmo
cumprindo a orientagio da Concessionaria, de troca do aquecedor, o valor permaneceu

alto.

* CI AGENRSA/OUVID N° 022 de 23/02/2015. A
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A propria Concessiondria informa que apenas em 16/01/2012 foi realizada
vistoria e, em 24/01/2012 constatado vazamento, através do teste de estanqueidade e o

Usudrio ndo permitiu a aplicagdo de resina.

Nio obstante, a CAENE (fls. 61/67), aponta descumprimento contratual da
Concessiondria, e, bascada em um grafico de consumo do cliente. afirma que “hd
vazamento na rede interna, e que o clienfe ndo permitiv que o reparo viesse a ser feito
pela GNS, o que fez com que fosse interrompido o consumo a partir de abril de 2012",
argumentando que este clienfe interrompeu voluntariamente o consumo de gds hd
alguns meses, mas deve ser advertido para a possibilidade do vazamento detectado
poder aumentar, no momento que ele decidir restabelecer o consumo, apés o periodo

de interrupgdo. ”

Em que pese o Parecer da Procuradoria (fls. 94/99), no sentido de que "ao
analisar a presente demanda, verifiqguei que ndo existe wm fermo a gquo para que
possamos aferir se houve ou ndo o descumprimento do prazo para a realizacdo de
vistoria, apesar do relato do usudrio militar pela perda do praze”. saliento que o
descumprimento pode ser aferido da data do registro na Ouvidona, pois ao efetuar a

Reclamagio, depreende-se que o Usudrio nfio havia obtido tratamento adequado pela

Concessionaria.

Conforme se verifica da instrugdo processual, apenas apos 19 (dezenove) dias do
registro da Reclamagdo, a CEG realizou vistoria técnica na residéncia do Usudrio,
presumindo-se que quando da comunicagdo do fato ao ente regulador, a Delegatdiria nilo

havia tomados as devidas providéncias para solucionar a presente reclamacao.

A
i
\
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Ressalto, ainda, que a Ouvidoria, em contato com o Cliente, "respondeu que
ficou insatisfeito e que pretendia entrar na Justica”, ndo se manifestando sobre a

solugdo ou ndo da reclamagdo.
Diante do exposto, proponho ao Conselho-Diretor:

Art. 19- Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na
Clausula Dez do Contrato de Concessdo e no art. 2%, inciso I da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CODIR n® 019/2011, em razdo da demora no atendimento as indagagdes
feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA em todas as ocorréncias objeto do presente

feito;

Art, 2° - Aplicar & 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 infragio (considerada a data de 09/12/2011), com base na
Clausula Dez do Contrato de Concessio e no art. 18, inciso [ da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n® 001, de 04/09/2007, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia

527083, -conforme fundamentagio constante no voto;

Art. 3% - Declarar que niio houve descumprimento contratual por parte da
Concessionaria CEG, em raziio dos fatos apurados na ocorréncia 527209, conforme

fundamentagdo constante no voto;

Art, 4° - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
(.0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores 4 pratica da infragfio (considerada a data de 16/12/2011), com base na

Clausula Dez do Contrato de Concessdio ¢ no art. 18, inciso | da Instrugiio Normativa
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AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007, em razfio dos fatos apurados na ocorréneia
527234;

Art. 5% Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Dez do Contrato de Concessio, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia

527395;

Art. 6°-  Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,00005% (cinco centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12
(doze) meses anteriores a pratica da infrago (considerada a data de 28/12/2011), com
base na Clausula Dez do Contrato de Concessido e no art. 18, inciso | da Instrugdo
Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/09/2007, em razdo dos fatos apurados na

ocorréncia 527439;

Art, 7° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica
CAENE, a lavratura dos Autos de Infragdo correspondentes as penalidades de
adverténcia, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°001, de
04/09/2007;

Art. 8° - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com as Clmaras
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura dos Autos de Infragdo correspondentes as
penalidades de multa, nos termos da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n"001, de

(4/09/2007.

Assim voto.

E/-.'. b-.t
Roosevelt Brasil Fonseca

Consclheiro - Relator
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DELIBERACAO AGENERSA N° DE 26 de Fevereiro de 2015

Ocorréncia  Registrada na  Ouvidoria  da
AGENERSA com mais de 30 dias (periodo entre 01
¢ 31/01/2012). - CONCESSIONARIA CEG.

0 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 Regulatério E-

12/003.312/2013 por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°- Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cliusula Dez do
Contrato de Concessdo e no art. 2° inciso [ da Instrucdo Normativa AGENERSA/CODIR n®.
019/2011, em razio da demora no atendimento as indagagbes feitas pela Ouvidoria desta

AGENERSA em todas as ocorréncias objeto do presente feito;

Art. 2° - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores & pritica da
infragdo (considerada a data de 09/12/2011), com base na Clausula Dez do Contrato de Concessdo ¢
no art. IE,I inciso | da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/09/2007, em razio dos

[atos apurados na ocorréncia 527083, conforme fundamentacdo constante no voto;

Art. 3° - Art, 3° - Declarar que nio houve descumprimento contratual por parte da Concessiondria

CEG, em razio dos fatos apurados na ocorréncia 527209, conforme fundamentagiio constante no t

volo; |
L
-

Art. 4° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um décimo de

milésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteriores a pritica da

¥
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infrag#io (considerada a data de 16/12/2011), com base na Clausula Dez do Contrato de Concessiio e
no art, 18, inciso I da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/09/2007, em razio dos

fatos apurados na ocorréncia 527234

Art. 5°- Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cldusula Dez do

Contrato de Concessdo, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia 527395;

Art. 6°- Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a
pritica da infragiio (considerada a data de 28/12/2011), com base na Cliusula Dez do Contrato de
Concessio e no art. 18, inciso | da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

em raziio dos fatos apurados na ocorréncia 527439;

Art. 7° - Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com a Cémara Técnica CAENE, a
lavratura dos Autos de Infraglio correspondentes as penalidades de adverténcia, nos termos da
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°001, de 04/09/2007;

Art, 8" - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunte com as Cdmaras Técnicas CAENE e
CAPET, a lavratura dos Autos de Infragio correspondentes as penalidades de multa, nos termos da
Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n°001, de 04/09/2007.
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Art. 9" - Esta Deliberagdo entrard em vigor na data da sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 26 de Fevereiro de 2015
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