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Processo n® E-12/003.418/2014 -

Data de Autuacio: ; 23/07/2014

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia 546376.

Sessdo Regulatoria: . 31 de Margo de 2015.
RELATORIO

Trata-se de processo instaurado através da CI AGENERSA/OUVID N°. 145" de 22/07/2014
encaminhada com objetivo de apurar ocorréncia registrada na Ouvidoria desta AGENERSA sob o n°.

546376 pela Sr. Juliana da Silva Pereira, em face da Concessionéria CEG.

Na referida CI, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora solicita: "(..) orientagdes de como proceder
com relacdo a ocorréncia n®. 546376, registrada nesta Ouvidoria e enviada a CEG em 27/06/2014 para

tratar de reclamacdo (...) sobre a demora da CEG na ligagdo do gas de sua residéncia.”

As fls. 05, através da mesma Comunicagio Interna (CI AGENERSA/OUVID N° 145/2015) foi
acostado o historico do atendimento que consta no s@stema de nossa Ouvidoria: "Em 30/06/14, a CEG
enviou a seguinte resposta: 'Informamos que, em coniato realizado no dia 27/6/2014, foi agendada a
vistoria para o dia 3 0;”6/20)' 4, para a retirada da metragem a fim de realizar a construg¢do da instalagdo
interna. Acrescenia que, no dia 12/5/2014, foi realizada vistoria e identificado vazamento, onde cliente
ficou de localizar o escapamento e retomaria o contalo a fim de se pronunciar se iria querer nova
tubulagdo. No dia 6/6/2014, foi realizada nova vistoria e identificada a necessidade de nova tubulacéo.
O cliente ficou de realizar obras no local e, apds a conclusdo, retomaria o contato. Esclarecemos que,
apds a conclusdo da- construgdo da instalagdo interna, serd dada a sequéncia de agendamento para a

instalagéio do medidor para a liberagdo do fornecimento de gads'

'(...) Precisam de mais de trés meses para o servi¢o ser concluido. (...) 0 técnico compareceu a
minha residéncia, creio que devido ter acionado essa instancia, para realizar o procedimenio de
instalacdo. A instalagdo ndo foi concluida. Ficaram de retomar amanhd novamente. Conlinuarei no

aguardo e espero que dessa vez concluam o servigo.' \

Entdo, no dia 15/07/2014 a CEG enviou nova resposta: "‘“V\

1 Fis, 03.
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'Informamos que o fornecimento de gds foi liberado, de acordo com as normas exigidas pelo

Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP), no dia 1/7/2014."

A Concessiondria encaminha o trAmite realizado na ocorréncia, desde a solicitagdo de gas até a

colocaca@o em carga:

"Cliente solicitou o fornecimento de gds no dia 22/4/2014 e a empreileira ndo estava conseguindo

contato com os telefones cadastrados no sistema da Companhia.

No dia 29/4/2014, a cliente entrou em contato com a Central de atendimento informando que nao
tinha recebido nenhum contato alé o momento. O operador criou o protocolo de informacdo (..) e

erradamente fechou a ocorréncia, motive pelo qual a empreiteira ndo visualizou a solicitu¢do.

Em 5/5/2014 a cliente ligou novamente e os seus telefones de contato foram atualizados. km
Jungado de problemas sistémico nos dias 6, 7 e § de maio/2014, ndo foi possivel contato da empreiteira

com a cliente para agendar a vistoria.

Em 8/3/2014 (...) novo protocolo no Call Center (...) pela demora de sua solicitagdo (...) e soliciia

agendamento para 9/5/2014.

(..) a visita ocorreu no dia 9/5/2014 (...) contudo ndo foi possivel proceder com o atendimento, em

fungao de auséncia de um responsavel no local.

(..) em contato novamente com a cliente no dia 10/3/2014, agendanios nova visita para o dia
12/5/2014. No ato do atendimento foi identificado escapamento na ramificacdo, (..) o cliente foi
orientado a identificar o problema , e posteriormente entra em coniato (...) para dar seguimenlo ao

Processo.

(...) no dia 24/6/2014 o cliente informa que J[finalizou a obra. Nesta data foi feito o agendamento de
nova visita para o dia 27/6/2014. (...) na data informada ndo foi possivel proceder com o atendimento,
em fungdo da cliente néio poder aguardar a realizagdo do procedimento. Vistoria reagendada para o dia

30/6/2014.

(..) em visita realizada no dia 30/6/2014, foram executados 1() metros de ramificagdo interna e

fixada a bascula. Por fim, e como informado acima, o medidor foi instalado no dia 1/7/2014.” - |
\;\,\

%
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Através do OFICIO AGENERSNSECEX N° 453% de 30/07/2014, foi informado a

Concessionaria a autuagéo do prescnle processo.

Através da RESOLUGCAO DO CONSELHO DIRETOR N° 447/20143 de 05 de agosto de 2014,

o feito foi distribuido a minha relatoria

A CAENE, as fls.12, emite seu parecer e apds resumo dos fatos, conclui: "(...) Diante do exposto
Joi constatada wma ma prestagdo de servigo por parte da Concessionaria devido a demorou na
realizagdo da primeira visita para colocagdo em carga, o que ndo foi possivel devido a exigéncias.

Descumprindo o Anexo I, Parte 2, item 13-A - colocagdo /retirada/substitui¢do de medidores, bem como

a Cldausula 1°, Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de Concessao.”. '

Remetidos os autos & Procuradoria, para anlise e parecer’, o juridico sugere a manifestagio da

Concessionaria ao inteiro teor dos autos.

Instada a se manifestar, a Concessiondria, apds fazer um breve resumo dos fatos aduz’ que: "(...)
resta claro que o atendimento em voga se deu de forma arrazoada, vez que posteriormenie o cliente em
24/06/2014 informou a finalizacao da obra e em 31/06/2014, mediante a disponibilidade do mesmo, foi

realizada a vistoria sendo o fornecimento liberado no dia 01/07/2014.

Desta forma, visto que se envidaram os esfor¢os para que o cliente fosse atendido de forma
arrazoada, solicitamos que seja declarada a inexisténcia de descumprimento contratual pela
Concessiondria, visto que alcangou-se o fim colimado com a presta¢do do servigo publico adequado,

sendo a solicita¢do em vogua devidamente atendida."

A Procuradoria desta Agéncia Reguladora, emite seu parecer final®, e cntende que: "(..) é possivel
verificar que a Concessiondria declara que houve a demora no atendimento d solicitagdo, justificando
por problemas no Call Center. De acordo com o Anexo II do Contrato de Concessdo, na segunda parte,

ilem 13-A, o prazo para a colocagdo dos medidores é de 48 horas.

L\

2 gis.08.
3H9

4 fs. 14/15.
5 ps. 23424,
6 fis.28/31
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(..) a solicitagdo da ligagdo do gds ocorreu em 22/04/2014, consequentemente o prazo para a
realizagdo da ligagdo teria seu termino em 24/04/2014. No entanto, a primeira visita somenle aconteceu

apos trés semanas e seis dias da solicitagdo.

.

Ainda em sua defesa, a Concessiondria afirma ter problemas técnicos, em seu Call Center, com
mtuito de afastar a responsabilidade pela demora na prestagdo de seu servigo. Contudo, esta alegacdo

ndo fem o conddo para afastar a sua responsabilidade.

Em primeiro lugar, ndo hd qualquer demonstragdo de caso fortuito externo ou for¢a maior que

venha afastar o nexo de causalidade e sua conduta.

()

FEm segundo lugar, a primeira parte do Anexo II do contrato de Concessdo, mostra claramente que
o0 servigo de atendimento ao publico e atendimento telefonico gratuitos sdo requisitos de qualidade do

servico publico prestado:

(...) a propria Concessiondria afirma que o problema no Call Center impossibilitou o inicio do

procedimento de ligacdo de gds, mostra, claramente, que prestou um servigo inadequado.

(..)

E cedi¢o que o fornecimento de gds ¢ essencial para a dignidade humana, porianto, a pres*m;ao

do servico deve ser feita com rapzdev e eficiéncia.

()

(..) a adequada e eficaz prestagdo dos servi¢os publicos perfaz, dentre ouiros, o rol dos direitos

hasicos assegurados ao consumidor (...).

Diante do exposto, esta Procuradoria sugere aplicagdo de penalidade a Concessiondria CEG em

relagdo ao descumprimento do Anexo I, Parte 2, Item 13-A".

% o . % i i - - =7
Instada a apresentar suas consideragdes finais, a Concessionaria encaminha a DIJUR-E-164/2015",
ap6s fazer um breve resumos dos fatos a Concessiondria alega que "(...) a Concessiondria elucidou que

no dia 01/07/2014 o fornecimento de gds do cliente foi liberado. Vale ressaltar que a CEG diligenciou

k--nﬁ..

7 fis.33/34.
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na realizagdo de vistoria em 09/05/2014 e o cliente estava ausente e na vistoria em 12/05/2014 foram

constaladas inadeqz}agﬁes que SO foram sanadas pelo cliente em 24/06/2014.

(..) diante dos argumenios apresentados, solicitamos que seja declarada a inexisténcia de
descumprimento contratual, posto que a Concessiondria envidou os esfor¢os necessdrios para que o
atendimento fosse realizado de forma célere, em que pese o atendimento ter sido postergudo pelo

proprio cliente, com o posterior arquivamento do presente regulalorio, vez que exawrida a sua finalidade

("

E o relatorio.

wzros FERREIRA
" CONSELHEIRO - RELATOR
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Processo n®: E-12/003.418/2014
Data dc Autuagéo: 23/07/2014
Concessiondria: ' CEG
Assunto: - Ocorréneia 546376. !
Sessao Regulatoria: 31 de Marco de 2015,
vVOoTO

Trata-se de processo instaurado através da CI AGENERSA/QUVID N°. 145" de 22/07/2014
encaminhada com objetivo de apurar ocorréncia registrada na Ouvidoria desta AGENERSA sob o n®.’

546376 pela Sr. Juliana da Silva Pereira, em face da Concessionaria CEG.

Na referida CI, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora solicita: "(...) orientagcdes de como proceder
com relagdo a ocorréncia n®. 546376, registrada nesta Ouvidoria e enviada a CEG em 27/06/2014 para

tratar de reclamagde (...) sobre a demora da CEG na ligagdo do gds de sua residéncia.”

As fls. 03, através da mesma Comunicagio Interna (CI AGENERSA/QUVID N° 145/2015)-foi

acostado o historico do atendimento que consta no sistema da Ouvidoria.

A Concessiondria encaminha o trimite realizado na ocorréncia, desde a solicitagdo de gas até a

colocagiio em carga:

"Cliente solicitou o fornecimento de gds no dia 22/4/2014 ¢ a empreiteira ndo estava conseguindo

contalo com os telefones cadastrados no sistema da Companhia.

No dia 29/4/2014, a cliente entrou em contato com a Central de atendimento informando que ndo
linha recebido nenhum contato até o momento. O operador criou o protocolo de informugdo (...) e

erradamente fechou a ocorréncia, motivo pelo qual a empreiteira ndo visualizou a solicitagdo.

Em 5/5/2014 a cliente ligou novamente ¢ os seus telefones de contato foram atualizados. Em
fungdo de problemas sistémico nos dias 6, 7-e 8 de maio/2014, ndo foi possivel contato da empreiteira

com a cliente para agendar a vistoria.

Em 8/5/2014 (...) nove protocolo no Call Center (...) pela demora de-sua solicitagdo (...) e solicita

agendamento para 9/5/2014.

! Fis. 03.
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(..) a visita ocorreu no dia 9/5/2014 (...) contudo ndo foi possivel proceder com o atendimento, em

Juncdo de auséncia de um responsdvel no local.

(..) em contato novamente com a cliente no dia 10/5/2014, agendamos nova visita para o dia
12/5/2014. No ato do atendimento foi identificado escapamento na ramificagdo, (..) o cliente foi
orientado a identificar o problema , e posteriormenie enira em conlato (..) para dar seguimento ao

PHOCesso.

(...) no dia 24/6/2014 o cliente informa queﬁrialfzou a obra. Nesta data foi feito o agendamento de
‘nova visita para o dia 27/6/2014. (...) na data informada ndo foi possivel proceder com o atendimento,
em fungdo da cliente ndo poder aguardar a realizagdo do procedimento. Vistoria reagendada para o dia

30/6/2014.

(...) em visita realizada no dza 30/6/2014, foram executados 10 meiros de ramificacdo m!ema e

fixada a bascula. Por ﬁm, e como informado acima, o medidor foi instalado no dia 1/7/2014." "

Através do OFICIO AGENERSA/SECEX N° 453° de 30/07/2014, foi informado a

Concessionaria a autuagio do presente processo.

Através da RESOLUCAO DO CONSELIIO DIRETOR N° 447/20143 de 05 de agosto de 2014,

o feito foi distribuido a minha relatoria

A CAENE, as fis.lz, cmite seu parecer ¢, conclui: "(..) Diante do exposto foi constatuda uma md
prestagdo de servigo por parte da Concessiondria devido a demorou na realizacdo da primeira visita
para colocagiio em carga, o que ndo foi possivel devido a exigéncias. Descumprindo o Anexo II, Parte 2,
item 13-A - colocagdo /retivada/substitui¢do de medidores, bem como a Clausula 1° Paragrafo 3°

ambas do Contrato de Concessdo.”

Remetidos os autos a Procuradoria, para analise e pal'ecer4, 0 juridico sugere a manifestacio da

Concessiondria ao inteiro teor dos autos.

Instada a se manifestar, a Concessiondria, apos fazer um breve resumo dos fatos aduz’ que: "(..)
resta claro que o atendimento em voga se deu de forma arrazoada, vez que posteriormente o cliente em
24/06/2014 informou « finalizacd@o da obra e em 31/06/2014, mediante a disponibilidade do mesmo, foi

realizada a vistoria sendo o fornecimento liberado no dia 01/07/2014.

2 Fis. 08. Vs
ERN-) '

4 pis. 14/15.

S Fis. 23/2a.
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Desta forma, visto que se envidaram os esfor¢os para que o cliente fosse atendido de forma

. - | 3 . -~ - -
arrazoada, solicitamos que seja declarada a inexisiéncia de descumprimento contratual pela

Concessionaria."

A Procuradoria desta Agéncia Reguladora, emite scu parecer final’, e entende que: "(...) € possivel
verificar que a Concessiondria declara que houve a demora no atendimento d solicitagdo, justificando
por problemas no Call Center. De acordo com o Anexo I do Contrato de Concessdo, na segunda parte,

item 13-A, o prazo para a colocagdo dos medidores é de 48 horas.

(...) u solicitagdo da ligacdo do gdas ocorreu em 22/04/2014, consequentemente 0 prazo para a
realizacdo da ligagdo teria seu termino em 24/04/2014. No entanto, a primeira visita somente aconteceu

apos trés semanas e seis dias da solicitagdo.

Ainda em sua defesa, a Concessiondria afirma fer problemas técnicos, em seu Call Center, com
intuito de afastar a responsabilidade pela demora na prestagio de seu servigo. Contudo, esta alegagdo

ndo tem o conddo para afastar a sua responsabilidade.

(..) a primeira parte do Anexo 1l do contrato de Concessdo, mostra claramente que o servico de
atendimento ao publico e atendimenio telefonico gratuitos sdo requisitos de qualidade do servigo publico

prestado.

(..) a propria Concessiondria afirma que o problema no Call Center impossibilitou o inicio do

procedimento de ligagdo de gds, mostra, claramente, que prestou um servigo inadequado.

()

E cedico que o fornecimento de gds é essencial para a dignidade humana, portanto, a prestacdo

do servico deve ser feita com rapidez e eficiéncia.

Diante do exposto, esta Procuradoria sugere aplicagdo de penalidade a Concessiondria CEG em

relagcd@o ao descumpriinen!o do Anexo I Parte 2, ltem [3-A",

? . . Gk ¥ 7
Instada a apresentar suas considerages finais, a Concessionaria encaminha a DIJUR-E-164/2015,
ap6s fazer um breve resumos dos fatos a Concessiondria alega que "(..) a Concessiondria elucidou que

no dia 01/07/2014 o fornecimento de gds do cliente foi liberado. Vale ressallar que a CEG diligenciou

& pls. 28/31.
7 Fls.33/34.
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na realizagdo de vistoria em 09/05/2014 e o cliente estava ausente e na vistoria em 12/05/2014 foram

constatadas inadequagdes que 56 foram sanadas pelo cliente em 24/06/2014.

(..) diante dos argumentos apresentados, solicitamos que seja declarada a inexisténcia de
descumprimenio contratual, posto que a Concessiondria envidou os esforgos necessdrios para que o
atendimento fosse realizado de forma célere, em que pese o atendimento ter sido postergado pelo

proprio cliente, com o posterior arquivamento do presente regulatdrio, vez que exaurida a sua finalidade

[

Da andlise dos autos, resta cvidente a falha na prestagio do servigo na presente ocorréncia, uma
vez que a Concessiondria CEG deixou de observar os dispositivos legais e contratuais a que esta’
submetida em virtude da natureza do servigo concedido, em especial, o Principio da Prestacdo do Servigo
Publico adequado, razdo pela qual sua conduta é passivel de penalidade com base no que dispdc a

Clausula Décima do Contrato de Concessao.

Prescnte as razdes expostas, e levando em considerag@o os posicionamentos da CAENE e da
Procuradoria, ndo ha como deixar de considerar a Concessiondria CEG responsével pelos fatos que

ensejaram a ocorréncia n°. 346376, motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

1 - Aplicar a 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  pratica da infrago,
com base na Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo, e no Anexo I, parte 2, item 13A, do
Contrato de Concessdo e no Art. 19, inciso IV, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de

04/09/2007, em razio dos fatos apurados no presente processo;

11 - Determinar 4 SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura

do correspondente Auto de [nfragéo, nos termos da Instrugdo Normativa CODIR n® 001/2007.

E como voto.

SILVI CARLOS SANTOS FERREIRA
CONSELHEIRQ - REJATOR
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PELIBERACAO AGENERSA N° 492 . DE 31 DE MARCO DE 2015,

CONCESSIONARIA CEG .- OCORRENCIA 546376,

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA. no uso de suas atribui¢des legais ¢ regimentais. tendo em vista o

que consta no Processo Regulatério n®. E-12/003.418/2014, por unanimidade.

BELIBERA:

Art. 1°. Aplicar & 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 antcriores a pratica da infragdo, com base na Clausula
*-imeira, §3° do Contrato de Concessao, e no Anexo 11, parte 2, item 13 A, do Contrato de Concessao e no Art. 19,

nciso 1V, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/09/2007, em razdo dos fatos apurados no

presentc processo,

Art. 2 Determinar a SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE ¢ CAPET, a lavratura do

correspondente Auto de Infracdo, nos termos da Instrugao Normativa CODIR n° 001/2007.

Art. 3°- Esta Dcliberagiio entrari em vigor na data de sua publicacio.
Rio de Janciro. 31 de Marco de 2015,

A DN e ¢
José 1arg\/.de 0
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