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Governo do Estadd do Rio de Janciro
Seeretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n°.: E-12/003.483/2014

Autuacio: 04/09/2014 \
Concessionaria: CEG :

Assunto: Ocorréncia registrada na OQuvidoria da AGENERSA, referente

a prestacdo de servico de ligacao de gas. Ocorréncia 546794,
Sessdo Regulatoria: 26 de maio de 2015.

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI AGENERSA/QUVID Ne.
162, de 28/08/14, que trata da ocorréncia de n® 546794 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamacfo

do cliente da Concessionaria CEG.

Na mesma comunicagdo interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(...) orientacdes de
como proceder com relagdo a ocorréncia n® 546794 registrada nesta Ouvidoria e enviada a
CEG em 30/07/14 para tratar de reclamagdo do Sr. I'néas Roberto Gomes Martins sobre a

demora na ligacdo do gds em sua residéncia, solicitada desde Outubro/2013".

Acrescenta a resposta da Concessionéria, em 01/08/2014, 3 Ouvidoria da AGENERSA,
na qual disp0e que "(...) o referido imdvel ndo possui o ramal que interliga a rede de gds na rua
até o medidor de consumo. Esclarecemos que, quando hd necessidade de construir ramal, é
realizado um estudo, planejamento ¢ licenciamenlo junio a Prefeitura da Cidade do Rio de
Janeiro, visando diminuir qualquer (ranstorno que a obra péssa causar, inclusive no transito do
local. Salientamos que este emfere(:o esld em processo de licenciamento, assim gue for

autorizado daremos andamento ao inicio da obra”.

Cita a Ouvidoria que "(...) No dia 05/08/14, enviei a Concessionaria a seguinte SNS:
(..) Solicito o envio do historico de contatos, agendamentos ¢ atendimenios presiados a este

cliente, considerando que, segundo ele, sua 1” solicitagdo de ligacdo de gds foi feita em

oulubro/2013". :
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Governo do Estado do Rio de Janciro

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estade do Rio de Janeire

Em 08/08/2014, a Ouvidoria recebeu a resposta da Concession4ria, informando que :
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Data Historico
14/102013 | Solicitac@io de Gas

15/10/2013 | Encaminhamento a ECC' para viabilidade

04/11/2013 Cliente executando instalagio intcrna, o mesmo encontrava-sc cm obras.

27/11/2013 Providenciado Mobiliario Urbano, havendo problemas na viabilidade, sendo
necessdrio a captagio de mais clientes proximos ao local para tornar vidvel.

17/01/204 | [oi recebido pelo Gestor de Expansdo o Termo de Pedido de obra.

22/012014 | Solicitaciio de Projeto a NIPLE?

13/02/2014 Projeto entregue.

- 19/02/2014 Entrada no licenciamento - Protocolo 12161/2014 - Prefeitura de Bellord Roxo.

11/04/2014 Vistoria realizada. Construcdo de instalacdo interna (D2), pintura, fixagdio de bascula,
corte de porta. Teste ok.

05/05/2014 Cliente entra em contato e solicita o fornecimento de gis e no mesmo dia a drea informa
que o processo de licenciamento deste ramal estd aguardando a liberacdo da licenga da
Prefeitura de Belford Roxo.

09/05/2014 Cliente entra em contato novamenle e recche a mesma informacdo sobre o
licenciamento do ramal.

04/06/2014 Cliente entra em contato ¢ solicita agendamento para o dia 9/6/2014.

Cliente entra em contato e solicita rcagendamento para a dia 11/6/2014 no periodo da
tarde.

11/06/2014 Neste atendimento, a arca informa em 10/06/2014. Sr. Cncas ciente que o ramal externo
ainda ndo estd libcrado, pois estamos aguardando a liberacdio na Prefeitura para
construcao.

07/07/2014 Cliente cntra em contato novamente e reccbe a informagdo para aguardar a liberagdo da

. licenca da Prefeitura de Belford Roxo.

30/07/2014 | Cliente entra cm contato e faz nova solicitagfo de gds e a drea fornece a mesma resposta
sobre o licenciamento de gas.
Qcorréncia aberta pela AGENERSA.

Em atendimento ao oficio CAENE n° 154/14, no sentido dc apresentar

pronunciamento, a Concessiondria, através da DIJUR-E- 1955/14, procede a juntada do registro

da ocorréncia em destaquc ¢ esclarece que "(..) no dia 26/05/2014 a empreiteira realizou

contato com a cliente (...) ¢ agendou a vistoria para o dia 27/05/2014. (...) Salientamos que em

vistoria realizada no dia agendado, identificamos que a necessidade de construgdo de ramal

externo”. &

" ECC - Cmpresa Comercializadora Contratata
2 NIPLE - Nome da empresa contratada pela Concessiondria para realizagdo de todo o processo de licenciamento

junto a Prefeitura
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéacia Reguladora de Encrgia ¢ Sancamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Ressalta a Concessiondaria que "(..) no dia 28/5/2014 o mobilidrio foi entregue ao GE
(Gestor de Expansdo) da drea" e que "(..) a Prefeitura em fun¢do da Copa do Mundo,
suspendeu a concessdo das licengas de obras até o término do evenio. Por este motivo a
Companhia estava impossibilitada de dar entrada no licenciamento para realizacdo deste

ramal",

Por fim, informa que "(...) a obra em questdo terd inicio no dia 8/9/2014, conforme
acordado com a Geréncia de Conservagdo” e em "(...) complemento anexamos a DIJUR-E-
1957/14 o Termo de Responsabilidade; Ordem de Servigo; Inspegdo das ramificagdes internas

de gas, ambientes e aparelhos e Resultados da medicao da higiene da combustdo”.

Em alendimento ao oficio CAENE n° 1668/14, no sentido de apresentar
pronunciamento, a Concessionaria, através da DIJUR-E-2110/14, procede a juntada da Licenga

de obra junto a Prefeitura Municipal de Belford Roxo ¢ informages complementares.

A CAENE, em seu parccer, argumenta que "(..) Apesar da empresa EURO-RIO
SERVICOS ter protocolizado a solicitagdo de licenga em 19/FEV/2014, a Prefeitura de Belford
Roxo somente concedeu-a em 21/JUL/2014. com eficacia de 21/JUL/2014 até o dia 20/JAN/2015
(data futura em relagdo a elaboragdo deste parecer). (...) Segundo o reclamante, seu imovel foi

colocado em carga em 27/09/2014".

Esclarece a Cidmara Técnica que "(... ) Pelos Termos da reclamagdo em tela e pelas
datas envolvidas, é factivel que a Concessiondria CEG tenha extrapolado o prazo estabelecido
no Anexo I, do Contrato de Concessao, para o atendimento da solicitagdo de fornecimento de
gds natural, entretanto, o Reclamante ndo possui mais o protocolo mencionado na inicial.
obtido no Rio Poupa Tempo, instalado no Shopping Grande Rio, nem consta do presente

processo documento que comprove que houve solicita¢do anterior a 20/JAN/2014.(...) Pelo

r

L

exposto, néo se pode comprovar que houve descumprimento de clausula contratual’
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Governo do Fstado do Rio de Janciro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro
As [ls. 36/39, a Procuradoria apresenta seu relatério e, em seguida, registra que “(..) No
caso em voga, verifica-se, de acordo com a documentagdo dos autos, que a Concessiondgria CEG
ndo se comportou adequadamente com o Conirato de Concessdo, posto que efetivamenie ha a
reclamagdo do cliente datada de 14/10/2013, fls.04, inclusive a citacdo de outros eventos.
"Encaminhado a ECC para viabilidade: 15/10/13, cliente executado instalagdo interna, o

mesmo encontrava-se em obras: 04/11/13..."

Acrescenta que "(...) ao contrdrio do respeitavel parécer da darea técnica, encontramos
sim, falha na execugdo do servigo, o que torna a Delegatdria factivel de aplicagdo de
penalidade, conirastando com o parecer supracitado, pois pode-se sim, comprovar a
culpabilidade da Concessiondria, de acordo com a documentagdo dos autos, onde esid

consignado pelo cliente a solicitagdo do gds na data de 14/10/2013".

Por fim, conclui a Procuradoria que "(...) Isto posio, ¢ com base na manifestacio da
CAENE e documentacdo dos autos administrativos, esta Procuradoria opina pela aplicagéo de
sangdes previsias no Contrato de Concessdo, tendo em vista que a Concessiondria descumpriu
as normas do referide contrato, traduzidas na Clausula Primeira $3° ¢ Anexo I, Parte 2,item

13-4".

Atendendo a solicitagdo de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia informa que
confirmou, através de contato telefonico, com o cliente que o problema foi devidamente

solucionado ¢ que ndo resta mais nenhuma pendéncia com relag@o ao assunto.

Em atendimento ao Oficio AGENERSA/MF n°.26, de 10/03/15, a Concessionaria, em
23/03/15, anexou aos autos sua correspondéncia, DIJUR-E-407/2015, informando que "(...) A
Procuradoria discorda do entendimento da CAENE tendo como base uma alegagdo do cliente
de que fizera uma solicitagdo anterior a registrada, sem apresentar nenhum comprovante ou
prova e cita o arl.334 do codigo de Processo Civil como sustenltdculo para tal afirmagdo. (...)
Ora, ndo houve sequer uma preocupa¢do da Procuradoria em justificar como seus argumenltos
se enquadram em uma das hipdteses previstas pelo art.334 do CPC.(..) Ademais, a
Procuradoria desconsidera a demora abnormal de liberagdo do licenciamento para construgéio

do ramal por parte da Prefeitura, ponto em que diverge da CAENE”. @

i
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de FEstado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rie de Janeiro

Esclarece a CEG que "(..) 4 CAENE ¢é um érgdo técnico e, por isso, em seu parecer fuz
uma andlise observando os aspectos da atuagdo desta Concessiondria diante da realidade
Jatica. Avaliando se a mesmas adolou as medidas 'cabfvei.c e possiveis, a -qual considerou as
peculiaridades do caso em tela ¢ que a Concessiondria envidou os esforcos necessdrios para
atender a solicitagdo do cliente. (...) Nesse esteio, cumpre-nos ressaltar que o fornecimento foi

liberado, conforme demonstrado a fl. 41, a_despeito do atraso ocasionado pela espera pela

_Iiberacﬁa da licenca de construcio do ramal por parte da prefeitura’”.

Finalizando, entende restar claro que "(..) o retardamento na construgdo do ramal se
deu por razdes fora da alcada desta Concessiondria, ndo havendo, portanto, improcedéncia em
seu praticar ou desconformidade as cldusulas concessivas. (...) Portanto, solicitamos que seja
declarada a inexisténcia de descumprimento contratual por parte da CEG, por ler envidado,
mesmo com as adversidades apresentadas, os esforcos necessdrios ao atendimento da

solicitagdo da clienie”,

E o relatorio.

'é,e,( \W ’
Meacyr Almeida Fonseca
Consclheiro-Relator

ID 4356807-6
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CGoverno do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basieo do Fstado do Rio de Janeiro

Proces

Processo n".: E-12/003.483/2014

Autuacgio: 04/09/2014

Concessionaria: CEG - ,
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA, referente

a prestacio de servic¢o de ligaciio de gas. Ocorréncia 546794.
Sessdio Regulatoria: 26 de maio de 2015.

VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo da reclamacéo do cliente da CEG na
Ouvidoria desta Agéncia, em 30/07/14, relacionada a solicitagdo de gas em sua residéncia, em

outubro de 2013, e tem por finalidade analisar eventual responsabilidade da Concessionaria.

Em sua resposta, a Concessiondria esclareceu que o imével ndo possui o ramal que
interliga a rede de gas na rua at¢ o medidor de consumo e, quando ha neccssidade de construir
ramal, ¢ realizado um estudo, planejamento e licenciamento junto a Prefeitura da Cidade do Rio
de Janciro, visando diminuir qualquer transtorno que a obra possa causar, inclusive no transito

do local.

Conforme esclarecimentos da prépria Ouvidoria da Concessionaria, aquele setor
apresenta o historico dos atendimentos e servigos prestados naquele endereco e nele observa-se

que a solicitagio de gas foi requerida em 14/10/2013.

Entretanto, a Cémara Técnica, em seu parecer assim dispde "(..) Pelos Termos da
reclamacdo em tela e pelas datas envolvidas, é facu'ﬁel que a Concessiondaria CEG tenha
extrapolado o prazo estabelecido no Anexo II, do Contraio de Concessdo, para o atendimento
da solicitagdo de fornecimento de gds natural, entretanto, o Reclamante ndo possui mais o
protocolo mencionado na inicial, obtido no Rio Poupa Tempo, instalado no Shopping Grande
Rio, nem consta do presente processo documento que comprove que houve solicitagdio anterior a

20/JAN/2014.(...) Pelo exposio, néo se pode comprovar que houve descumprimento de cldusula

contratual”. 5@/
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Governo do Estado do Rio de Janeiro

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

Por sua vez, a Procuradoria, em seu pronunciamento, destaca qhe "(...) de acordo com a
documentagdo dos autos, a Concessiondria CEG ndo se comportou adequadamente com o
Contrato de Concessdo, posto que efetivamente hd a reclamacdo do cliente datada de
14/10/2013, (...) inclusive a citacdo de outros eventos. "Encaminhado a ECC para viabilidade:

15/10/13, cliente executando instalacdo inlerna, 0 mesmo encontrava-se em obras: 04/11/13".

Por esse motivo, entende a Procuradoria pela falha na prestacio do servi¢o, o que torna

a Concessionaria sujeita a aplicacio de penalidade.

Conforme consta nos autos o cliente entrou em carga em 29/07/14, tendo seu problema
solucionado, sem que restassc mais pendéncia com relag@io ao assunto, fato este confirmado por

nossa Ouvidoria, via contato telefonico.

Da analise dos autos, resta configurada a falha, revelando manifesto vicio na prestacdo
do servico adequado, em razgo de a Concessiondria ndo ter atendido o cliente no prazo previsto
de 30 dias para construg¢do de ramal. Por isso, concordo com o posicionamento da Procuradoria,

podendo depreender a falha no cumprimento de prazo quanto a realizagio do servigo.

Desta forma, considerando a solicitacdo do cliente, em 14/10/13, conforme esclarecido
pela propria Conccessionaria as fls. 06, através de sua Quvidoria ¢ o prazo dc 30 (trinta) dias para

construcio de ramal, a Concessiondria {icou em mora a partir de 16/11/13.

Assim sendo e, pelos motivos acima elencados, entendo que a penalidade de multa

retina fundamentos para sua aplicagéo, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0004 %
(quatro décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infracéo, considerada aqui o més de novembro de 2013, devido ao descumprimento do
disposto na Clausula 10° do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 16, I ¢ V' ¢ art. 17,
inciso VI', da Instrugio Normativa n°. 001/2007, em razio dos falos narrados no presente

processo, relativos ao atendimento da cliente. @
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Governo do Estado do Rio de Janciro
Secretaria de Estade da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Sancamento Basico do Fstado do Rio de Janeiro

IT - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Economica ¢ Tarifaria e a Camara Técnica dc Energia, a lavratura do correspondente Auto dc

Infragdo, nos termos da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E o voto.

. )
5 Ly M :
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
1D 4356807-6

" “Art. 16. Sem prejuizo do disposto em lei ¢ nos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias cstardo sufeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | semprc que, sem jusio motivo: (...)

IV. deixarem dc dispor os mcios indispensavcis. gratuitos ¢ elicarzes. para as comunicagdcs das fathas ou irregularidades na
prestagio de servicos, ou de eventuais atos ilicitos praticados por scus empregados, agentes ou prepostos™.

" Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo. as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 11 sempre que, sem justo motivo: (...)

V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade ¢ Scguranca referidas no ANEXO 11 dos Contratos de Concessao,
nos prazos ¢ condigdes la fixados ou ¢m novos prazos [ixados pela ASEP-RI, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de
mulla para cada itcm desatendido.
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Seeretaria de Estado da Casa Civil
Agéacia Reguladom de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERAGAO AGENERSA N°<2 527 | DE 26 DE MAIO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA, REFERENTE A PRESTACAO DE
SERVICO DE LIGACAO DE GAS, OCORRENCIA 54679%4.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCiA_ REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGEN ERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais,

tendo e¢m vista 0 que consta'no Processo Regulatério n® E-12/003.483/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1” - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0004 % (quatro décimos de
milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a pratica da infracfo, considerada aqui o
més de novembro de 2013, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessdo,
combinado com o art. 16, [ e 1V e art. 17, inciso VI, da Instrugdo Normaltiva n°. OOI!ZOG?, em razdo dos fatos

narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

Art.2" - Determinar & Secretaria-Execuliva, em conjunto com a Cdmara Técnica de Politica Econdmica e Tarifaria
¢ a Camara Técnica de Encrgia, a lavratura do correspondente Auto de Infragédo, nos termos da Instrugdo Normativa

AGENERSA/CD n®. 00 i /2007.

Art.3" - Esta Deliberacdo entrara cm vigor a partir da data de sua publicagdo

Rio de Janeiro, 26 de maio de 2015.

José Bismarck Vianna de Souza
Conselheiro-Presidente

[D44}§ 976-7

Moacyr Almeida Fonseca
Conselhciro-Relator
11D 4356807-6
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Roosevelt Brasil Fonseca

Conselhetro
11> 4408294-0

Sitvio Carlos Santos Ferreira
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