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Processo n'.; E-12/020.5322011

Autuagdo: 10/1172001

Concessiondria: CEG

Assunto: Registro de Ocarréncia na OUVIDORIA/AGENERSA com
mais de 30 dias. Ocorréncia 325453,

Sessdo Regulatoria: 25 de margo de 2013

RELATORIO

O presente Processo Regulatdrio foi iniciado através da C1 OUVID N°. 70/2011, de 07/11/11, que
trata da ocorréncia [n®. 525453 (04/10/11), registrada hd mais de 30 dias na Ouvidoria da
AGENERSA e sem resposta da Concessiondria.

No historico de atepdimento, a cliente informa que “(..) Estou emtrando em contaio com a
Agenersa, pois venhq enfrentando um profblema enorme com a CEG desde julho desse ano. Fiz um
pedido de mudanga de ramal na minha casa, ou sefa, colocar o relogio de deniro da casa para fora
no muro, A Ceg veig agui na minha casa ¢ ja até me cobrou pela visita técnica. Passou-me um
orgamento de RS 2.000,00 para fazer o servigo, porém cu teria que ir ¢ agéncia assingar o confrato,
Fui & mesma no dia J808 e arté o presente momento ninguém entrou em confato comigo ¢ on foi na
minha casa. Inclusive o wliimoe email que tenho da CEG foi do dia 1309, uma terca fetra, me
passando que teria resposta até o final daquela semana, € ninguém enirow em contato comigo.,
Extou grdavida de 7 meses, ¢ estava em obra na minha casa. A obra acabou e ndo consigo lerminar
o muro por causa dd CEG. Estou nesse impasse desde fulho desse ano, 3 meses de promessas de
nada. Essa situagdo |estd me deixando completamente frustrada, devido ao descaso da CEG em
relagdo ao meu casp, Se pudesse ja teria escolhido um outro fornecedor de gds natural, mas
infelizmente temos nos sufefiar a essa sitwagdo. Segue nesse email o histdrico de todas as
reclamacdes que jd fiz @ CEG e todas as respostas gue obtive da mesma. Peco a sua ajuda junto &
CEG, pois ndo sei mis como proceder. Esiou entrando em contaio com um advogado e, se eu ndo
conseguir resolver cpm a Agenersa, enirarei no juizade de peguenas cousas até o fim do més.

Agradeco desde fd yua afuda®

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, 8 SECEX, através do
oficio n", 603 de 11/11/2011, comumcou & CEG da autuaglo do presente processo nesta Agéncia
Reguladora, encaminhando naquela mesma ocasiio copia do inteiro teor dos autos,

As fls. 06, foi aco
Concessionfiria, em
servigo de troca de

o a0 processo a comespondéneia DUUR-E-2372/2011, de 25/11/11, da
sposta a0 oficio AGENERSA/SECEX n®. 603, esclarecendo que “(..) o
[ serd realizade aid terca feira, dia 29112001,

Para instrugio do p te Processo Regulatorio, os autos foram encaminhados, em 07/12/2011,
pela Secretiria-Execgtiva & OUVIDORIA, solicitando posterior remessa 4 CAENE para o mesmo

procedimento. @ .
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AGENCIA REG

A Ouvidoria desta Agéncia, em 28/12/11, esclarece que "(..) a ocorréncia foi registrada no dia
0471001 1, com | enwo de cobranga no dia 22/11/11, mas até hoje sem resposta da Concessiondria
se o problema foi pesolvido, Enviel, no dia de hoje, email a cliente reclamante (ver fls.08),
perguntando se jd esfd tudo solucionado”

Conforme resolugio|do Conselho-Diretor n® 265, de 08/12/11, o presente processo foi sorteado para
minha relatoria.

Em novo esclarecimpnto prestado pela Ouvidoria desta Apéncia, aquela serventia registra que "f_J
em contato felefdnido com a cliente no dia 09/03/12, fui informada de gue sua solicitagdo ainda
i atendida CEG, embora, na correspondéncia DIJUR-E-2372/201 1, a Concessiondria
fenha informade que o servigo de troca de ramal serd realizado até o dia 29/11/201 1",

Asfls. 12, a Técnica desta Apéncia ofereceu seu parecer, datado de 22/03/12, registrando
que “f..) O relato) da Owvidoria ¢ claro e demonstra o total descumprimento  dos prazos
contratuais ¢ demopsira a descortesia ndo s6 com o cliente como nas solicitaches de nossa
Chuvidoria. Acreéscemfa-se ainda que foi informade pela Concessiondria que o ramal seria realizado

em 20112011 e até
ouire prazo”,

(0371 2, ndo havia sido feito e nem a Concessiondria retificou para Agenersa

Em respeito aos principios constitucionais do contraditdrio ¢ da ampla defesa, foi expedido oficio

AGENERSA/MF n",

As fls. 2021, foi

Concessiondria, em
em guestda foi insi
resposia no siste
soliciton mudanga

Informamos a esta
resporsabilidade do

Acrescenta a Cone
condicionado a
especificagbes do R
permitiu a realiza
(OFGAN entrow em

cahine ¢ o valor do ¢

Informa, ainda, que
explicagfes técnicas
A cliente informou

41/12 em 26/03/12, para a Concessioniria apresentar suas considerages.

stado ao processo a correspondéncia DUUR-E-635/12, de 09%04/12, da
ta ao oficio AGENERSA/MF n® 41/12, informando que “(...) O processo
wrado para iratar da ocorréncia 525433, que constaria como pendente de
da Ouvidoria da AGENERSA hd mais de 30 ftrinta) dias. (..} A cliente
ramal, pois queria colocar o relogio de dentro da casa para fora no muro,
que qualquer reparo nas instalagdes imérnas de uma residéncia, ¢ de
tario"

ssiondria que "(...) deivou claro a cliente, que o inicio da obra estaria
wagdo do ambiente ¢ que a cabime a ser construida deveria obedecer as
. {...) Assim, a equipe da CEG foi até o imdvel da cliente, porém, esta ndo
do servigo, além de ndo ter finalizade as obras de sua responsabilidade. A
niato com a mesma ratificando a necessidade de execugdo da construgdo da
camento”,

(...} A cliente, por sua vez, disse que ndo queria nova visita técnica ¢ nem

\por telefone e pediu orientagdo por email, sendo exte enviado na mesma daia.

pinda, que ndo sabia se faria a obra € telefone da OFGAN foi deixado a

dispasigdo para gue
visita foi cancelada

a clienie enlrasse em coniato caso houvesse interesse. Nesse estelo, a taxa de
r mera liberalidade da CEG" e que "f...) uma vez que restam esclarecidos os

Jatos e anie a uu:éﬁu de qualgquer descumprimento as normas vigentes, entende-se, exaurida a

finalidade do  presi
arguivamento do me,

rate  processo, solicitando a Concessiondria, como medida razodvel, o
e, sem aplicagdo de qualquer sangdo”. E:'

i
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Em 13/04/12 o foi enviado 4 CAENE, por intermédio de minha assessoria, solicitando seu
parecer quanio as ideraghes apresentada nos autos.

Expedido Oficio CAENE n® 083/12, de 02/05/12, 4 Concessiondria, solicitando gue nos scjam
enviada copia do mento, apresentado pelan Concessiondria, a cliente para realocagio do
medidor,

Em 11/05/12, foi expedido oficio CAENE n® 091/12 4 Concessionaria, reiterando o oficio CAENE

n" 083/12, de 02/05/

bt

Correspondéncia DLIUR-E-844/2012, da Concessiondria juntada as f1s.25/30, encaminhando copia
do orgamento do seryigo de realocagiio do medidor e ordem de servigo da visita técnica.

Em 15/05/12, foi expedido novo oficio CAENE n® 095/12 & Concessiondria, tendo em vista que a
CEG niflo enviou a sta a qual foi solicitada, reiterando o orgamento onde consta os valores
detalhados cobrados por cada item para realocagio do medidor da cliente.

As fls. 32/41, foi agostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-853/2012, de 16/05/12, da
Concessiondria, em [resposta ao oficio CAENE n” 095/12, encaminhando em anexo cdpia do
documento solicitadd’.

Em 21/05/12, foi expedido oficioc CAENE n” 104/12 4 Concessioniria, solicitando que nos sejam
enviado os comprovantes que a CEG transmitiu as informagdes na DIJUR-E-635/12 4 cliente.

As f1s. 45/48, foi agostado ao processo a correspondéncia DIJUR-E-924/2012, de 28/05/12, da
Concessiondria, em ao oficio CAENE n”. 104/12, informando que (...) segune cdpia do
email em anexo, encaminhade a cliente em 29/1 17201 1", Acrescenta que "(..) Come foi relatado na
carta DIJUR-E-635/] 2, na referida data, a cliente ainda ndo havia concluide a obra que era de sua
responsabilidade, nip podendo a Concessiondria atender sen pedido de remanejamenio”.

Através do despachol de fls. 49/51, a CAENE informa que "(...) O Objeto do presente processo & a
acarréncia 525433 registrada na Owvidoria da AGENERSA com mais de 30 dias sem resposia,
confrariando a Nninfva CODIR n® 0192011 de 16 de maio de 2011 e como conseguéncia
descumpriu a Clausula 47, Pardgrafo [, frem 11"

Por fim, conclui a Cimara Técnica de Energia "(...) No argamenio enviado pela Concessiondria, o
gual foi assinado pela reclamante, ndo estd ncluso o valor das ramificagdes internas (folhas 32 a
41), porém. a CEG demoron aproximadamente 93 dias (comtados a partir da assinatura do
coniralo) para presigr os devidos esclarecimenios, a clignte, de que a parte que teria de ser feita
das ramificagdes intgrnas era de responsabilidade do proprietario (folhas 45 a 48). Além disse, a
Concessiondria informa ainda, que tentou realizar o servigo sem terem sido feitas as obras de
responsabilidade da proprietdaria (folha 20), obras gue a CEG afirma serem os motivas por nio ter
sido realizado o servigo de realocagdo do medidor (folka 45). Diante disto a Concessiondria ndo
prm urou na pl"t!!-'n‘ o de seus servigos a imrsfm;ﬂa de seu cliente, nﬁedﬂfemﬂﬂ aos prm-:'ljpm.t dﬂ

' - Ordem de servigo, nrl;llmunmdz assisténcin Wéenica (visita), nutorizagio da cliente, orgamento detalhado ¢ Croqui de
instakagio.
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a4 Ouovidoria desta Agéncia, em 13/06/12, para que essa servenlia contale o

Efurma;ﬁns a respeito da existéneia de alguma pendéncia resultante da sua

encontra-se satisfeito com os servigos prestados pela Concessiondria.
1, em 04/07/12, informando que "(...) enviei 3 emails a cliente solicitando
w reclamagdo, indagando se jd estava solucionada e se havia alguma
entei conmtato felefinico, mas cliente informa gue ndo podia falar,

foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha

tanTu scu parecer quanto as consideragdes apreseniada nos autos.

As fls, 57, a Procurjdoria desta Agéncia ofereceu seu parecer concluindo que “(...)Versa os autos

sobre a acorréncia
resposfa por mdails
fls d%51, que a C

Trem 11 e clausula I

Por fim, acrescenta
solicitamos que o
A[;EHER:’HF ﬂ*’-} #‘E

Concessiondria CEQ",

p°. 325453, registrada na Ouvidoria da AGENERSA, f15.03/04, pendente de

30 dias" e que "(..) comsoante ao documento da CAENE (parecer) de
essiondria, mesmo tendo realizade o servigo, descumpriu as cldusulas 49§17,
§3% do Contraito de Concessdo™,

hinete do relator do processo envide esforgos, através da Cuvidoria da
ido da efetiva resposta da cliente a respeito do servigo prestado pela

%Pmuradnﬁa que (..} para a completa instrugdo dos autos administrativos,

Através da comunicagfio interna (C1 OUVID N® 162/2012) de 28/09/12, a Ouvidoria vem solicitar a

"f...) jumtada ao Pr
Carvalhe Pombo no
que ndo foi arendida

peesso Regulatorio n® E-12/020.532/2011 de email enviado & Sra. Jessica
dia 30V08/12, come resposta a sex email do dia 27/06/12, quando informou
pela CEG"

Acrescenta que "f...)
nox diax 2706712, 0

Antes do email de 30/08/12, esta Ouvidoria jd havia enviado emails a cliente
T2 e (090812, solicitando confirmagdo da solugdo do problema tratado

na ecorréncia 323433, bem como informagdo de eveniual pendéncia junto & CEG, sem que fenha
recebido nenhum retgrno”.

Em respeito aos principios constitucionals do contraditorio e ampla defesa, foi expedido oficio

AGENERSA/MF n"
finais.

13812, em 05/10/12, parn & Concessiondria apresentar suas considerages

Em 2910/12, foi
consideracdes finais,
o gue se verifica é
cliente, adotando wm,
da Concessinndria,
ax Rormiay fecnicos
presente processo, |..

Remetidos os autos
presente processo fol
foram exauridas ou

o ao processo correspondéncia da Concessiondria, apresentando suas
discordando dos pareceres da CAENE ¢ Procuradoria, como segue: "(..) pois
¢ a Concessiondria envidou todos os esforgos para atender a solicitagdo do
postura diligente, ficando evidenciado desta forma, gue ndo howve por parte
fimento de qualguer desconformidade, sefa ao Contrato de Concessdo ou
gendes”. Por fim, solicita a Concessiondria que “f..) exawrida a finalidade do
J 0 arguivamento do mesmo, sem aplicagdo de qualguer sangdo”.

g CAENE, em 31/01/12, para que aquela serventia informe se o objeto do
ou nio alecangado e, consequentemente, as razdes que ensejaram a sua abertura
s permanccem, ainda, fatos ou agdes pendenies de soluglio e, em Gltima

andlise, se a reclamapte tem algo a relatar, inclusive, quanto ao atendimento ou eventual perda de

interesse.

o
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Despacho da CAENE, em 05/02/13, informando que "(...) Em comtato telefinico realizado com a
cliente nos dias 27 ¢ 2801/2013, a mesma nos informou que apesar de ter assinado o orgamenio,
entretanto, por achdr muito caroe, ndo execulou a ramificacdo interna e as adequagdes, as quais
eram de sua sabilidade, para que fosse feito o remanejamento de ramal. E ainda, nos
informou gue desistin da ligagdo do gds, pois, colocou a venda o imdvel no qual residia e estd
solicitando a baixa de titwlaridade junto a CEG". Por fim, conclui que "(..) O valor cobrado pela
Concessiondgria refetente ao remancjamenio de ramal da cliente é de fato elevado, tendo em vista
que seria necessdrialapenas a construgdo de menos de 2 meiros em polictileno.

Em 05/02/13 o foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha

ASSESSOTia.

As fls. 78/79, a Procpradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer concluindo que “(...) mesmo tendo
a cliente desistido di execugdo do ramal, da ligagdo do gdy ¢ ter vendido o imdvel, ndo afusia a
responsabilidade pratérita da Concessiondria CEG pelo aviliamenio ao Contrato de Concessdo, e,
por isso mesmo mdntemos nosso parecer de fIe 57/58. () Assim, a AGENERSA estard em
consondncia com a Lei n® 4436/03, cumprindo seu dever legal de regular ¢ fiscalizar as
concessies ¢ permisspes de servigos publicos concedidos.

Em respeito aos pripcipios constitucionais do contraditorio ¢ ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n" 1913 em 06/02/13, para a Concessiondria apresentar suas consideragbes
finais.

oficio AGENERS F n® 19/13, apresentando suas consideragdes finais, informando que "(...) E
no minimo, temerdrio, gue a AGENERSA obrigue a CEG a construir ¢ remanejar ramais, sem que
0 usudrio, comprove|a construgdo/existéncia das instalagdes internas, sob pena de imputar Gnus
excessive & CEG e pos demais clientes que pagam as tarifas, gerando prejuizo d modicidade
tartfdria® (...} Isso porgue, @ Companhia estaria wtilizando seus recursos para construgdo de um
ramal que poderia ser wiilizado, caso o cliente ndo construa as instalagdes internas, sendo um
direifo da Concessiondria e dos demais clientes, exigirem, previamente d construgdo do ramal, gue

as instalacdes internds estejam construidas e aptas para use"™

As fls.86/88, foi Wﬂn a0 presente processo razdes finais da Concessiondria, em resposta o

Por fim, conclui a Concessiondria que "(...) Nesse fmterim, diame de todos os argumenios ja
esposados em sede de defesa e dos agui apontados, evidente que ndo houve descumprimento
Comtratual por parte| da CEG, que agiv dentro dos ditames regulamerntares, devendo tal fato ser
reconhecido ¢ Delibdrado pefo Conselho Diretor™ ¢ ") entendemos que a reclamagdo que deu
azo ao processo em fomento perdeu seu objeto, de modo que o processo em referéncia deve ser
arguivade por exauripmento de sua finalidade".

E o relatdrio.

Moacyr Almeida Fonscca
Conselherro-Relator
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Processo n".: E-12/020.5322011

Auntnagdo: ar2011

Concessiondria: CEG

Assunto: Regisiro de Ocorréncia na QOUVIDORIA/AGENERSA com
mais de 30 dias. Ocorréncia 525453,

Sessdo Repulatoria: 235 de marco de 2013
Voro

E

Trata-se de Proc Regulatorio iniciado para analisar a ocorréneia n®. 525453 (04/10/11),
registrada ha mais de[30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e sem resposta da Concessiondria.

Segundo consta no irico de atendimento, a cliemte, Sra. Jessica Carvalho Pombo, em 04/08/12,
informa que fez um pedido de mudanga de ramal, no final de junho de 201 1, no sentido de colocar o
relogio de dentro da para fora do muro.

Ressalta, também, gpe um representante da Concessiondrin compareceu em sua residéncia
(12/07/11) e informoy a necessidade de comprar uma caixa de passagem e que voltana em uma
semana para realizar o servigo, porém nfio retomou. Aproximadamente duas semanas apos a
primeira visita, outro |representante da CEG apareceu em sua casa perguntando-lhe se desejava
algum servigo, apos ekplicar a situagio, 0 mesmo esclareceu que o servigo iria demorar, mas cle
e cobrou o valor de RE 2.100,00 (dois mil e cem reais) para realizar a

guiu contato com a CEG e a representante da companhia pediu para entrar
empresa a GNS terceirizada do servigo, porém relata & Concessiondria
éxito e, por iss0, pergunta como deve proceder, ndo tendo mais qualquer

Apds muito insistir, co
em contato direto com
(13/09/11) ndo ter obti
contato de sua solicitag

consideragdes, salienta que informou & cliente que qualquer reparo nas
instalagdes internas de tma residéncia ¢ de responsabilidade do proprietino e o inicio da obra
estaria condicionado 4 uagdo do ambiente. Registra que a equipe da CEG foi até o imovel da
cliente, porém, a mesma permitiu a realizagiio do servigo, além de ndo ter finalizado as obras de
sua responsabilidade.

A Concessiondria, em

Comgelheirer Moacyr Almedilo. Fongeca: - Processo £-12/020,532/2011 Prigina 1 ded
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Em sun andlise, |a Cimara Técnica de Energia considers que o orgamento enviado pela
Concessiondria, o jqual foi assinado pela reclamante, ndo estd incluso o valor das ramificagdes
internas. Em:mn:i:n CEG demorou aproximadamente 93 dias (contados a partir da assinatura do

contrato) para prestar os devidos esclarecimentos a cliente de que a parte que teria de ser feila das
ramificagBes inie erd de responsabilidade do proprietario.

A Ouvidoria desta Agéncia, cumprindo solicitagiio de minha assessoria, apos diversas tentativas de
contato com a cliemte, teve a informacio de gue nio foi solucionada a sua reclamago.

2 uradoria desta Agéncia, corrobara com o posicionamento da CAENE, pois
considera que a Copcessiondria descumpriu clausulas contratuais.

Em mais uma interyengiio da CAENE, aquela serventia informou gue, em contato telefénico com a
cliente, a mesma esclareceu que, apesar de ter assinado o orgamento, achou o servigo muito caro,
nfio executou a ramificagiio interna ¢ as adequagdes, as quais eram de sua responsabilidade, para
que fosse feito o remancjamento de ramal e, ainda, desistiu da ligagfio do gas, pois colocou a venda
o imovel no qual regidia e esta solicitando a baixa de titularidade junto 4 CEG.

A Procuradoria adug que, mesmo tendo a cliente desistido da execuglio do ramal da ligaglo do gis e
ter colocado o imovel a venda, ndio afasia a responsabilidade pretérita da Concessioninia CEG pelo
aviltamento ao Confrato de Concessfio, e, por isso mesmo, entende pelo descumprimento contratual
pela Concessiondnia

s ¢ documentos constanies nos autos, pude depreender que o impasse havido ¢
¢io das ramificagdes internas pela cliente.

Pela sintese dos fa
relacionado A cons

Vislumbro que, peld ordem de servigo (fls. 29), quando da visita técnica realizada em 12/07/11, o
documento foi assinado pelo Sr. Luiz Carlos da Silva Coelho (empregado) e nele constar que ")
cliente solicita remanejamenio do sew ramal, (..} foi orientado na execugdo da caixa de protegdo
Juntamente com o sdu ramal ¢ antes que a equipe retorne ao local p/' a execugdo de servigos”

da CEG, em 04/08/11, esclarecen i cliente que (.. ) Acusamos o recebimento
1KMOS O rm;anumi'ﬂ para remanejamento do ramal abaixo e acresceniamos
i do servign @ necessdrio que comparéga em uma de nossas agéncias para
preenchimento do ateite do servico munida de copias de RG ¢ CPF. A vista RS 2.033,36, 3 vezes
RS 677,79, 6 vezes de RS 338,89, 12 vezes RS 169,45, 24 vezes RS 84,72 Esclarecemos gue a coixa
de protegdo (PI - Cabine de medidor) deve estar construida junto com a instalagdo interna quando
a equipe chegar ao lpeal para executar o servigo (....)."

A oficina de garanti

Da mesma forma fo] juntado e-mail da Concessiondria & cliente, em 29/11/11 (fls. 46), lembrando
"f..) a pa.t.ribiffdad- de inicio da obra assim gue o ambiente estiver adegquade e ratificar a resposta
da Ouvidoria enviada em agosio /11. A cabine a ser construida deve obedecer o desenho abaixo

{-..) gue estd no RIPT Z

_Conselheiro- Moacyr Abmeida Forasca. - Procego E-12/020532/2011  Pdginalded
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SECRETARIA DE ESTATR DA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RID DE JANEIRO
GABINETE DOy CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

cliente foi mal orientada por representantes da Concessiondria, quando das

Ao que tudo indica,
m como a falta de resposta, por parte da CEG, quando das diversas

visitas realizadas,
solicitagdes,

Niio obstante ter sidg inadequadamente orientada quanto aos procedimentos de visitas e respostas
nflo 56 a ordem de servico, conforme acima citada, acrescida da resposta da
E ia, em D4/08/11 e 29/11/11, reston esclarecido que a execugdo do servigo
solicitado pela cli estava condicionado a construgdo de Pl ¢ instalagbes internas.

Assim sendo, entendd que estas falhas por parte da Concessiondria, certamente, causaram diversos
transtornos & clienfe, revelando manifesto vicio na prestagio do servigo adequado e,

independentemente desisténcia na execugio do mmal, em razio da venda de sua casa e,
consequentemente, biixa na titularidade, ndo afasta a responsabilidade da CEG no caso em
destague.

Outro ponto relevante dos autos é a descortesia com a Ouvidoria desta Agéneia, considerando o
registro desta ocarré g em (04/10/11, sem o envio de um retomo efetivo aquela serventia (IN-
CODIR N° 019"). Alé porque, jamais vou considerar a resposta, datada em 29/11/11, na qual a
Concessiondria info que essa ocorréncia, somente, seria respondida no corpo do presente
regulaidrio, assim, en sua conduta como infragdo contratual, carscterizando um descaso com

este Orgilo Regulador

Da andlise dos autos, festa configurada a falha na prestagio de servigo, em relagio 4 ocorréncia em
destaque, em razio defa Concessiondnia nio ter atendido, adequadamente, o pedido formulado pela
Reclamante, bem comf a Ouvidoria desta Agéncia.

Por isso, concordo com o posicionamento dos Orgios téenicos desta Agéncia, podendo depreender a
falha no cumprimento do disposto na Clausula Quarta, caput, item [l do 2° pardgrafo e 3° pardgrafo
do contrato de co o, acrescido pela falta de treinamento adequado ou instruglio insuficiente
repassada aos seus (dnciondrios ou prestadores de servigos da Concessiondria para o devido

atendimento 4 cliente. @
i

' Instrugio Marmativa 019¢ 2011 -Ouvidoria
CAPITULO Il
DOs PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
A 2 - As Contessiohdrias afviar respostass d ocoméncias nod praros sslabsiecdos, de stonds com a phordade do

plfons wazamenio de pas, ligacho de gas, reiigacac de gds, reinciddncia de agendamentc nBo cumpoda)
F"mmp-lm.pnﬁl: 1 .
: PRICRIDADE MEDIA (froca de filulandade, baia de tilulardade, agendamanto ndo cumpnido) Prazo pam resposie 07 (sate)

ﬁm’.

. FRIGRIDADE BATCA [rocinmegio de fatura) Prazo para resposta; 15 (guines) diss.

F-lrﬂiﬂl.'ll'lb:l O nio lstados acima lerdp sua priondade definide pela Ouvidora, ouwida & Chmam Técnics
comespondanbs ou &

Compelheire Moacyr A Fovgsoa. - _Procego- E-12/020.532/2011 Pigina 3 de-d
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SECRETARIA DE ESTADD DA CASA CTVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO M) ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRD MOACYR ALMEIDA FONSECA

Pelos motivos acima|clencados, entendo que a penalidade de mulita redna fundamentos para sua
aplicagiio, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar & Concessjoniria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um décimo de
milésimo por cento) seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores 4 pratica do infragio,
devido ao d&amnpn to do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessiio, combinado com
o art. 16, | & IV da| Instruglio Normativa n®. 0172007, em razio dos fatos narrados no presente
processo, relativos aojatendimento da cliente.

ﬂf”( Ceu o uufyﬁua;r
11 - Aplicar & Concestionéiria CEG u penalidade de multa, no montante de 0,00 % (uprdécimo de
mllmmu por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores @ pritica da infragio,
o do disposto na Clausula 10° do Contrato de Concessfio, combinado com
Instruglio Normativa n®. 01/2007, em razfio dos fatos narrados no presente

in-Executiva, em conjunto com a Cimara Técenica de Politica Econdmica
Técnica de Energia, a lavratura dos correspondentes Autos de Infragiio, nos
iva AGENERSA/CD n® 001/2007.

Lo

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

dispasio em fel ¢ moy Comirados o Concersdio, ay Concessfomdnies exfondo syieifay o peaofidode o

exclarveimenios sobre o presiopdo dor mervigod

Mﬂ. gronwitor ¢ eficozer, parg ay cosmmioegley o falar ow irremaarkiader ia previagdo de
jproticadas por teny empregodon, apemien on prepoos .

S L T dispoie em fed @ pos Corraies de Comcessda, an Concessiondeion entando sgeins o peralidede de
JDI.FR‘!E'-‘CH&-HULTJ GRUPO I sempre e, vem jiric mativo:
fid
L deizgrem de adoiar, ne exabelncidor pela AGENERSA, ar providéncior indicadas pora restabelecer o regularndade on gurantir o

Forueca: - Processa £-12/020.532/2011 Peiginat de-




AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
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DELIBERACAO AGENERSA N%ﬁm&;’ A T |
DE 25 DE MARCO DE 2013, Srca:

CONCESSIONARIA CEG

OCORRENCIA NA  OUVIDORIA  AGENERSA.
APURACAO DE POSSIVEL DESCUMPRIMENTO DE
CLAUSULA CONTRATUAL. OCORRENCIA 526247,

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENT( BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso
ibuigies legais ¢ regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Repulatdrio
11, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar i Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,(0001 % (um
décimo de milésjmo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 meses antenores 4 pritica
da infragdo, ido a0 descumprimento do disposto na Cléusula 107 do Contrato de
Concessdo, combinado com o arl. 16, [ ¢ [V da Instruclio Normativa n® 001/2007, em razfio
dos fatos narradas no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

A.rt.l"’ .-ﬂuphr.ur a Concessioniria CEG a penalidade de multa, no montante de 000005 %
- de milésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores
i pritica da infi . devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 107 do Contrato de

dos fatos 0s no presente processo, relativos ao atendimento da Ouvidoria desta

Econdmica ¢ Tarjfiiria ¢ a Cimara Técnica de Energia, a lavratura dos correspondentes Autos
rmos da Instrugho Normativa AGENERSA/CD n®, 001/2007.

iberagiio entrard em vigor a partir da data de sua publicagiio.

Rio de Janeiro, 25 de margg de 2013,

Jos murﬁ v Souza /—Q
Ctnfaa ) -

m

[ roisi Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator




