Sa1vigo PUbIGO Estauuer

i SECHETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DI ENERGIA £ SANEAMENTO BASICO DO FSTADO DO RIO DE JANETRO
GABINETE DO CONSFLHEIRO ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Processo n: E-12/820.0482012

Autuacio: 10/01/2012

Concessiondria: CEG

Asgunto: Ocorréncia on Ouvidoria da AGENERSA

com mais de' 30 diag - registradas no més
de novembro/ll. Apuragio de possivel
descumprimento de cliusula contratual.

Sessfio Regulatoria: 31 de julho de 2013

RELATORIO

O presente processo foi distnbuido para a minha relatorin por meio da Resolugio

275", de 24/01/2012, depois de insteurado em razio da C1 OUVID nf. 02:2012°. que
prestou informagdes acerca da situagho das ocorrénciss 524649, 525004, 525094,
25188, 523888, 525962, 526036, 526034, 526295, 526341, 526379, 526389, 5263507,
520314, 526642, 526660, 526704, 526760, 526779 e 326788, juntou seus histaricos, €
relaton que as reclamagbes registradas na Ouvidoria da AGENERSA encontravam-se ha

miais de 30 dias sem resposta da Concessionania.

Az referidas ocommdncias tratam de diversos casos, cujos trechos e resumos,
retirados dos registros efctundos nn Ouvidoria da AGENERSA, seguem abaixo, coin os

reSpectivos pareceres ¢ instrugdes:
) Oearréncia n®, 324649

Trata-se de reclamngio registrada em 457092011 na Ouvidoria da AGENERSA
arravés da gual a Sr'. Armnalda Claudia de Faro informa que em 23/08 solicitou a troca da
titularidade para o seu nome ¢ pediu gue nio fosse desligado o fomévimento do servigo,
mas seu gds ol lacrado sem quakjuer modvo ou informagio da CEG. Informon, ainda,

gue apos algumas insisténeias com a CEG, obieve a informaglio de que a parte

' Cépia b 11 50 -
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responsavel fara comtato, o que nde havia ocomido até o momento do registro da

OCMTENCIA

Em 16092011 a CEG noticia & .Ouvidoria desta Agénein que 0. ¢ de acordo
com o sefor responsdvel, o fornecimento de gds foi liberado de acordo com av normas

exigidas pelo Regulamenio de Instalagdes Prediais (RIP) no dia 140820117 -

Ern 24/11/2011 ¢ eliente novamente efetua reclamagio regiatrﬂndlén gque um més
apis a liberagdo do gas (em 1410720117 ocorren o mesmo problema e foi retirado o
medidor, ressaltande a consumidora que desde entfo fenta entrar em contato com &
CEG, sem sucesso. Solicita, pois,  intervéncio desia AGENERSA para a solugdo do
problema.

Despacho da Ouvidoria d 1, 39 com a infermigio de que foi enviada SNS em
241142001 & CEQ, a qual fol regpondida em 06/01/2012, no sentido de gue . o
farnecimento de gds foi liberada de acerdo com as normas exigidas pelo Regwlament
de Instalacdes Prediais (RIP) no dia 0171271177

A Ouvidoria informu, sinda, que em contato telefénico com a cliente confirmou
que o problema foi resolvido,

A flL 71 a CAENE entende que em todas as ocorréneins ") pdde-ve verificar
Frequentes demoras nos atendimenios ¢ o5 mesmos de md goalidade, descimprindo
assim a Normagva CODIR w" (1 5".-'?[:'}'!.' de 16 de maio de 2011, com isso, descumprindo
também £..)" a Cléusula Quarta, € 1° ilem 11 e Clausula Primeira, § 37, do Contrato de
Concessfio. FEntende, outrossim, com relagdo & ocorréncin em voga, pelo
descumpriments do prazo previsto no Anexo I Pante 2, Item 13 A, do insuumento
concessivo, po gue tange ao corteTeligagio - 24 horas,

' FL. 42, @
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FEm consideracies’, a CEG requer o arquivamento do procésso. uma vez que,
ausente qualquer descumprimente ds noemas vigentes, fol exaurida a sua finalidade.

A fl, 99 a CAENE informa A Procuradoria que n reclamagdo em espeque foi

efetivaments resolvda.

Pareceres da Procuradorin da AGENERSA® opinando pela md qualidade na
prestaglo dos servigos e o descumprimento da Clausula Quarta, § 17, item 11 e Clausuln
Primeira, § 3" do Contrato de Concessdo, bem como pela violagio da Instrogfo
Normativy CODRIR n*¢19/2011 e do instrumento concessivo em seu Anexo 11, Parde 2,
Itemn 13 A, corte/religagio - 24 horas,

Razdes finais da Concessiondria as fls. 1107111 e 228229, oporfuntzando u
ampla defesa e o contraditorio, afravés das quais a CEG, depois de tecer comentirios
acerca de outras ccorréncias, defende-se afirmando que " F resta comprovado nos
auias ndo teFa Concessiondria incorride em desconformidades, ja que o fornecimento
de pds fol liberado em foday ay ocorréncias de acordo com as normas exigidas pelo
Regulamenio de Tnsialaghes, sendo o cerme do processe adminisfrativo o atendimenio
da interesse piblico. o gue fol evideriemenie atingido no cato em fela, por melo do

afendimento adegrado aos clfentes.”.

Requer a Concessiondrin, por fim, o arquivamento do processo, porgue exaurida
a sua finulidade, sem aplicaglo de sangio.

2 Ocorréncia n®. S25004:
Reclamagio registrodn em 20/092011 na Ouvidovia da AGENERSA, por meio

da qual o $1. José Marcelo Rodrigues reclama que apos troea de medidor, solicitada pela
CEQG, “(..) sua conta vefo com o valor bem malor do gue o de normal ™.

£ Fla. B6/87,
i 102 0221, :
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Cliente ainda relata, no mesmo dia. que fol a loja da CEG, solicitou a vasita de
um técnico, 0 Enicos foram ao local ¢ ndo eacontraram nenhum tipo de vazamento. O
consumidor requer a esta AGENERSA, entdo, solugho e providéncing urgentes.

Em 06/10/2011 o CHG responde que as faruras encaminhadas para o imdvel
objeto da ocorrénela Y foram emitidas cam base .Em lefturas realy do medidor" e,
"além dissa, em 1409, fol realizade exame no medidor, ramificacbes. conexdes,
regisiros ¢ aparelhos ¢ fol identificade um escapamento nas mmy?f:np:ﬂer abaixo,
conforme. dados abaive: - Ramificopdo com escapamento; - Sem éscapamento em
outroy conexdes; - Aparelhos existentes: Fogde indistrial Alfa 4 queimadores — forno,
- Medidor fimciona corretamente. Abaixo, o histarico de conswma do imdvel: MES A3
2001409 203,00 201 1/08 214,00 201107 25,00 201186 96,00 2001405 66,00 201184
fid, 0 2611463 57,00 2001402 69.00 201191 96,00 2000412 92,00 201011 107 0
200600 26,00 2000409 113,00 201008 [09,00 200007 99,00 200046 103,00 2010/95
J103, (0 201 8404 99,0007, ;

Acrescenta a Concessiondria que ") a fatura 08/1] fol reenviada para o
cliente com o mesmo valor ¢ nova dintg de vencimenio” e que (..} no dia 22407 o
medidar de pas foi substituide por vutres darcs. ™.

Em 101072011 o cliente informa que nfie concorda com a resposta da CEG "7.)
PORQUE O VALOR ESTA DIFERENTE DE UM MES PARA O OUTRO", tendo a
Ouvidoria encaminhads o reclamagiio @ CEG, nu mesma data, solicitando maiores
informagies a reapeilo da troca do medidar, ") inr_ QUE QO CONSUMO DO CLIENTE
AUMENTOU BRUSCAMENTE NOS ULTIMOS 2 MESES. "

No dia seguinte, n CEG informa que, de acordo com o aren respongivel, '7..) o
médidor fai substituido em fulho/201 1, pois havia irregadaridodes no aparelio” e expoe
a explicagio do setor responsivel: *Y..) 1 - Inspegdo/Substituipdo Em inspegdo
realizada no die 28/06/11 por téenico represeniante da CEG, foram constatodas
irregularidades no medidor mimero (), evidenciadas pele index trincado e com

L
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marcay no parafice superior direito da caixa do index, Nesta data fol entregue ao
clitite wma via do dacumento .#Hﬁﬁ[:ﬂ“pﬁﬂ de frrepularidade em Instalacdo de Gas,
docimenta - este que informa ao cliente dos problemas encontrados no medidor, 4
nenlficacdo foi devidomente assinada pelo fécnico representante da CEG. bem como
pelo resporsdvel no estabelecimento (.. ). No dia 22707/11 o medidor danificado ﬁn
yubstituido, tendo sido nwalade em sew Iugar o medidor pgmero (). "n'aqm!ﬂ
oporturidade, for enfregue mo estabelecimento wmer via do Afa de Substituicdo,
I.".'!.s'miﬁ;rﬁ& e Retirada de Medidor, devidamente Im',s'z‘nﬂ:fa pelo téenico representarte da
CEG, bem como pelo responsdvel mo local (). 2 - Ressarcimento por Danos de
Egwipamenio de Propriedade do CEG No dia 17/06/11, fol entregue a carfa de
Ressarcimento por Danos em Equipamentos de Propriedade da CEG, que foi recebida -
¢ assinada pelo responsavel no local. Esta caria faz referéncla aos danos cansados oo
equipamento de propriedode da CEG, bem coma detalha ¢ Informa o valores a serem
ressarcidos pelo cliente, Neste cato a cobranga foi do RS 143,49 feento e guarenia ¢

frés reaiy e guarenia e nove conravos) fol incluida no fotura de setembrod2i] 1

Em 07/1172011 cliente entende que CEG imputa a ele a violsgho de medidar,
mas explica gue os funcionfrios da Concessionana, quando da réalizacio da visita no
enderego dos autos, efetuaram a troca do sparclho sob a justificativa de que este
encontrava-se "muito velho ¢ que o empresa extaria colocando noves medidores d
disposigdo  dos  consumidores, ", Salienta gue a  pessoa  juridica, cliente da
Concessiondria e da qual ¢ sdeio, ¢ pessoa iddnea nos seus 70 (setenta) anos de
mlsﬂnc_ia? finaliza demonstrando gy contas de consumo da empresa durante os ultimos
12 {doze) meses ¢ solicila andlise mnis detalhada do problema. ;

Em 2871172011 clente comunica gue estd aguardando o resultado do processo
de apuracio do caso CEG ¢ em 291172011 a Concessiondria envia resposta igual 3
encaminhada no dis 06/10:2011, com o seguinte histérico de consumo do
estobelecimento: 2001/11 271,00 20011/10 260,00 2011/09 29300 2011408 214,00
201107 95,00 2011406 96,00 2011/05 66,00 2011/04 61,00 2011/03 57,00 2011/02
60,00 2011401 96,00 2010/12 02,00 2010411 10700 2010/10 96,00 2010/08 113,00 \Qp
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201008 105,00 2010/07 99,00 2010/06 103,00 2010/05 103,00 2010/94 99,00 2010413
94,00 2010/02 78,00 2010/01 81,00 2009/12 85,00 2009/11 ‘82,00 2009/10 37.00
200909 2200 2009/08 91,00 200907 8800 200906 90,00 2009/05 95,00 200904
81,00 2009/03 86,00 2009/02 700 200901 55,00,

Na data de 29/11/2011 consta encaminhamenta de mem;ugum da Ouvidoria &
CEG informando gue a resposta enviada pela Concessiondria nada ﬂm'E&ﬁEutElltfﬂ em
reloghio a resposta encaminhoda anteriormente. A Ouvidoria solicitou, portanta, fosse
remetida, com urgéncia, nova resposta, uma vez que a reclamagho fora registrada na
AGEKERSA havia 02 (dois) meses.

Despacho da Ouvidoria & 0, 39 com & informagdo de que foi enviada SNS em
29112011 & CEG, a qual foi respondida em 11/01/2012 apds o abertura do presente
processo. A Ouvidoria informou, ainda, que a resposta da Concessioniria fol enviada ao

cliente em 11 e 1?.-"#}1;"1[!'_1 2% nog seguintes termos;

“Prezado Serhor José Marcelo,

Com relacdo & sua reclamagdo (ocorréncia n® 325004 da AGENERSA;,
gostariamos de confirmar a resposta dada pela Concessiondria CEG:

=

‘Exclorecemos que foi necessdrio aguardar a emisydo de guatro fatieas com

o wove medidor parva verificar o real consumo do extabelecimento comercial.

Informamos, conforme tfobela abaive, que o consime anial do Tocal
cofirma gue o modidor subsiltuido em fulhe/20011 wide marcava o real

CERENIO,

)

“fls, 43 a 45, @
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Em  dezembro/d], o setor responsdwel  encamivhou  coria  de
Revsarotmento por Recuperapdo de Consumo, informande o telefone () para

que o clierte possa negeciar o valores cobrados

Informamos que ay fatwras 08, 09, 10, 1 e (272011 esido abertas wo
sistema e o clierie deverd entrar em contafo com ¢ Ielefore Goima para

regularizar a situegdo para evitar o corte no fornecimento, "

AflL T a CAENE shtende que em todas as ocorrénciog Y. ) pdde-se verlficar
frequenies demoras mos afendimentos e o5 mesmoy de md qualidade, descumprindo
assim a Normative CODIR n® 0192011 de 16 de maie de 2011, com fsso. descumprindo
rawebdm (. )" & Clivsuola Charta, § 1% item 11 e Clausula Pnimeira, § 53°, l:in Conlrato de

Cioneessdo.

Fm consideragfes’, a CEG requer o arquivamenta do processe, uma vez que,

ansente qualguer descumprimento i normis vigenes, fol exaurida a sua finalidade,

A fl. 90 a Ouvidoria reitera #s filtimas mformaghes envindas, noticiando que nfio
obteve retorno do cliente e que em (9/07/2012 enviou ao uswdrio novo e-mail, sem
retorno até 10/072012.

A fl. 99 8 CAENE informa i Procuradoria, em 10407/2012, que a reclamago em
espeque estava pendente de resolugio.

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA" a qual, por fim. opinou que, em
relighio & ocorréncia em ftela, ocorreu o descumprimento da Instruc3o Normativa
CODIR n® 0192011 e. em consequéncia, foi vielada a Cliusuly Quarta; § 1% item 11 e
Clausula Primeira, § 3% do Contrato de Concessio,

' Fl B6/ST. :
s 102221, .
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Razbes finais dn Concessiondrin 8s fls. 1107111 e 2287229 idénticas as

mencionadas no relatorio da reclamngSo anterior.

3) 525094

Trata a presente de reclamagdo registrada em 23/09/2011 na Ouvidoria da
AGENERSA por melo da qual 4 eliente reclama de valor exorbilunte com relagio &5
quateo fldmas faturps que, segundo ela, saltaram de R$ 80,00 para B 400,00,

A usudria relata, também, que um técnico da Concessiondana se dirigiu ao local
mas nio detectou vazamento, tendo sido wocado o nimere do medidor (& ndo o
medidor). Solicita, portanto, solugio e providéncias urgentes da CECL

Em 20/10/2012 a CEG responden com a informago de gue as faturas
encaminhadas para o imdvel rélacionada & ocorréneia foram emitidas com base em
leituras reais do medidor e, "olém disso, em J807, fol realizado exame do medidor,

ramificagdo. conexBes, registros ¢ aparellios € nenhuma anomalia foi detectada {.."

A Concessiondria esclarecew, ainda, gque a fatura 052011 foi gerada com
acumulo de consumo porque a conta anterior foi envitida por estimativi, ressaltando qne
apbs o substmuiciio do medidor, em 25405, ") o cliente passou a receber o real
consume do-imdvel " Acreseentou, outrossim, que ") as feturas 03, o6, 87, 08, 09,
F261E foram reenviaday pare o cliente com 0. mesmo valor ¢ nova data de
vencimento” ¢ lembrou, na oportunidade, que cliente poderin realizar, s¢ quisesse, o
parcelamento das contas em wma das Apéncias da CEG.

Sem concordar com a resposta da CEG e a3 informagdes sobre o set histirico, a
uswiria pediv, em 017112011, providéncias pam normahizar o seu gds. A cliente aindn
relatou, & época, que o8 valores das faturas eram absurdos, entendendo que deveria The
ser cobrado o congumo minime, porquanto &6 moeravam duas pessoas no imdvel e havia
pouca atilizagio de gis, Relatou, também, que os téenicos se dirgiam mais de DR {aito)
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vered oo local e cﬂnsta‘ra.ram que () o mimera do medidor que estava sendo cobrado
estava ervado”, Asswera. portanto, gque o medidor nio foi trocado & conchiiu afirmando
que recebeu novas contas com a cobranga dos mesmos absurdos valores, com dat de
vencimento em 157112011, Transcreveu, por firh, as citadas conlas de consumo,
exponda o o°. do medidor, més da fitura e valar’.

Despacho da Ouvidoria 4 fl, 39 com a informaglio de que foi enviada SNS em
(1171172011 & CEG, com | envio de cobranga ¢ sem resposta até aquela data, gual sejn,
(18032012,

A 1. 71 a CAENE entende que ain todas as ocorrducios () pade-se verificar
frequentes demoras nos alendimeéntos ¢ o5 mesmos de ma qualidade, descumprindo
st a Normariva CODIR w® 61972011 de 16 de majo de 2011, com isso, descumpring
termbidém ¢..)" a Clausula Quarta, § 17 item 11 e Clausula Primeina, § 3° s do Contrato de

Coneessho, .

Consideragdes da Concessiondria s fls. 8687 cujo teor foi transerito no relato

das reclamagdes anteriores.

A fl. 90 a Ouvidoria reitera as Gltimas informagdes enviadas, noticiando que
enviou SNS em 01/11/2011, com | envio de cobranga e sem resposta até 104072011,

* tdedldar (o) Fatura (méwiana) Walor (747
14147 124200 1 0543
14147 0142011 95,60
3114347 022011 62,57
4147 0372611 207
JLIL AT 42011 12,7
J14147 Basa1 04 40
1014147 6201 1 231,58
114747 BF01 21400
3114747 0] 24276
3114747 OR3e 1 205,29

W
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A {1, 99 a CAENE informa & Procuradoria, em 10/07/2012, que o reclamagdo em
espeque eatava pendente de resolugso,

Apis o envio de alguns e-mails da usudria a esta AGENERSA (fls. 1127123
comunicanda o receio do corte no fornecimento do servigo, 1 Ouvidoria realiza cdleulo
estimado de consimo com base nas informagdes enviadas pela usudris e nerescenta que,
conforme informagdes da Ouvidoria da CEG. 2.y a cliente ndo pagou as fafuras de
todo o perfodo entre maio/201] ¢ dezembra2012.7, Os autos foram, entlio, por minha
aszessonia, encaminhados 4 CAENE, para aveniguacio gquanio s reclamacies efetuadas
pela usudria

Mo prosseguimento da mstrugio, a Camara de Energia solicita 4 CEG o envio do
histérico da roca do medidor da usuénia, a ordem de servigo para n sun troca, o histdrico
de consuma ¢ @ faturas da cliente', sendo juntades os documentos referentes a

solicitagho entre na s, 1337081,

Em 05042013 a CAENE realiza, em conjunto com a CEG, vistorla no imdvel

objeto dos aulos ¢ confecciona Relatorio de Fiscalizaghio,

No RF CAENE n®. P-00413 a Cimara de Energin*expde folos da inspecio e
relaa o scompunhamento da relirada do medidor do local, qual sej, medidor n®
3114747", 0 qual foi substituido < lacrado para ser levado & bancada de testes.

Parecer da CAENE 4s fla. 201/202 explicando que; com 08 documentos enviados
pela Concessiondrin, '..) ndo fol pogsivel consiatar o cousador do aumento de
consumo do elienre”, razlo pela qual foi sugerida a realizagiio de exame no medidor da
cliente, o que fol feito em 2444/2013 na bancada de testes da Concessiondria, com a

- ¥ Famras que, de janelro de 2011 o maio de 2001, indicavam o*, do medidor como 3114147 ¢ nas
quais, & partic de junha/2011, convtaba o n®. 3114747,

** Conforme s¢ verificn da folo 2. : \?
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presenga da vsudrin e CAENE, constatando-se que o medidor se encontrava 'Y, J nos
padrdes eeigtdos pelo INMETREO, laude em anexe.”,

Afirmn o CAENE, por fim, que 'Y.) ndo forf pessivel identificar enlpabilidade
da Concesstondria em relacdo ao awmento de consumn da cllente em guestdo " mas
"f...) rendo em visfa gue a Concessiondria informa errapeamente que foi feifa a troca
do medidor, o que ndo acontecey (.07, descumprin 7. ) a Clauswla 1%, Parderafo 3° do
Contrato de Concessdo, além dos outros descumprimentos aponfados em nosso parecer

amerior.”

Considerngdes da CEG ds fls. 214215 discordando do parecer da CAENE e
entendendo que ndo houve descumprimento 4s normas vigentes, ") jd que o
Jornecimento de pads fol liberado em todas as ocorrércias de acordo com as mormas

exvigicas pelo Repulamento de Instalagdes (..0."

Porecer da Procuradoria da AGENERSA & 11, 221 a qual opinou que, em relagio
a ocorréneis em leln, ocorreu o descumpriments da Instrugdo Normativa CODIR n®
(192011 ¢, enr consequéncia, foi violada a Cléusula Quarta, § 1°, item 11 ¢ Clinsula
Primeim. § 3°, do Contrato de Concessdon.

Ruaebea Tinpis da Concessionina & fs. 2287229 idéntichs ds mencionadas no
relatdrio da reclamncho 524649,

4) 525188 .
Trata-se de reclamagdn rdgislradnlem 2709:201 1 na Ouvidorin du AGENERSA,

Através delg, o cliente relata que logrou éxito em agio judicial movida contra a
Cancessiondria CEG, demanda motivada pela informacio da Delegutiria d& que ndo
havia viahilidade no imdvel do consunidor para a hgagiio do gis, 7. quando na
verdade fodas ar residincias do local ysufriem do servige, ofim da mexma residéncia @

£
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Jei der tido gpas instelado amteriprmente. . Relata, ainda, que a sentenca judicial obrigou
a Delegatiria a realizar a instalagdo do gis no prazo de 30 (irinca) dias.

Ma data citada. o cliente informa, também, os (ranstornes causados, ¢ soliciz

providéneing urgentes,

Em 11/10:2011 a CEG respondeu que nfio havis vinhilidade para abastecer o
endereco e esclurecen que o juridico da Concessiondaria recorren da decisfio judicial.

No mesmo dia acima eitado & Ouvidoria dn AGENERSA requeteu a
apresentagdo do estudo de rentubilidade feito para o presente caso, sem resposta até
07112011,

Degpacho do Ouvidoria i {1, 39 com a informagho de que foi enviada SNS em
102011 & CEG, com | envie de cobranga e sent resposta ale aquela data, qual seja,
OR/03/2012, noticia reiterada pela Ouvidoria em 104072012, 4 f1. 90,

A fl. 71 a CAENE entendeu que em todas as ocorréncids ") piide-se verfficor
Jrequentes demoras nos afendimentos ¢ os mesmos de mad qualidade, descumprindo
assim £1' Normativa CODIR n® 089200 1 de 16.de malo de 2001, com issa, descumprinda
também )" a Clausula Quarta, § 1%, ilern 11 e Clausula Primeira, § 3%, do Contrato de
Concessio.

A Clmora Tecnica entenden, ainda, pelo descumprimento do Anexo I, parte 2,
item 13 A, corte’religacio, 24 haens, e da Cliusula Cruarta, § 19, itemy 1, ") onde @

clienie pode participar em até Y09 do valor total do investimenta. ",

Considerngdes da Concessionina que pugnaram pelo arquivamento do processo,

wma ez que, susente qualguer descumprimento &3 normas vigentes, foi exmumda a sus

finalidade, ‘p
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Despacho ds CAENE A fl. 99 informando 3 Procuradoria, em 10407/2012, que a
reclamagfio em espeque estava pendente de resolngo.

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA™ opinando pela ma qualidade na
prestacdo dos servigos @ o descumprimento da Clavsula Quarta, § 1° item 11 & Clansula
Primeira, & 3° do Contrato de Concessfo, bem comao pela wviolagio da Instrugho
Normativa CODIR n® 019/2011 e do instrumentt cOnCEssive em seu Anexo 11, Parte 2,
Jtem 13 A, cortefreligagho - 24 horas, assim como da cliusuln Quarta, § 1% item 1 do

Instrumento COncessvo,

Razdes finais da Concessiondina s fls. 1107111 ¢ 228229, oportunizands 2
ampla defesa e o contraditdrio, ntravés das quais a CEG, depois de tecer comentarios
acerca de outras ocorréngius, defende-se afirmando que () resta comprovado fos
autos ndo ter a Concessiondria incorride em desconformidades, fd que o ,,l'brrr'ie:!;'m_e'ﬂ!ﬂ
de pds foi liberado em fodas as ocorréncias de aeordo com as normas exigiday pelo
Regulamento de Insialagfes, sendo o cerne do. processo administrativo o atendimento
do interezse publico, o que fol evidentemente afingido no caso em fela, por mela do

aferdimento adeguado aos clientes. ™.

Requer & Concessionfiria, por fim, o arquivamento do processo, porque exanrida
a sua finahdade, sem apheaglo de sancio.

3) 325845,

Trata-sé de ocorebnein repistrada em 17710:2011 na Ouvidorin da AGENERSA
arravés da qual a 8¢, Resimar do Cruz reclama que seu aquecedor fol instalado & nfio
funciona.correlamentc ¢, a0 entrar ém contato com a CEG, foi informada de que ‘7.,
sen prédio nio possui pressdo de digua ©.)" ponanto, seria necessirio a compra de um
pressurizador, no valor de R$ 400,00, Cliente ndo concordon, questionou por que fal

= s, 102 e 221, @
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fao néo fol verifieado anteriormente e entendeu que a CEG deveria se responsabilizar
pela compra do aparelho. A reclamagio nfo obteve resposta da CEG atd 25/11/2011,

Despncho da Ouvidoria & 11. 39 com a informagho de que a ocorrénein foi aberta
em 187102011, com 2 envios de cobranga ¢ sem resposta até asqueln datn, qual seja,
080372012 Tal noticia foi reiterada pela Ouvidoria em 1070772012, & {1. 90.

A 1. 71 a CAENE emtende que cm todas as ocomréncias (.. pode-se werificar
frequentes demoras nos atendimentos € ox mesmos de md qualidade, descumpringdo
axsin @ Normativa CODIR n” 015201 I de.16 de maia de 201 1, com ixo, descumprindo
fambém {..0% a Clinsula Quartn, § 17, item 11 e Clausula Primeira, § 3% do Contrato de

Congesshio,
Consideragdes na forma do relato das reclamagdes am:_:ﬁ::mé.

Despacho da CAENE 4 1. 9% informando 4 Procuradoria, em 10/07/2012, fue 4

reglamacio em espeque estava pendente de resolugdo. |

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA" a qual, por fim, opinou que, ém
relaglio 4 ocorréncin em tela, ocorreu o descumprimento da Instrugho Normativa
CODIR n® 019/2011 ¢, em consequénéia, foi vielada a Clausula Quara, § 1° item 11 ¢
Clausuln Primeira, § 3%, do Contrato de Concessio.

Razdes finais dao Concessiondriz &5 flse 1104111 e 2287229 idénticas ds
mencionadas nos relatérios das reclamagdes antériores.

L]

) §25962

A presente ocorréneis, registrada em 1970/2011 na Ouvidoria-da AGENERSA,

trata da reclamagdo da 81", Ana Lucia Ferreira, que relatou ter solicitade 4 CEG o

Yy, 028221, ' \Q_D
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insmlacho de um medidor e de wda a tubulagdo externa da casa mas até a data do
registro da ocorréncia o requerimento encontrava-se sem atendimento e soluglo da

Concessiondria.

A cliente ressaltou, ainda, que adianton o trabalho, *f..) fazendo wma vala para
a passagem da tubiwlagdo, de acordo com a solicitagdo da CEG. ™,

Em 281172 DIl a CEG lntcrmmu que o enderego em qu:&tﬁ.{: nio possuia o
Tamal da E‘nncmsmmrm ¢ esclorecen que a previsido de infcio das obras seria dezombro
de 2011, afirmande que a cliente for informada sobre a previsho das obras.

Noquele: momento a Ouvidoria desta Autarquia questionoun a Concessioniina
sobre a data que a cliente solicitou o gis 4 CEG e o dia da vistoria, assim como indagou
& CEG acerca da data do pedido de licenciamento junto § Prefeitura e o protecolo dedse

requerimento.

Despacho da Ouvidoria 4 fl. 39 com 2 informagdo de que foi enviada SNS em
281172011, sem resposta até aquela datn, qual seja, 08A372012.

A1, 71 a CAENE entendeu qﬁu em todas as ocorréneias "f. ) pdde-se verificar
freguentes demaray nos atendimentos € og mesmos de ma qualidade, descumprinda
assim o Normativa CODIR n" 01 W2011 de 16 de mato de 2011, com isso, descumprindo
seembémn ()" a Cliwsula Quarla, § 1%, item 11 & Clausula Primeira; § 3% do Contrato de
Concesslo,

A Chmara Téenica entendeu, ninda, pelo descumprimento do Anexa 11, Parte 2,
item 13 A, execugio de ramais de redes de distribuighio ja exiglentes - 30 dias,

Consideragoes na forma do relato das reclamaches anteriores.

v
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A fl. 50 a Ouvidorin reitera s diltimas informagdes enviadas, noticiando que
envion SNS em 2871 172011, sem resposta ate 1070772012,

Despacho da CAENE i fl. %9 informande & Procuradoria, em 10/07/2¢12, que a
reclamagdo em eapeque estava pendente de resolugio,

Parceeres da Procuradoria da AGENERSA!Y opinando pels md qualidade na
prestaglio dos servigos ¢ o descumprimente da Clausula Quarta, § 17, item 11 e Cliusula
Primeira, § 3% do Contrato de Concessio, bem como pela violsgho da Instrucio
Normativa CODIR n® 0192011 e do instrumento concessivo em seu Ancxo [, Pare 2,
Itern 13 A, quanto @ execugfio de ramais de rede de distribuiglio j4 existentes em 30 dias.

Razdes finais da Concessiondria s fls. 110111 e 228/229, oportunizande a

-ampla defesa e o contraditdrio, através das quais & CEG, depois de tecer comentarios
acerea de oulras ocorréneias,  delende-se afirmanda gue () revia comprovade ros
gutos ndo rer a Comcesstondria incorride em desconformidades, fd gue o fornecimento
de pds joi Gberado em fodas as ocorrérciay de acordo com as normay exigidas pelo
Regndamento de Instalagdes, sendo o cerne do processo administrativo o atendimenio
do interesse pablico, o que fol evidentemente otingido no caso em Iela, por mela do
afendimento adequado aos clienfes. ™

Regquer & Coneessiondria, por fim, o arguivamento do processo, porgue exaunrida
a sna finalidade, sem aplicaglio de sangio.

7) 526036 :

Trata-se de reclomagdo regisirada pelo Sr. Sergio Schrober em 2471072011 na
Ouvidoria da AGENERSA. '

Ml 102 2 221, h‘D
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Arravés dela, o cliente informaou o esta Autarquin que vinha seolicitando, desde
1810¢2011, a instalagdo do gis para o seu estabelecimento, sem sucesso até a data da
reclamugo, Informou, em suma, que a alegacdo da CECH eta de que a execugio do

servigo iria demorar, apesar de nflo entender as razdes,

Em 1171172011 cliente relata as virias tentativas de comunicagao com o CEG,
informa os niimeros de protocolo, quais sejam, 2-352125687 ¢ 2351687671, e noticia
que o résposta quanto ao fernecimenta do servigo ern no sentido de que estava em

anilise,

Em 01/12:2011 a Cuvidoria da AGENERSA solicita & CEG resposta urgente

par & reclamagdio em voga.

Despacho da Ouvidoria i fl. 39 com a informagdo de que a ocorréncia foi aberta
ein 26/10/2011, com 03 envios de cobranga, mas sem reaposta até aguela data, qual seja,
08032012,

A 1. 71 a CAENE entenden que em todas as ocorréncias 7Y...) pode-se verificar
frequentes demoras nos etendimentos e os mesmos de ma qualidade. descumprindo
asyim a Normative CODIR w® 0] 8201 | de 16 de maio de 2001, com is90, descumprindo
tambdm ()" o Clausula Cuarta, § 17, item 11 e Clavaula Pricneira, § 3%, do Contrato de

Conicessio,

A Cémara Técnica entendeu, ainda. pelo descumprimento do Ancxo I, Parte 2,
item 13 A, execuciio de ramais de redes de distribuigho i existentes - 30 dias.

Consideragdes da Concessiondria na forma do relate dag reclamacBes anteriores,

A fl. 90 & Ouvidoria atests, em 10407/2012, que 8 ocorréncia foi respondida em
15/06/2012, que enviou ¢ e-mail ao cliente em 09/0772012 com a informacio da CEG

¥
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de que o fornecimento de gas foi liberado em 12802012, de acordo com as normas do
P, ¢ uguardava a confirmagho, pelo cliente, da solugio do problema.

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA" opinando pela mi qualidade na
prestugo dos servigos e o descumprimento-da Cliusula Quarta, § 1° item 11-c Cliusula
Primeira, § 37, do Contato de Concessdo, bem como pela viologdo da [nstruglo
Normativa CODIE n®* %2011 ¢ do instrumento conoeasivo em seu Anexo IT, Parte 2,
Item 13 A, quanto & execugha de rumuais de rede de distribuiglo i existentes em 30 dias,

Razies finais da Conceasiondnia s fls. 1104111 e 228/220, conforme jd exposto
no rélato das reclamaches anteriones,

8) 526054

Trata-se de reclamagho efetnada pela Sr* Elisandra Coelho em 24/10:2011 na

Cuvidorin da AGENERSA.

Clienle reclama que desde abnl suss contas estavam sendo encaminhadas com
valores elevados. Relnta, minda, que desde maio ninguém’ reside no local, que em
200102011 comparecen & loju da Concessiondria, agendaram o vigiia de um téenico
para o dia 2410 %) may rdo fowwe comparecimenta,”, Informa que enviou varios, e-
-mails 4 Concessiondria, sem retorno, e que concorda em pagor a taxa minima de

consumo, o valores exorbitantes, Solicita a esta Agénecin verificacdo e =olugho do

problema com urgéncia.

Em 09112011 a CEG comunica que as faturas encaminhadas paf o imdvel
relocionado & ocorréncia em tela foram emitidas com base em leituras reais do medidor
e, "alim disso, em 317N, foi realizado exame do medidor, raomificacdo; conexdes,
reglstios ¢ aparelhos ¢ renfna ahomalio foi detectada (0", bem como gue o medidor

funcianaya corretamente, A Concessiendria expde, aindn, o histérico de consumo do

;’m 102 ¢ 221. ' ‘D
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imdvel da seguinte forma: MES M* 201108 6,00; 200107 18,00, 201106 14,00,
201105 21,00, 201 1/04 14,00, 2001403 -16,00: 2011402 0,00, 201101 3 00; 20010/12
0.00; 2010/11 0.00; 2010710 7.00; 2010/09 0.00; 2010408 0,00; 2010/87 17.00; 2009712
17,00; 2009/11 22,08; 2009/10 19,00, 2009/09 16,00; 2009/08 3,00, Acrescenta, por
firn, 'Y..) que as favwras 05, 06, 07 ¢ 082011 foram reenviadas para o clienie com o
mésma valor e neva data du vencimento pora o I-:'Hﬂ 2041" ¢ contirma o valores

cobrados, 4

Mo mmesmo dia, cliente informa que nde esta satisleila com o resposta da CEG,
porquanto 1o informaram o nimero de leitura do medidor nas faturas entendendo,
portanto, que houve leitura errada do aparelho. Explica que nilo mara no pais desde
janeiro/ 2009 e que a partir de 13 de maio de 2011 seu medidor sempre esteve com &
mesma numeragdo. Afirma que quande do sew comparecimento, em 20/10, & loja da

Coneessiondria, o atendente alirmou que as cobrancas nas futuras nio foram emitidas
com base em média de consumo e que ém visita de téenioo di Conceéssiondria, no din
3110, nfo foi verilicado vazamiento ou problema no medidor, Apesar disso, afirma que
os valores cobrados nfio #o correlos & pugna, em suma, pela cobranga baseada no real
valor de consumo ou com base na "xa mimma”.

Na mesma data, a Ouvidona da AGENERSA encaminba & CEG as mensagens

da consumidora, sem resposta até a data de abertura do presente processo.

Despacho da Puvidm-iu a fl. 3% com a informagio de que Euilmviada SRS em
09:11/2011, com 02 envios de cobranga e sem resposty nlé aquels data, gual scin,
0840312012, : i

Em 100472012 ¢ 11/04/2012 a CAENE® solicii & CEG o envio das_cﬂplas das
cofitas dos meses de abril/201 1 o outubro200 1. referentes & ocorréncia em voga, ¢ do
") valor aportade no medidor ¢ o mis referenie, no perlodo de abril 2011 o
aufibro 200 1"

. " Oficios CARNE 063 2 067 de 2012 ({1, 60/41), \99
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Por meio da DDUR - E - 691712, de 13404/201 2, a CEG informa o eénvio, em
anexo, do solicilndo pela CAENE, esclarecendo, ainda, que "7...) nio éxisfem ar fafuras
dos meses de setembro e outubro do periodo solicitado, poiy o fornecimenio de pas do
cliente e enconfrava susperso, fato esfe constatado ao se verificar ro detalhanento do
camipy  TATURAMENTO' da Confa de Forrecimento de Gds do més de
movembro/201 1, também encaminhado em anexo, onde se vé diseriminads 'CUSTO DE
RELIGACAOQ POR PAGAMENTO'" '

A fl, 71 0 CAENE entenden que em todas as ocoméneias "¢, b pdde-se verificar

Frequentes demords nos atendimentos ¢ o8 mesmos deomd gualidade, desewmprindo

assips @ Normativa CODIR " 0192011 de 16 de mato de 2011, cam issg, descumprindo
rambém ¢...)" a Cliusula Quara, § 1°, tiem 11 e Clausula Pnmeira; § 3°, do Contralo de
Concessiio.

A Clmara Técnien entendeu, ainda, que pide-se verificar, de acordo com as
informagdes da CEG e faturas juntndas, a existincia de consume de gas com base nas
leituras reais do medidor. Para a verificagio de suposta cobranga indevida, encaminhou
o feito i CAPET, gue atestou, apresentando planitha, que 1) “ndo foram cbservadas
diferencas de monla Ras faruras analisadas, exceto pequenos valores de géntavos®,
observando que a CEG, ") am virude dos peelodos de leinora do cliente, aplicon o
regfustamento de forma a reproduzly o consume dentro de cada periodo tayifirio®; i)
“pelos  dodos disponivels nar  fafuras, as cobrangas se  deram de  forma
memenKiticamerie adeguada, obedecendy ao tarifdrio vigente em cada peasilo”; 1) ndo
existern faturas dos meses de setembro ¢ outubro de 2011 pois o fornecimento de ghs do
cliente egtava suspenso durante o periedo.

Consideragdes da CEG ds fls, 86/87 e 214/215 requerendo o arquivamento do
processo, uma vez que. ausente qualguer descumprimento ds nonmas vigenies, foi

Y

exdurica g sua finalidade,
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A fl. 90 a Ouvidoria reftera as Oltimas informagbes enviadas, noticiando que
enviou SIS em 09:1172011, eom 02 envios de cobranga @ sem resposta até 1072012,

Pareceres da Procursdoria da AGENERSA™ entendendo que a Concessiondrin
..} implariou de forma correta as tarvifas de gds natural com relagdio & ocorréncia
526054 {,.;" e opinando pela violapdo da Instruclio Normativa CODIR n® 6192011 e,
em consequéncia, descumprimento da Cldnsula Quarta, § 17 item 11 & Clinsula
Primeira, § 3% do Contrato de Concessiio.

Razdes finais da Concessiondria ds-fls. 110/11] ¢ 228/229, conforme j& exposio
no relato dus reclamacies anlenones.

9) 526295

Trata o presente da reclamagilo efetuada em 09/11/2011, perante a Cuvidoria da
AGENERSA, pelo Sr. Alexandre Lohman.

Através dela, o clienle reclama que soliciton religaglio pura o sen enderego e até
aquele momento nfo havia sido atendido. regisirando que quando contata a Cia, (.7
ndo sabem fnformar o motive do demora”. Relatn, também, que um técnico
comparecey ne local em 27710, preencheu o Formuldrio de forma ineorretn ¢ fee
algumas exigéneias com as quais nfo concorda. Afirma que a empresa "Bragos", que
efetuou a visita, impde o pagamento de RS Ei-,i]l] {cilenta e cinco rmisﬁ a esse tulo, em
parcela tnica, "f...) guando foi informado de gue poderia parcelar (. 1" & que tal valor
viria nas contas. Solicita a csta AGENERSA venificaglo ¢ urgente solugio do- probléma.

Despache da Ouvidorin & fl. 3% com a informagdo de que foi enviada SNS em
09112011, sem respasta até agquela data, qual seja, 08052012,

i 102 6221 ‘QE)
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Afl. 71 a CAENE enfende que em fodas as ocorréncias Y.} pide-se verificar
Srequentes demoras nos afendimenios ¢ o3 mesmos de md qualidade, descumprinido
assint @ Normativa CODIR n® 0192011 de 16 de maio de 2011, com issa, descumpringo
também ()" a Cléusula Quarta, § 19 item 11 e Cliusula Primeira, £ 37, do Contrato de
Concessfio, Fnlende, outrossim, com velagho & ocotréneia em  vogs, p-!el-n :
descumprimento do prazo prévista no Anexo I Pare 2, ltem 13-4, do instrumento
concessivo, no que tange ao corle/religacio - 24 horas.

Em consideraghes ", & CEG requer o -arquivamento do processo, ump vez que,

ausente qualquer descumprimento s nornias vigentes, fol exaurida a sua finalidade.

A 1. 90 a Ouvidoria reitera as informagtes enviadas, tendo enviado SNS em
09¢11:201 1, sem resposta awe 10707:2012. s

AN W9 g CAENE informa & Procuraderia que a reclamacio em espeque

encontrava-se pendente de solugio,

Pareceres da Procuradorin da AGENERSAY epinando pela mé qualidade na

- prestagio dos servigos e o descumprimento da Clansula Quarta. § 17 item 11 ¢ Cliusula

Primeira, § 3%, do Contrato de Coneessio, bem como pela violagin da Instrugio

Normativa CODIR n® 0192011 e do instruments concessive em seu Anexo [, Parte 2.
ltem 13 A, cone/religagio - 24 horas,

Roxbes finais da Concessiondria as fla. 110/111 ¢ 228229, oportunizando a
amnpla defesa o o contraditdrio, pugnando pelo arquivamento do processo, sem aplicagdo
de sanglio, "(.) jé que o jorsecimento de gds foi liberado em tedas as oeorrdneias de
acards com as mormas exigidas pelo Regulamento de Instalapdes. sendo o cerne do
processe administrative o atendimenio do interesse publico, o que foi evidentemente
atingido no caso em tela, por melo do atendimernto adequado aos elientes.”,

HEls- 86707,
¥ fis. f02 p 221,
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1) 526341

A reclamacdo em voga fol registrada em 0B/112011 na Owuvidoria da
AGENERSA ¢ pornieio dels a ususria Ana Paula Cheker informa o receio de ter o seu
fornecimento de gas desligado, uma vez que desde D6/09 nllo recebe contas de consumo
¢ nem o valor minimo eésid sendo cobrado. Relata que, embora utilize normalmente o
amiw: a0 contatar a CEG a resposta & que nfio consta fornecinento de gds em sua
residéneia, Pede verificagdo e normalizagdo do problema . para gue ado tenha que

pagar wma fatura mutte alfa ¢ ndo tenha débites. ",

-

Despacho da Ouvidoria 4 fl. 39 com a informagio de que a ocomréncia foi abertn
em 0871172011 e respondida em 1170172011 (4. 46), apés a abenura do presente
processo, no sentido de que f..J o imdvel nde passou pela processo de conversdo” e,
"nor gsse motiva, @ CEG parow de emiti fatura & reafizen vistoria no imdvel no dia
042 (0", sem detectar vaznmento, sendo gue, a parlir de eotlio, "o clhienfe passard o

receber as faturas mensalmente,

O referido despacho da Ouvidora informou, ainds, que confinnon com o chenle
a resolugdo do probiéma. .

A fl. 71 a CAENE entende que em todas as ocorréneias "f. b pdde-se verlficar
frequentes demoras nos gtendimenios e os mesmaos de md gualidade, descumprindo
aseim o Normativa CODIR n® 019201 1 de 16 de maio de 2011, com isso. descumprindo
tiebiém ()" a Clausula Quana, § 1° item 11 e Chimsula Pnmeira, § 3%, do Contrato de
Concessio. '

Ein consideragiies™, a CEG requer o arquiviemento do processo, wma vez que,

nusente qualguer descumprimento 9 normas vigentes, foi exautida o sua finalidade,

: - ()
Flu 85787, h,r’
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A fl 99 a CAFNE informa & Procuradoria que a reclamaglo em espoque
encontrava-ge resolvida.

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA, que opinou pela ma qualidade na
prestagho dos dervicos e o descumprimente da Clansula Quarta, § 17, item 11 & Cliusula
Primeira, § 1%, do Contrato de Concessdo,

Ruzdes finais da Concessiondria ds fls. LI0V111 e 2287229, oportunizando n
ampla defesa e o contraditdrio, da forma do relato das reclamagBes anteriores,

11) 526379

Trata-se de ocorréncia autunda em rizlo da reclamagho efetuada em 09/11°2011
pelo Sr. Gilmar Lima, o qual informou a esta Antarguia que ha 04 meses solicitou o
fornecintento do servige parn o seu enderepa, sem ler o seu pleito atendido pela
Concessionaria, O clllente inforraou, oufrossim, que foi realizada uma vistoria, mas a
CEG comunicou que, pela falin de ramal, s6 haveria fornecimente do servigo em U6
(seis) meses, Relata, ainda, sun insatisfac@o com & demora no alendimenio da CEG e
nio entende o porqué do atraso, umn vez que (.. ) sewr vizinho fd possui gdy conmlizado
il

*

Em 24/11/2011, cliente novaments contatou o AGENERSA e informou que

aguardava resposta urgenta,

Despacho da Ouvidoria 4 fl. 40 informando que a ocorréncia foi aberta em
091172011 e respondida em 10/01/2012 no sentido de.que o fornecimento foi liberado
em 2312201 | de acordo com as normas do BLLP.

O réelerido despacho imformon, ainda, que confirmou com o cliente a resolugho
do problema e que enviou ShS 4 CEG, em | 17012012, questionando acerca da demara
de mais de 05 meses pam o atenchimento ao cliente, sem resposta ate aquela data, qual
seja, 08/03/2012,

" conselhelre Roosevelt Brasil Fonsecs Processo E-124020,048/3012 = Paglng 24 de 38




Servigo Fuhlm&Eﬂaduﬂl
qum n“r

+ i
SECRETARIA DE ESTADD DA mm Ei %

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIQ DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRD ROOSEVELT BRASIL FONSECA

A AL 71 a CAENE entendeu que em wdas ag ocoméneias "(.) pide-se verificar
fraguenies demaras ros atendinenfos e o mesmos de ma gualidade,  descumprindo
asstm a Normativa CODIR n" 019/2011 de 16 de maio de 201 1, com isse, descunprindgs
teomhém ¢, )" a Clénsula Quarta, € 1° item 11 e Clausula Primeira, § 3% do Comnrmo de
Concesslo.

A Cidmara Técnica entendew, winda, pelo descumpnmente do Anexo I, Parte 2,
item 13 A, execugio de ramais de redey de distribuigo J4 existentes - 30 dias,

Consideragdes na forma do relsto das reclamagiies anteriores,

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA®' opinando pela mé qualidade na
prestngfio dos servigos € o descumprimento da Clausula Quarta, § 17, item 11 e Cliusula
Primeira, § 3%, do Contrato de Concessiio, bem como pely violagdo da Instrugdo
M ormativa EGDIF;'n“ 0182011 e do instrumento concessivo |I:'.|.'r'4 seu Anexo [1 Parwe 2,
ltemn 13 A, quanto & execugho de romais de rede de distribuigho 4 existentes em 30 dins,

Razdes finais do Concessiondria as fis. 1107111 e 228229, conforme ji exposio
no relato dos reclamacBes anteriores.

12) 526389

A presente reclamagiio ol registrada pela Sr. Luzin de Araujo em 097112011
na Ouvidoria da AGENERSA ¢ através dela a usudrin relatou que ficou sem o
fomecimento de gas por volta de | 5h daquele dia.

A cliente relaton, sinda, que havia vérios APAITAIM ELOS COm 0 MEsmo) prablema
e informou que howve ume comunicagho da CEG no sentido de que uma equipe iris no
local, mas awé aguele momento nfio’ houve comparecimento, Relatou, também, o

M 102 e 221. “D
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existéncia de transtormos e que a CEG nfio infonmava o prigro para soligiio. Solicion
providéncias urgentes desta Autanguia.

Despacho da Ouvidoria 4 1. 40 informande que n ocorréneia foi aberta em
1112011 & respondida em 16/01/2012 no seguinte sentido:

“Infarmamos que o cliente foi atendido ¢ o resultads da visita
realizada em 12701

EQUIPE ESPECIAL - FOI CONSTRUIDA PELO CLIENTE UM
NOVA RAMIFICACAQ E O TESTE DE RAMIFICACAQ INTERNA E
ESTANQUEIDADE TEVE O RESULTADO OK (... ) FORNECIMENTO OK

frond
Sallentathos que houve tentativa de vistoria em nov/tl sem sucesse.”.

O referido despacho informou, sinda, que confirmou com ¢ cliente a resolugdo
do problema

A fl. 71 a CAENE entende que em todas as ocoméncies V. ¢ pode-se verificar
frequentes demaras nos aendimentos ¢ of mesmos de md qualidade, descumprindo
asyim a Normetiva CODIR n® 0] 97201 | de 16 de maie de 201 1, com isso, descumprindo
tembem . )" a Cldusula Quarta, § 1% itemn 11 e Clausula Primeira, § 3%, do Contrato de
Concessdo.  Entende, outrossim, com relagdn & ocomrénein em  vyoga, pelo
descumprimento do prazo previsto no Anexo [1, Parte 2, Item 13 A, do instrumento

coneessivo: no que tange no cortereligacho - 24 horas.

Em consideragties™, a CEG requer o arquivamento do Proceisn, uma vez que,
susente qualguer descumprimento s normas vigentes, for exaunda a sua finalidade,

" Fls. 8687, \Q
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A fl 99 a CAENE informn & Procwadorin que a reclamacio em espeque

encontravi-se efetivamente resolvida,

Pareceres da Procuradoria da AGENERSA™ opinando pela md qualidade nu
presigdo dos servigos ¢ o descumprimento da Clausula Quarta, § 17, item 11 & Cliusula
Primeira, § 3% do Contralo de Concessfio, bem como pela violagio da Instrucho
Normativa CODIR n® 0192011 ¢ do instrumento concessivo em seu Anexo 11, Parte 2,
TIrem 13 A, cartefreligagia - 24 horaa,

Razdes finais da Concessiondria as fls, 110/111 e 228/229. oportunlzando
ampla defesa e o contraditorio, conforme refatado nas reclamagdes anteriores:

13) 526507

Irata-se de reclamngho registrada em  17/112001 na Ouvidoria da
AGENERSA pela Sr*, Marcia Teixeir, Através dela, a uswiria informa que suns {aturas
zip cobradas por débito automitico mas, no més 0872011, ndo foi maiz debitada fatura
om sua conta, lende a Instituiglo bancina  mfoemado que o servigo fol cancelado pois

existia Y, ) uma liminagr junfo o CECL",

Afirin, ainda, que ém contato com & Cia em 14711/2011 a atendente informou
que havin pendéncia e contataria o juridico da CEG "(. ) para dar baiva da pendincia e
gue irlam enviar sovas confas .. )" mas aié aquels data no havia qualguer retomo,
Informa, ao final, o n° de protocolo™, e solicita peovidéncias,

Despacho da Ouvidoria & fl. 40 com a informaclo de que a ocorrénela fol
abertn em 17/11/2011 e respondidys em D282/2012 no gentido de que as faturas (49, 10,
11 e 12411 foram pagas em 23/11/2011, esclarecendo o CEG que encaminhou (.. o

102 0 220
2355042160, :
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solicitagdn  de @ébito  auwtomdfico qo banweo (L) & o praze informado € de

apraximadasmente trinta dlas pora a inclusdo, "

Acrescenta a Ouvidoria que, em conlato com o cliente, confirmon que o

problema foi resolvido. ;

A fl. 71 a CAENE enteride que em todas as ocorréncios /.. phde-se verificar
Srequentes dempras nos giendimenios ¢ o mesmos de md gqualidade, descumprindo
assim ¢ Novmathva CODIR n® 019201 1 de 16 de maio de 2011, com isso, descumpringo
famibdm (0" @ Clausula Quarta, § 1% item 11 & Cléusula Prmerra, § 3%, do Contrato de

Concessio,
Consideragbes da CEG da fls. 86/87.

Pareceres da Procuradoeria da AGENERSA, que ui:uinnu pela méa qualidede na
prestacio dos servigos e o descumprimento da Clausula Quarta, § 17, item 11 e Clansuln
Primeira, § 3%, do Contrato de Concessio.

Razdes finais da CEG s fls. 110:111 e 2287229, oportunizando & ampla defesa e
0 r.:nﬁtmditﬂria_. atraves dag quais a CEG, depois de tecer comentinos acerca de outras
u-.:-t]r_r&m.:ius, defende-se afirmando que ") resfa comprovado ros eutos rdo fer a
Congesyiondria incorride em desconjormidades, jd que o fornecimenio de gy foi
fiherado em todas as ocorrénclas de acordo com as normas extgidas pelo Regulamenio
de Instalapdes, sendo o cerne do processo adminisirativo o atendimenio do’ Interesse
puiblico, o que foi evidememerde atingido no caso em tela, por meio do atendimento
adequado aos clientes ”,

Kequer a Concessiondria, por fim, o arquivamento do processo, porque exaurida

a sun Hnalidade, sern aplicagiio de sanghio,

14) 526514 - @
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Trata p presente de reclamacio efetunda em 1771172011 na QOuvidoria da
AGENERSA pela Sr*. Reginn de Assis. Na referida ocorréneia, a cliente reclama que
fez solicitacdo de gas em 031172011, a atendente pediu o telefone de contalo e até a
data da reclamagiio a consumidora nio obleve retomo ou o ﬂbuat:_c]rnunm. Relata outros

transtarmos, informa o n® de proweolo™ e requer providéncias urgentes,

Despacho da Ouvidoria a 1. 40 com a informagfio de que a ocorréncia fol aberta
em 17/1172011 e respondida em 11/012012 no sentido de que ¢ fornecimento de gés foi
liberado em dezembrodl 1 de acordo com as normas do RLP.

Acrescentn a Ouvidona que, em contate com o cliente, confirmon que o

problema fon resolvido.

Al 71 0 CAENE entende que em todas as ocperéneias (. ) pdde-se verificar

frequentes demoras nos atendimentos ¢ os mesmos de md qualidade, descumprinds
asyim g Normariva CODUR n® 0192011 de 16 demaio de 2011, com lsso, descumprinds
também (3" & Cliugula Quarta, & 19 item 11 e Cliusula Primeira, § 3", do Contrata de
Concessio.

Entende, outrossim, com nelagio i ocorréncia em voga, pelo descumprimento do
prazo previsto no Anexo I1, Pane 2, Ttem 13 AL do instrumento conecssivo, no que tangs

ac corte’religacdo - 24 hosas,

Consideragties da CEG nas guais requer o arquivamento do processo, uma vez

que, ausente gualquer descumprimento s nermas vigentes, foi exaurida a sua
finalidade,

A fl 99 a CAENE informa & Procuradoria que a reclumacho em espeqoe

enconirava-se cictivamente resolvida.

2355668334, \(O
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Poreceres da Procuradorin da AGENERSA™ opinando pela md qualidade na
prestacio dos servigos e o descumprimento da Clausula Quarta, § 1% item 11 ¢ Cliusula
Primeira, § 3%, do Contrato de Concessfio, bemn como pela violagio da Instrigdio

Normativi CODIR n® 0192011 e do instrumento concessivo em seit Anexa [, Parte 2,
Item 13 A, corte/religacio - 24 horas,

Raozbes finais da Concessiondria as fls. 1104111 e 228/229. oporiunizando a

ampla defesa e o contraditorio, conforme relatzdo nas reclamagbes anteriores.
15) 526642

Trata-se de reclamagio efetuada em 227112011 pela 8¢, Karen Cabral contra a
CEG, afirmando que ") solicitou insralagdo ew fevereiro )" para o seu enderego,
foi realizada uma vistoria ¢ informaodo que, quando finaliznsse a obra, ") enfraria em
cantale para instalagdo do medidor. ", Relat, ainda, °f.) gue em setembry solleiton a
instalagdo e alé a presente data ndo foi atendida w

A cliente afinma, também, que, quando € informada de um prazo com o qual ndo
congordn e que o problema & a falt de um ramal, nfio enteénde por que o enico que
realizou & vistoria nie verificou igso. Afirma, outrossim, que ocorren um agendamento
pare @ sermang unterior, mas nio houve comparecimento, ¢ finaliza requerendo solugdo
urgenie, pois ji se encontrava ", ) residindo ro local.”,

Em complemento & ocorréncia, a cliente informou, erm 23112001, que ha (12
(dois} meses buscava 4 instalagho de un medidor de gds natural em sua residéncin, que
na dig 17/10:2011 fol apendada a visita de um téenico da CEG para 2341142011 & o
mesmo nfio compareceu. explicando a consumidora que referida vistoria seria 7. para
verificar um probiema ra vdivila de seguranga do ramal que liga o gds aié minka
residéncia, ou sefa, a CEG deveria verificarisofucionar fal obsticule (..)" ¢ até aguele

L]

o 1029221, k() -
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momento nada havia feito, Ressalta que somente depots de 03 (trés) visitng de téenicos
da CEG que se verificou tul problema e, em suma, solicita providéncing urgentes.

Despacho da Ouvidoria d fI. 40 com a informaciio de que a ocorréneid foi aberta
em 237112011 e respondida em 02/02:2012 no sentido de que o medidor foi instalado ¢
o fornecimento liberado em 03012012,

Acrescentn 1 Ouvidorin que, em contato com o cliente, confirmou que o

problema foi resolvido.

A M. 71 a CAENE entenden que em todas as ocorréncios Y. ) pdde-se verificar
Sreguentes demoras noy atendimentos & o5 mesmos de ma qualidade, descumprindo
aistin a Narmariva CODIR o 0192011 de 16 de maio de 2011, com lpso, descumprinds
tambéar ()" & Clhusula Quarta, & 1°, item 11 & Cldusula Primeira, § 3°, do Contrato de

Cloncessio,

A Clmara Técniea entendew, ainda, pele descumprimento do Anexo 11, Parte 2,
item 13 A, execuglio de ramais de redes de distribuiglio 34 existentes - 30 dias,

Consideragdes da CEG ds fls. B6F7, na forma do relato das reclamagdes
anteriores;

Pareceres dn Procuradoria da AGENERSAY opinando pela ma gualidade na
prestagdo dos servigos € o descumprimento da Clausula Choarea, § 19 item 11 ¢ Cldusula
Primeira, § 3% do Contratg de Concessio, bem como pela violagdo da Instrugioe
Normativa CODIL n® 012011 e do instramente concessive em seu Anexo [, Parte 2,
Item 13 A, quanto 4 execucdo de ramais d'r.:_- rede de distribuigho jd existentes em 30 diss,

Razfes finuis da Concessiondnia as fls, 1164111 e 228229, oportunizando a
ampla defiesa ¢ 0 contraditdrio, conforme relatado nas reclamagdes anteriores,

s 1020221 @
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16) 526660

Trat-se de reclamagio registrada em 23112011 no AGENERSA am que o
cliente, St Leandro Miranda, veclama que solicitou instalegho de gas ha 03 (1wds)
semanay ¢, depois de 03 {wés) contatos coma CEG ") foi oriemade o aguardar vistia
para tnstalagdo, ". Relata, nmbém, que em novo contato com a CEG na data do registro
da reclamaglo 1.} fol informado de que o anfigo praprictdrio soliction a refirada do
medidar (mas o medidor ndo foi retivade e explicaram que ¢ necessdrio aguardar o
sistetma cancelar o pedido da .Rr;!!:‘fi:r;:f.l‘u,]; e requeren, oo final, providéncias,

Despacho da Ouvidoria 4 fl, 40 com a informagho de que a ocorréncia fol aberta
em 231 1,201 e respondida em 1101/2012 no sentido de que o medidor foi instalado e
o fornecimento liberado em 06/12/2011, de acorde com nd nonmas do RLP.

Acrescenta a Ouvidoria que ndo consegiiu contato welefinico com o cliente, mas

enviou e-mail a ele em 11701/2012, sem retorno (fl. 543

A 1. 71 a CAENE entende que em fodas as ocoméncias .} pode-se verificar
Srequentes demoras nos aferdimentos ¢ ox mesmos de md gualidade, descumprindo
assim a Novmuative CODIR 0" 0192011 de 16 de maio de 2011, com isse, descumprinio
tembém ()" a Cldusula Quarta, § 1% item 11 e Clausula Primeira, § 3%, do Contralo de

Conoessio,

Entende, outrossim, com relaglo 4 ocorréncia erm voga, pelo descumprimento do
prazo previato no Anexo I Parte 3, [tem 13 A, do mstrumento concesstyo, 1o que lange

a0 c:aria.’i':ligal;ﬁn - 24 horas,

Consideragies da CEG nas quais requer o arquivamento do processo. wmn vez
que, ausenle qualguer descumprimento = Dormas vigentes, fol exaunida a spa

finalidade.
W
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A fl. 90 a Ouvidorin reitern as informaces anteriores, ¢ que em 094072012

enviou novo e-mail o cliente ¢ agunrdava retomo.

Pareceres da Procurndoria da AGENERSA™ opinando pela mé qualidade na
prestagio dos servigos e o descumprimento da Cliusula Quarta, § 17 item 11 e Clausula
Primeira, § 3% do Contrato de Concessio, bem como pela vielagfo da Instrucio
Marmativa CODIR o (1972011 ¢ do instrumenta concessivo en seu Anexa.l],-Parte =

Nem 13 A, corte/relignglio - 24 horas,

‘Razfes finais da Concessionfiria as fls. 1107111 e 228/229, opontunizando a
ampla defesa e o contraditdrio, conforme relatado nas reclamacdes anteriores.

17) 526704

Trata & presente dn reclumagio regisirada El:m 24/1 172011 pa Ouvidoria da
AGENERSA através da qual o socio - gerente do restaurante chente relatou a frequente
falia de gés no enderego do estabelecimente, causada, segundo ele, (.} gpds uma abra
mal acabeda da CEG felta hd § metros do local”. Relatou, ninds, que a CEG foi
acionadp, pelo menos, 10 (dez) vezes, e que, cm sintese, 0 restuuranie vinha sofrendo
prejuizos ¢ perda de clientes. Requeren, portanto, sohegfio ripida para que o restauranie

mantivesse seu funcionmmento tormal.

Deapacho da Ouvidoria 4 {1, 40 com a informagio de que a ocorréneia foi aberta
em 2441172011 e respondida em 11401:2012 no sentido de que 'Y..) apés a visita
realizada »o local ¢ desobsirugdo do ramal em novl ], o forneciinento permanécey com

a pressdg rormal de gds. ",

A Ouvideria informou, outrossim. que em 08:03:2012 tentou contatar o cliente,
seim sucesso, questionando ncerca da soluglo do problema, motivo pelo qual envion a

ele urm nova e-ma.j].

M i, 102 8 221, \9
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Al 71 a CAENE entende que em todas as ocorréncias .. pade-se verificar
frequentes demoras nos afendimentos ¢ o8 mesmos de md gualidade, descumprindo
assim a Normativa CODIR n® 0192011 de 16 de maie de 201 ], com isso, descumpringdo
fambém )" a Cldusuln Quarts, § 15 item 11 e Claosula Primeira, § 3°, do Contralo de

: Concessan,
Consideractes da CEG ag s, 86/87,

Pareceres da Proturgdoria da AGENERSA, que opinou pela ma qualidade na
prestagio dos servigos & o descumprimento da Clausuls Quarta, § 1% item 11 ¢ Cléusula
Primeira, § 3°, do Contrawo de Concessiio.

Razdes finais da Concessiondnia ds fls. 110/111 e 228229 pugnando, em suma,

pele arquivamento do feito, sem aplicagdo de sangio,
18] 526760

A presenie reclamaglo foi registrado " em 25/ 172011 pa Ouvidona da
. AGENERSA pelo Se. Gustavo Villela, que relatou que em agosto/2011 se dirigiu até 4
Agéncia da CEG parn aherar a titulnridade da coma e pedir a religagio de gis mas,
quando o wwenico fol ao local, descobriu-se que o relogio encontrava-se lacrado por
exiglncias da CEG, e que seria necessario alpimas intervenges, o que gerou longo
processo e culminou em nova instalagio externa do reldgio aé o apartamento, sendo
que a religaéﬂu dogds ocorreu em 1671122011,

O cliente explicou que, no entanto, receben fatura com vencimente em 05711
para pagamenio de taxa minima referente ao periodo entre 06709 e 06710, o gue se
repetin na cobranga de D5/12, relocionada & taxa minima do periodo 0610 & 0611,
Explicow, ainda, que nessa fatura copstava a cobranga de RY 180,40 (cento e oitenta

reais), relativa a "Cobranga Autotizada de Servigos”, quantia que o reclamante afirmou

desconhecer. . \9
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: O cliente relatou, também, que ndo efetuou o pagamento €, naguela semana,

receheu notificagio de aviso de débito no sentido de que, se nfio exstisse quitaglo,
haveria corte ne formecimento, Soliciou, entio, o cancelamento das cobrangas
retro@tivas a 1641 17201 1 pongue at¢ essa data, ndo havia fomecimento de gés no imdvel,

Despacho da Ouvidoria i 11, 40 com a informagfio de que a ocorréncia foi aberta
em 25/1 172011 e respondida em 1012012, em sumn. no seatido de que foi anulada a
cobrangn de RS 180,00 ¢ as faturps de 09, 10, 11/11 foram cancelodas e, "como o cliente
Jat havia page as contas, ﬁi gerando uh créelite uo valor dé RE 71,977

Acrescenton 8 Ouvidorin que, ¢m contato com o clienle, em 087032012, o
wsuirio informou que sindn faltava o ressarcimento da cobranga de RS 130,00 (cento ¢

oilentn reais).

A fl. 71 a CAENE entende que em todas as ocorréneios (o) pode-se verificar '
frequentes demoras roy aterdimentor ¢ os mesmos de md gualidode, descumprindey
axsim q Normativa CODIR 0" 0192011 de 16 de malo de 2011, com i5s0, descumprindo
fambém (.. )" a Clansula Quarta, § 1%, ilem 11 e Cliusula Primeira, § 3% do Contrato de
Concessiic.

Consideragfies da CEG, as fls. 86/87, conforme o relato das reclamagdes

anteriores.

A fl. 90 a Owvidoria reitera as dliimas informngdes anteriores, e que om

09072012 enviou novo e-mail so cliente & aguandave retomo.

Parecer da Frocuradorin da AGENERSA, que opinou pela mé qualidade na
prestuglio dos servigos e o descumprimente da Cliusula Quarta, § 17, item 11 ¢ Cliusula
Primeirn, § 37, do Contrato de Concessio,

Comsa’helro Roosevelt Brasil Fonseca Processo E-12/020.048/2012 —  Paging 35 de 38




@
SECRETARIA DE ESTADD Da CASA CIVIL

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SAYEAMENTO BASICO DO ESTA DG DO RIO DE JANEIRD
GABINETE DO CONSELHETRO ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Razles finms da Concessiondria 35 fls. 1107111 e 2287229 pugnando, em suma,
pelo arquivamento do Feito, sem aplicagho de sancio.

19) 526779

Trata a presente de reclamacio Itgﬂh’ﬂ.dﬂ ern 28/11/2001 na Ouvidoria da
AGENERSA na qual o Sr. ;ﬂ.ugunn Froes relarou que fez obra em tubulogho ¢ " j
encomrow cinco tubulagdes dos apartamentos acima do sew . Afirma que fom
informado pela sindica de que a tubulagdio € muito antiga e esth em siliagdo precina
mas (.. guem deveria fozer a obra sdo o3 ouiros gpartamemos”. Afirmouw, ainda, que
em contate com n CEG estn informou que a resolugiio do problema deveria ser frita pela
GAS NATURAL, mag o Cia informou que "¢..) o5 proprietdrios do edificio & que
deveriam resolver. ", Solicitou providéncias urgentes,

Despacho da Ouvideria & {1, 40 informando gque g ccorréneia foi aberta em
281122011 e respondida em 10/01/2012 no sentido de que "f..) nalw.ﬁm realizada em
31T fol idemtificado que o rumificagio interng gue abasfece o fmdvel §. ) esrd
incompleta, impédinde a liberagdo do formecimernto” e "W ) quamte Gy demais
ramificagdes que passam pelo apartamento, provavelmente elas extdo no local desde a
construgito do edificio”, sendo que “case ¢ clienfe guelra remanejar ax romificagdes
dos demais imdvels, deverd solicitar servico a uma empresa particular especializada no

ramo, s ver que a CEG ndo realiza esse servigo. "

Agrescentou p Ouvidoria que, em contato telefimico com o cliente, confirmon

que o problema fol resolvido.

Parecer da CAENE & f1. 71 e;nl:eﬁ_dendﬂ qﬁs_em toclas as nr:m'rﬂ'l.il:-@ﬂs ") e
se- verlflear frequentes demoras. nos wlendimentos e o5 mesmos de mad gualidade,
descumprindo asshn a Normativa CODIR 0" 0192011 de¢ 16 de mala de 2011, com isso,
descumprindo fambdm ¢.)" 8 Clansula Quarta. § 19, flem 11 ¢ Cliusula Primeira, § 2%
-do Contrato de Concesshio,
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Consideragbes da CEG ba fls. 80:87 & expostas nos relatos das reclamacdes

anlerones.

Parecer da Procuradoria da AGENERSA, que opinou pela ma qualidade na
prestapdo dos servigos ¢ o descumprimento da Cliusula Quarta, § 1°% item 11 ¢ Clausula
Prirakira, § 3°, do Contrato de Concessiio,

Razles finnis da Concessiondria que pugnaram [I:Ehl arquivamento do feito, sem
aplicagio de sangdo,

21) 526788

Trata-s¢ de reclamagio efetunda na AGENERSA em 287112011 pelo Sr. Fabio
[brahim através da gual o cliente relata que em 17/11 solicitou instalagfio pord o seu
enderege, informaram prazo de 05 (einca) dias qreis para o formecimento, @ até aquele

momento ndp havia sido atendido. Solicitow, entde, verificoglo e solugfo,

Despacho da Ouvidorin & 1. 40 informando que a ocorréncia foi aberta em
28112011 ¢ respondida em 1070172012 no sentide de que 0 fornecimento de pas fol
liberado.em 27/12/201 1 de acordo com as normas do R LP. :

Acrescenton a Ouvidoris que, em conlato telefdnico com o cliente, confirmou

que o problema foi resolvido,

Parecer da CAENE 4 1. 71 entendende que eém todas as ocorréneias () prdede-
e verificar frequentes demoras nos alendimenfos ¢ o8 mesmos de md gualidade,
descumprindo asshn a Normativa CODIR 0" 019:2011 de [6 de maio de 2011, com 550,
descumprindo também €. " 8 Clivsula Quarta, § 1%, item 11 ¢ Clausula Primeim, § 37,

do Contrato de Concessio.
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Entende, outrossim, com relagio  ocorréncia em voga, pelo descumprimento do
prazo previsto no Anexo [, Parte 2, Tvemn 13 A, do instrumento concessivo, no que tnge
a0 vorte/religagio - 24 horas, :

- Consideragbes da CEG nas quais requer o arquivamento do processe, uimi vez
que, pusenmle quelqeer descumpnmento ds nommas vigentes, foi cxaurida a sua
finalidade,

Pareceres da Procuradorin da AGENERSA™ opinundo pela md qualidade na
prestagio dos servigos ¢ o descumprimento da Clausula Quarta, § 17 item 11 ¢ Clinsula
Primeira, § 3%, do Contraio de Concessfo, bem como pela violagio da Instrugiio
Nomativie CODIR p® 0192011 e do instrumento concessivo em sen Anexo 11, Parle 2,
Iemn 13 A, corte/religacio - 24 hotus.

Razdes finais da Concessiondria 45 fls. 110/111 ¢ 228/229, oportunizando a
ampla defesa e o contradittrio, pugnande pelo arquivamento do processo, sem aplicagho
de sanglo, “(..J fd gue o fornecimento de pds fod liberado em fodas as ecorrénciay de
acordo com ax pormas exigidas pelo Regulamenio de Instolagdes, sendo o cerme do

processo gdminisirative o atendimento do interesse priblico, o que foi evideptemente

aifngldn no case em ela, por melo do alendimento adeguade aos clientes. "

I o relatério.

Roosevelr Brasil Fﬂns;':m
Conselheiro-Relator

s 102 e 21,
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Processo n®: E-12/020.048/2012

Autuagio: 100172012 i
Concessioniria: CEG |

Assunto: Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA

com mais de 30 diny - reglstradas no mes
de movembro/ll. Apuragio de possivel
descumprimento de clinsula contratual.

Sessdio Regulatdriac 31 de julho de 2013

VOTO

O presente processo [of instaurado tendo cm visla 4 exisiéncia de 20 [:r'inlr'l
mnrrén-:iﬁ-; regisiradas na Ouvidoria da AGENERSA que enconlmviam-se hd mais de
30 dias sem resposta da Concessionfrin CEG. Nesse aspecto, vale lembrar que o art. 17,
§_ 2% da Instrugdo Normative CODIR o', 019, de 16 de maio de 2011, impde & abertusa
de processo regulatdria pava ns ceorréneias com mais de 30 (rinta) diss sem resposta

por parte das Concessioniring,

Em observancia 4 norna acima citada. alias, ressalto, de inicio, que em todas as
reclamagbes listadas no Relatdrio péde-se verificar, dos registros efetuados, a violagio 4
Instrucdo Mommativa CODIR n'. 01¥. seja peorque ocorreu atraso com tclagho &s
idagagdes feitas pela Ouvidoria da AGENERSA ou porque ndo foram respondidas as
perguntas realizadps pelo Orglo Ouvidor, Fssa a raz8o peld qual necessaria € a
aplicagho de sanclo a Copeessioniria CEG qque serd, ao final, proposta-an CODIR,

' A 17 - At o 50 dia it de cada miés, a Ouvidera dz AGENERSA encaminhard & SECEX, por maio de
C.L, relatdrio contendn o histdnoo de todas ot comEncas registradas bt mais de 30 (lrinta) dizs & zinda
pandentes de sohuicio ou oom solugho intatistatiria, oijethvando apurr iri‘cﬂiwlnurmailmtna de
pracessn requizions.

(4

§ 13 - Todas as ooorrénclas com mals de 20 dlas sem resposta por parts Cgs Concessionanas deverdo s
tratadas por mesa de Processoe Megulaténlo.”, s

Y
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Riricy

Mo sentido do descumprimente @ Instruc@o Nommativa supraomencionada, €

importante citar o purecer da CAENE, inverbis:

“r.) observando todas as ecorrénclas  pidde-se  verificar
frequentes demoras nos ofendimentos e o mesmos de md
qualidade, descumprindo azsim a Normativa COLNR n® 019201}
ile 16 de maio de 201 I¢_ )"

Mo que tange ds questbes apresentadas nas ocorréncias 524649, 525004, 525094,
525188, 525888, 525962, 526036, 526034, 526295, 526341, 526379, 526389, 526507,
526514, 526642, 526660, 326704, 526760, 526779 e S26T8E, exporei, de forma sucinta
¢ ohjetiva, por itens ¢ na ordetn em que as ocorréncias foram apresentadas no Relatorio,
o8 descumprimentos contratuais verificadoz ou a suséncia de violagho no Contrato de
Conceaslio, conforne todo o exposto no relate das reclamagdes, a instruglio processual ¢
a3 pareceres exarndos, considerando, ainda; que a Concessionaria Himitou-se o informar,
em 221087127, "(..) que o forrechnento de gds foi liberado em todas as ocorrénclas
£.0" e nlio logrou demonstrar, quando foi 0 caso, a inexisténcin de infragdo oo

instrumento conoessivo. Senfio, vejamos:

I Descumprimente do Anexo 11, Parte 2, Item 13.A, do Contrato de
Concessfie, especificamente guanio 2o prazo de 24 horas para a

ligagio do gis.

L1 - Ocorréncin 525188, 4* da lista

Em 27092011 cliente registra, na Ouvidoria da AGENERSA, ocorrénci
relacionacla 4 demora na ligacio de pas, tendo a CEG imformado que nfio havia
vinbilidacle parn o imdvel, sem apresentar estudo de rentabilidade, Considerando que a

Concessioniriy, sem precisar qualquer data, comunicou, apenas em 22082012, (.4

* Mae ppzbes finady npresentadas as fls, 110111, ¥g

Conselholio Reosevelt Arasil Fonseca Processp E-12/D20.048/2012 = Pigine 2 de L7




Senigo Pubiico Ey +--.,..._,

- Processo n®
Dats .E:.ﬂ'._f..’kle_ <ts.; 135'_'1_*
Ftubrlu
CETCRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL

AGENCIA I'H' GULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD
GARINETE DO CORSELHEIRD ROODSEVELT REASIL FONSECA

qrie 0 fornecimonto de gas foi Tberado em todas as ocoreéncias .0 " ¢ 0 consumidor
nia¢ mais registrou reclamagio perante esta Autarqﬁia, corrabore com o parecer da
CAENE, na forma como relatado, € concluo pelo descumprimento apontade na item |
scima, com n necessidade de aplicachio de penalidade 4 Concessiondria, porquanto
venlicado o atraso de aproximadamenie 330 (trezentos e trinta) dias pars a execuglo

do servigo.
1.2 - Ocorréncia 526514, 14° da lista

MNa presente reclamagdo, ficou constatado que a solicitaglo de gis foi efetuada
em 0371172011 e, segumdo afirmado pela Concessiondria ¢ contirmado pelo cliente, o

fomecimento da servigo fol libefado em dezembra 2001,

Assim, verificado um atraso de aproximadamente 30 (trinta} dias para o
atendimnente do pleilo ingerta na reclamacdo em voga, € forgoso concluir pels
descumprimenta do prazo previste no Anexe II Parte 2, lem 13 A, do instrumento
concessivo e pela aplicagio |:I1e penalidade a Concessionana CEG.

1.3 = Deorréncin S26788, 207 da lista

Verifica-se, nesia reclamagio, que o cliemte solicitou a ligagho do gis em
171172011 e teve, conforme afirmagiy da Concessionana e confirmagio do proprio
consumidor, seu pleito slendido em 27712201 1.

Assim, constutado o atraso de 39 {irinta e pove) dins para o [fomecimento do
seryigo, € forgoao concluir pelo descumprimentn do praze previsto no Anexo [1, Parte 2,
ftem 13 A, do instrumento concessive e pela aplicagio de penalidade & Concessiondnin
CEG,

)  Desenmprimento do Anexo II, Parte 2, Tiem 13.A, do Contrato de
Concessiip, especificamente quanto ao prazo de 24 horas para \D
|

religagio do gds. r
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I1.1 - Ccorréneia 524649, 17 da lista

Nesta oeorréncia, verificou-se gue. ao invés de realizar a troca da titularidade,
conforme scrl.icitadn, a Delegataria efetuon cortes indevidos no fornecimento do servigo
e, ao restabelecé-lo, incerrell em vialagho Ao prazo estabelecide no: Contrate de

Cloteessio,

Da andlise do relat ¢ informagdn prestada pela Concessiondria, verifica-se que a
cliente solicitou o froca da titularidade em 23/08/2011 e, depclis_da lacrar o gis, a E:Eq
somente liberou o fornecimento em 14092011, sendo que, mais uma vez, o problema

ge repetiu, @ a cliente fcou sem o fornecimento do servigo de 1410/2001 a 0171272011,

Dessa forma, reston constatade, no presente caso, a prestagio ineficiente do
servipn, o desacordo com o previsto na Clausula Pomeiras, § 3% do Contrare de
Concessio, além do descumprimento do prazo previsto no Anexo I1, Parte 2, Item 13 A,
do instrumento coticessivo, porquanto, por duas vezes, a Delegatiria atrasou respectivos
10 {dez) € 15 {quinze) dias para efetuar a religagio do servigo e incorreu em repetidos -
erros, causando franstomnos ao clionte. Essas as razdes pelas quais deve ser infligida

sangio 4 Concessionatia,
I1.2 ~ Ocorréncia 326295, 9° da lista

~ Na presente reclamagio, depreende-se que o cliente solicitou a religagdo do gds
et 271042011 e, considerando que s Coneessionfria, sem. precisar qualquer data.
comunicon, apénas em 22082012, Y.J que o jorrecimenio de gds foi liberado em
tadas as D {t e uﬂﬁsumid:}r nio mais registrou reclama-;ﬁ::t perante esta
Autargquia, coneluo que, embora tenha ccomrido a selugan do problema, imphe-se o

reconhecimento da descumpriniente apontade no item I acima,

Impende registrar, ainda, que, diante da viclagio indicada, necessdria € a

aplicagdo de penalidade, ¢, para a sua valoragdo, levar-se-4 em consideragio o atraso de
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aproximadamente 300 (trezentos) dias para a religacho, servigo, frise-ze, que a CEG
devieria ver executadn ein 24 (vinte e guateo) horas.

T3 — Qcorréneia 526389, 12" da lista

Ma presente reelamagio depreende-se o atraso de 62 (sessenta e dois) dias para
a religagio do servigo, porquanto a consumidora relata que ficou zem o fornecimento de
2d3 e O911/2011 e comunicou tal fato & CEG, que afirmou o restabelecimenta do

servigo ¢ atendimento érm 124012012, solugdo, diga-se, confirmada pela usuaria.

Assim, e carroborando com o parecer técnice oo sentide de gue, ent relagio 4
ocorréneia em voga, occorren o descnmpriments do praze previsto ne instumentoe
poncessiva, especilicamente no gue se re:fere. an "o pAnexs If Parte 2, Hem 13 - 4,
cortesrelipagdo - 24 hovas”, entendo que deve ser inflipida sanchio 4 Concessiondria
CHEG.

IL.4 = Ocorréncia 526660, [6* da fista _

Na ocorréncia em tela depreende-se que o cliente solicitou a religagdo do servige
no infeio de novembro/2011 e, considerande que a Concessiondria informou que o
fortiecimenta de gis foi liberado em 067122011 e o consimidar ndo mais registeon
reclamagiio perante esta Awargquia, concluo que, embora tenha ocorrido d solugo do
problema, o atraso de aproximadamente 3¢ (trinta) dias para a realizagio do servigo
impie o reconhecimente do descumprimento apontado oo ftem 1l acima e, em

consequéncia, a aplicacio de penalidade a Concessionaria CEG.
IL3 — Ocorréneia 526760, 15° da lista

Conforme relato de usudrio, que afirmen ter solicitado, através da presente, a
religacdo de gds em agosto de 2011 mas somente teve seu pedido atendide em
16:1152011, verifica-se, porguante ndo hd qualguer contestagdo de tal faw pela
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Concessiondnia, o atraso de aproximados 20 (noventa) dias para a execugio do servigo,
revelando o descumprimento do prazo previsto no Anexo I, Parte 2, ltem 13 A, do

instrumento concessivo, no que se refere a religacio de gha.

Mas nfio € 50 iss0. Da andlise do relato e informaglo da Concessiondria,
vislumbra-se que, embora tenha sido constatado, pela Delegatdrin, o erro de cobranga e,
em consequéncin, n CEG tenha cancelado as faturas que ja& haviam sido pagas pelo
cliente, nio s¢ pode dénominar de adequado servigo que realiza cobranga ermada ¢ cnvia
ao consumidor, sem qualquer cautela, notificaghio de débito, ameagando-o, sinda, de

corie no formecimento.

Registre-se que, quanto a isso, J& me pronunciel nos aulos de n®. E-
12/020,316/2012, no sentido de que o Codige de Defesa do Consumidor, resguardado
pﬁr esta Autarquia conforme determing a lei 4336/05, coibe cobranga vexatdria,
destacando-se, ainda, que o amenga de corte, mesmo que nio coneretizada efetivamente
a auspensio, viola a Lel 8987795, :iuc nfio auteriza o coree no [omecimento do servico
como meio de cobranga, mormente em se tratando de ameagn de corte por equivoco da

Concessionari.

Importante registrar, mnda, a informac@o do cliente (1. 40) de que ainda falava
o ressarcimento de RS 180,00 (cento e oftenta reais), cobrado em fatura a titulo de
"Cobranga Autorizada de Servigoes”, sendo certo que a Concessiondrin, no prazo de 15
(quinze) dias, deverd comprovar, nos autos, que efetuon a devolugdo de tal quantia.

Além disso, verificando-se o descumprimento do prazo previsto no Anexo [1,
Parte 2, ltem 13 A, do instrumento concessive, assim como da Clausula Primeim, § 3%,
do Contrato de Conceasiio, entendo deva ser infligida penalidade & CEG, !

Iy  Deseamprimento do Anexe I, Parte 2, Item 13.A, do Contrate de
Concesslio, especilicamente quanfo ao prazo de 30 dias para a
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1.1 - Ocorréncin 325962, 6" da lista

Diante da mformagiio da CEG no sentido de que a cliente nio possuia o ramal da
Concessionaria e gue # previslio das obras seria dezembros201 |, hicou constatado, m

ocorréncia em tela, o descumprimento contratual na forma como apontado no item L

[s50 _pnrqﬁe da date do registro da reclamagfio na Cuvidoria (19102011} até a
informacdo prestada pela ifﬂnussinn;&ria. somente em 22/08/2012, que, sem precisar
qualquer data € demonstrar o die de conclusip das obras, comunicou “7.) gue o
fornecimentc de gds fol liberado em todas as ocorréncias (..)", restou ultrapassado em
aproximadamente 270 (duzentos ¢ setenta) dias o prazo estabelecido no Contrato de

Convessdo para a exccuglio do servigo,

Assim, e considerando que o consumidor ndo mpis registrou reclamagio perante
esta Autarquia, concluo que, embora lenha ocorrido a soluglo do problema, impde-se o
reconhecimento do descumprimento apontade no e 111 acima ¢, enl consequencia, a
aplicagfio de penalidade & Concessiondna CEG.

M2 - Ocomréncia 526036, 7 da lista

Conforme  spurado peln CAENE, na reclamagiio g EMing GCoIrey o
descumprimento do praze estabelecido no instromento concegsivo, especificamente no
que tange ao “f.) Arexo I Parte 2, Irem 13 - A, execugdo de ramais de vede de

distribuicdo ja existentes - 30 dias. "

Nesse zentido, ¢ considerando que o chiente soliciton o servigo de gis em
184102011, bern como que, conforme informaciio da Concessiondrin, teve seu pedido
atendide somente em 1 2/02/2012, verifica-s¢ que reston ultrapassado em 84 {oitenta e
quatro) dias o prazo estabelecido no Contrato de Concessdo para a execugdo do

W)

SEIVIGD.
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Considerando, ainda, que o consumidor nie mais registrou reclamacdn peranie

 esta Autarquin, conéluns que, embiora tenba ocorrido a solugo do problema, impde-se o

reconhecimento do descumprimento apontade no itern 11T acima e, em consequénels, a

aplicacio de penalidade 4 Concessiondria CEG.
I3 - OQcorréncia 526379, 11 da lista

D ocorténcia em tela depreende-se que o clientz solicitou o servigo ¢m
main2011 e, conforme informagio da Cencessiondria, teve seu pedido atendido em
1202011, restando, portanto, caracterizada a demora de aproximadaments 200
{duzentos) dias para a execucdo do servigo e o descumprimento contratual na forma

coimg apontado no item 111 acima, Frise-se, nesse aspecto, que p relato da ecorréncia,

nic combatido pela CEG, registrou que; pela falta de ramal, a Concessiondria sé

farneceria 0 servigo em 0 (seis) meses. :

L

Do exposto, & considerando gque o cliente confirmou & resolugie do problems,
impoe-se, pelo descumpriments do Contrato de Cencessiio no sew Anexo [I, Parte 2.
Item 13 A, execucio de famais, @ aplicaco de penalidade 4 Concessiondria CEG,

IL4 - Ocorréneia 526642, 13 da lista

Mesta reclamacdo pide-se constatar o afraso de 11 (omze) dias para a execugao
do servigo, wma vez que fol considerada como de solicitagdo a data de 2271172011 (dia
em que A consumidora reclamou da CEG) ¢ que a Concessiondtia afitmou o
fornecimento  do  servige em 03012012, solupdo, diga-se, confirmada pela

consumidota

Assim, e corroborands corn o parecer técnico no sentido de que, em relagdo 4
acorrénpia em vopa, ocorreu o descumprimentn do prazo previsto no’ instrumento

concessivo, espeeificamente no que se refere ap 'V dwexo U, Parte 2, flem 13 - 4,

2
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execuciio de ramais de rede de distribuicso ja extstentes - 30 diay”, entendo que deve
ser infligida sangiio & Concessiondnia CEG.
IV) Descumprimento do Anexo 11, Parte 2, [tem 13.A, do Contrate de
Concessio, especificaménte quanie ao prazoe de 72 horas para verificagio de

lei :
I¥.1 « Ocorréncia S26054, §* da lista

Em andlise a0s pareceres da CAENE, CAPET ¢ Procuradoria, ji relatados.
constara-se que, ma ocorréncia em tela, ocomren consumo de gds com buse nas leituras
reais do medidor, nexistindo, nesse -aspecip, descumprimento ao Contrato  de

Coeneessao,

Contuda, em andlise aos registres da ccorréneia, verifica-se o descumprimentn
do item IV acima, porquanio a usudria, sem qualquer cmﬁeﬂm;Hn da CEG, narm que em
20¢10/2011 requereu @ vigin de técnico e em 3171002011 ocorreu a vistorin solicitada
Frise-s¢ que tal visita foi confirmada pela Concessiondria, que afinmou que nessa dltima
data {31710v2011) foi realizado o servigo, com o exame do medidor, ramificacdes,

" canexdes, registros o nparclhos, e nenhuma anomalia foi detecinda.

Assim, verificado o atraso de 08 {oito) dias para o execuglio do servigo, impde-
-se penalizecio o Congessiondria CEG.

V) Outros descamprimentos -
¥.1 - Ocorréncin 525004, 2° da lista

Na presenie ocorndnei, 1o se pode constatar descumprimento do Contrato de
Concessfio guanto & reclamagio referente ao consumo, porquanto depreende-se; das

y
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faturas apresentadas, que ns cobrangas foram realizadas com, base em leituras reais do

medidor.

Quanto & substituigo do medidor, contudo, verifica-se conduta irregular da
‘Cenecessiondria CEG guando imputa ao consumidor, sem provas, danos no aparetho, €,
assim feita, realiza cobranga, no valor de R$ 143, 49 [cenlo e guarenta ¢ trés reais e

quarenia e nove ceninvos), pela sua troca.

Is50 porque as simples alegacdes da Concessiondria nilo provam qué of danos no
aparelho efetivamente existiom. e mais, que eles foram produzidos pelo cliente, nio
aceitando-se o cobranga, ao consumidor, pela substitui¢do do medidor.

Assim, em andlise ds clusulas 7=, 9 ¢ 100 das Condighes Gerais de

Fornecimento, ¢ verificando-se que a Concessiondria nfio pode realizar n cobranga a

L]
* Chiusula 7-Tavifus ¢ Servigos: (i) O ellente pager & CEG, pelo fornechmontt de gas, os valores
indicados na Tabela de Torifias em vigor, disponivel nas agéncias & no gite da CEG; (1) Ay trifag serdo
atializadas parn mais ou para menos, mediante comunicago prévia & Agfnels Regaladom e nes clientes
iTespectivaments, por eartn ¢ lormal de grande circulagSo), oot séguintes hipdteses: 1) Variopio nog custos
de aguisicio do ghe) ) Acrdsclmo ou redugBo de tribute dncidente no farnecimentu e distribulpin do ga;
3) Anualmente, ou no menor prizo qus a lei veohs permitic, pela varingio do 1GP-MAFGY, ou por oatro
indice o substiton; 41 Bm qualquer outra hipotese prevista no Contrato de Concesslo; (ili) A CEG, apda
a instalagio do medidor, colvird conta minima mensal do clieate pela presenca continua de todn a infra-
sy dupunl!lllt.’ldl para prn:ma;ln dos a.mru;m deu QU iBEXTHE CORSNTIC dr ’,h.,m{j.

CORSIIED & t'mm-cm: qh ) R:h;a;i& de fmmtﬂn I:Tl: ;h mtmumpldn o raxlo de
midimalemente, (v) Para o eppibmentn comeéreial, a ceg podera fiocar om comsEmo miims com wrida
diferenciada, conforme disposio no Contrato de Concessio™. (Destaquei sublinhand o).

L Chinsula 9*-Penalidades, Interrupeio ou Suspensdo do Fornesimento de Giv Conaliendo; A CEG
poderd aplicar penalidades, cumulativamente, bem como interromper’ suiperder o forneciments, o

acoréncin de qunlquar urna da: s:suhﬂ:a hipetéses: mmmmuuw

E-.J.ﬁ[:ltl‘.ll:li.‘.]' uﬂnn'nmpﬂr i ful'n Ll,..l;l'.l:lﬂ;l'lT{'l dn {A8, Sem ]:-rcju[z.n- da cnhram;a dios custon dom |n'-'mt|gﬂl;1’.ltﬁr
inspepdes o dempls desposas extrajudicinis e judicias, Serd, t@mbom, aplicada multn a tiwlo de
resstreimento de formecimenio de gis fomecido e nao medida, o ser cobrade na conta de gos, equivaleate
2 30% do valar n ser cobrado o tnilo de ressarcimento, o 'qual podend ser calculindo com base em até 24
mes2s anteriores & dato dn constatagho da fraude on vinlagdo' de equipamenios; () Ak contas do gis pagos
apas 0 vencimento lerlo seu valor acrescido da multa de 2%, juros de mora de 1% so més ¢ a atualizzplio
monctiria peln variagho do [OP-MTFGY oz cuiro indices que o substiiug: (W) A CEG poderd suspender
ol Interromper o fornecimenio de gas ¢ as sérvigos que estejs realizando, por qualquer uma das
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tinlo de substituiglo do medidor, uma vez que nio provado o dano no aparciho e
mormente porque o uskiinio ndo solicitou a troca do equipamento, impoe-s¢ sanglio a
Concessiondria CEG pela conduta irregular & contrana 4 Clausula quarta, § 17, item 11,
do Contrato de Congessilo, devendo a CEG, ainda, comprovar, no prazo de 15 (guinze)

dias, o estorno do valor acima spontade,
V.2 - Dcorrénein 26507, 13* da lista

Nesta ocorméneia, verificou-se a ineficiente prestaglio do servigo, porquanlo a
Concessiondria, sem justo motvo, cancelou. junlo & [nstituicio Bancéna, a cobranca
das faturas da cliente, o3 quuis eram pagas através de débito antomdtico.

seguintes razdes: 1) Efsar reparos, modificaghes on melhorias de qualquer ordem no sistema de
distributgio, com prévin notifcaglo so ¢llente, em prazo razodvel, sulvo no onso de smengo i seminirga
de pessoas ou bens, om que fal notifleagho ndo se fard necessiria; 2y Atender as exigénedas de autoridades
piblicas; 39 Inadintplements do clente no contraprestagio devido & CEG, se ely, notifitads por eactito,
nfo efetuar em cinco diag o pagenento devido, no forma do art, 0 dis Lel Estechoal n® 3.243:99] -i;l
Manipufacio indevidn nos equipamentos; 5) Declaragio fravdulenta em relegio d utillzagio do servipe de
ghs, 6) Mo cumprimente, pelo cliente, dos contretos especificos de fomecimento, T) Revenda, pelo
cliente; de gis canalizado a terceiros; 8) 5e, a ontério da CEG, houver ameaga ou comprom eimento &
seguranga des pessops ¢ instalaghos (incluindo defeitos); 9) Houver mumentos nio aukirizados na
dimmnslo ou capacidede ttal do equipamenio do cliente; 10) Bm caso de mmolvEacin on flsnca do
clente; 11} Fm caso dé 52 inipadir injustificadaments 3 CEG o aocssn 80 medidor, squipamenins c
smbimbes oo outrad indlalapdes de pervigo pam & reabzacSo da deilumas, slona, NEpeGieL rTparos ©
Tetirada de equipamentos, ou ainda, de se obstrair o acesso 209 mesmos, ou %¢ dilo acesso implicer osco
pessozl parn 0% preposios da CEG: 12) Negativa, pelo cliente que recebe servigo ma forma inferrupeivel,
de descontingar o wso do gis canalizado apds receber a notificagio devida; 13) Negativa, pelo cliente, de
permitr i nstalaglo, &5 yuus cuasta, de dispositiv de leinra & distdncia, quando solicitudo pela CEG; b4}
Motives de segusanga, ense furtuite ou forga maior, . (Desmguel sublinhando).

T usula 10 -Disposiphes l:.'ul'uis:l[l]l Mo serd pormitide o ol de ghs em botijies.ou cifindeos,
ids edificaches dotedes de insislugBes ntermas situadas sm mas servidas por gis canalizado Cart. 144 da
cageip): (i) O eliente autoriza i CEG companibar seus dados com empresan pardeiras @ ulilizar a conta
ge mis pom cobrangn de servigos prestados por elas; (i) O objelo deste contrite, no que coubar,

coadiciona-se & obtengio das lcengas devidas ¢ da andlise de viahilidade téenicn ¢ econdmica do p'ujcic-'
{iv} Qumisquer alieraghes nos ambicotes internos da residéncia ou do estabelecimentn counercial do
;_'Iienh-, ﬂ'_tﬂ: o data da assinatura do prr:n-ml.- <2 mm:.h dog smumu-. mnuri edle conrain invilido:

['i}l A -
puu..-wnduﬂ.i:nltnu dernesny e mﬂm*ﬁnuuﬂhﬂndnml EXhern rﬂndnndmnlmn
de pleitesr qualquer dmleridade destn mede, a qual serd de CEG; {vil) on direios ¢ obrigzrdes. entre 3
CEG & o cliente, serfio regidos por este instnomenio ¢ pela Jegislagio em vigor.”, (Destuei

sublinhando. \Q
i ¥ 1
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Dessa forma, ainda que a chenle ténba confirmado o resoluglo do problema
diante du informagio da Concessionirnia no sentide de que encaminhou n salicitaghio de
débito avtormdtice no Banco (fl. 507, restou descumprida a Clivsula primeira, § 3% ¢
clivsula quarta, § 1% 11, do Contrato de Concessdo, assim como o previsto na Lei
ROET/95, razlio pelo qual impde-se aplicaghio de sangdo & Concesgionaria CEG,

V.3 - Ocorréncin 526704, 17 da lisin

Nesin reclamaclid, em que o usefirio, proprietirio de restauranie, reclama de
eonsianies faltns de phs ocasionadoras de prejuizos a0 seu estabelecimento, restou
constatada a falhn na prestgdo do servigo.

Com efeito, com o informagio da CEG de que foi realizada o desobstrugdo do
rarmal em obras, verifica-se que o problema efetivamente existia, ¢ que ocasionava

descontinuidade no fornecimento de gés e os citados prejuizos.

Além digso, temese por nio eficiente & prestacho do servigo quando o cliente
relata, sem contestagio da CEG, a obra mal acabada geradora do problema e a5 mais de
10 {dez) reclamagbes realizadas junto & Concessionaria, inclusive quando se deprechide
gut o problema s6 foi solucionado quande feita a reclamaglio na Ouvidoria desta
Autanquia,

=

Asaim, verificadn a prestaglio do servigo em desacordo com a Cléusula primeira,
£ 3%, do Contrato de Concessiio e o previsio na Lei 898795, comandes que prezam pela
eficiéncia, qualidade ¢ continuidade na prestagho do servigo, impﬂd-lﬂ apheagio de
sancdo a Concessiondria CEG. .

VI} D amséncia de descumprimento ao Contrato de Concessiio

VL1 - Ocomréncia 525094, 3" da lista

W
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Esta ocorréncia trata de reclamaciio quanto aos altog valorey de consumo, nio
restando configurado descumprimento contratual, uma vez que verificou-se, duranie a
instrugdio e inspecio que deu origem eo Relatério de Fiscalizngiio CAENE ne. P-004413,
que as reclamadas cobrangas foram realizadas com base em leituras reais do medidor ¢
que as faturas anteriores a4 maio/2011, efetnadas a menor, pela CEG, foram realizadas
com base em leitura de medidor nfio relacionado & usudria, fato, inclusive, que a

beneficiou,
VI.2 - Ocorréncio 825888, 5° da lista

Na presente ocoméncin o uwswina reclamou que a CEG deveria ser
responsabilizada pela compen de aquecedor, uma vez que nilo foi comunicada. quando
da aquisigdo do aparelho, que para o seu coreto funcionamento seria necessiria a

compra deum pressuri zador,

Da andlise da reclamagio em voga nfio se pode verdficar descumprimento do
Contrato de Concessfio, inglusive porque a usudra nfo informa de quem ou. como
adquiriu o aparelho & o servigo de instalagho.

VL3 - Ocorréncin 526341, 107 da lista

Das .infnnmg:i!ne-s extrufdas da ocorréncia em voga ndo se pode verificar

deseumprimento ao Contrato de Concessdo.

Com efeito, embora a CEG tenha interrompide a emissdo de faturas & cliente, o
recoio da usudria em ter ¢ formecimento suspenso nfo ocomel. Adermnms, a apreentio
quanto ao pagamento de altos valores pele acimulo de cobrancas parcce nSo fer
ocorrido, porguanfo a reclamante mn]':.ﬁmu, junto & Ouvidorin, a° resolugdo do

#_j
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Assim, ¢ congiderando que o8 fatos acima expostod, que ndo causaram prejuizo i
usuiria, nlo sdo capazes de perar o reconhecimento de inndequada ou ineficiente
prestagio de servico, em desncordo com o disposto na Clhusula primeira, § 3% do
Contruto de Concessfio, entendo que, no caso em exame, nfio ocomren descumprimenio
contratual por parte da Concessiondnia CEG, a ensejar penalizagho.

VL4 - Ocorréncia 526779, 19" da lista

Embora o parecer juridico de fl. 102, de forma genérica, tenha opinado pela md
prestagio dos servicos, nesta ocorréncia ndo se constatn conduta a ser repreendida, uma
vez que, apds reclamacio efefuada na Ouvidoria da AGENERSA em 2871172011, o
Concessiondria realizon visiln no imovel do chiente em 307112011 & venficou que o
remancjamento das ramificogBes dos imdveis vizinhos, conforme pretendido pelo
reclamunte, deveria ser feita por empresa especializada no rame,

Aszim; considerando que, na vistoria réalizada, nfio foi verificads inseguranca
nits instalagbes ou inadequagdes, ¢ que o cliente se declurou satisfeilo quando confirmou
com a Ouvidoria que seu problema encontrava-se resolvido, entendo que, no caso em
exame, ndo ocommeu descumprimento contratual per parte da Concessiondna CEG.

VII} Conclusio

De todo o exposto, em razdo da gquantidade de reclamapgies sem resposta ou com
atraso nas indagacBes formuladas pela Ouvidoria da AGENERSA, em desacordo com o
disposto ma [N CODIR n® 019, ¢ em anilise 45 guestdes apnesentadas nas ocomenoias
acima listadus, proponho ao Conselho - Diretor;

Art, 1% Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa; no valor de
{00001 % fum décimao de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gtimes 12 (doze)
mesed anleriores & pratics do infragdo, com base nn Cliusula Dez do Contrato de

Concessio 2 no art. 18, inciso | da Instruglio Normartiva J'l;GEh“ERSA.-‘ED n®. 001, de@
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(092007, em mzio do demors e do néo atendimento fs indapagoes feitas pela
Cuvidoria desta AGENERSA em lodas as ecorréncias objctas do presente feito.

Art. 2° Aplicar & Concessiondna CEG as penalidades de multa, nos valores de
0,001 1% {onze decimos de milésimo por centa), 00001 %% {Ir.lm décimo de milésimo por
centa) e 0.0001 % (um décimo de milésimo por cento} do seu faturamento nos ultimos
12 {doze) meses anteriores 4 pritica do infragio, com base na Clavsula Dez, TV, do
'l.'_'m]tr_atn de Concessdio ¢ no art, 17, inciso ¥1 cfeart. 19, IV, do Instrugdn Normativa
AGENERSA/CD n° 001, de (M/0%/2007, em razdo des fatos apurados, respectivamente,
nas ocoméncias S23188, 526514 ¢ S26788,

Art. 37 - Aplicar & Concessioniria CEG as penalidades de multa, nos valores de
0,0003 % (trés décimos de milésimo por cento), 0,001% (um milésimo por cento),
00002 % (dois décimos de milésimo por centa), 00001 % (um décimo de milésimo
por centa} e 10,0003 % (ks décimos de milésime’ por ¢ento) do sen faturamento nos
ultimos 12 (doze) meses anteriores & pratica da infragho, com base na Clausula Dez, [V,
do Contrato de Concessio e no ant. 17, inciso ¥l cic art, 19, IV, da Instrugdo Normativa
AGENERSAYCD n®. 001, de 04092007, em rardo dos falos apurados, respectivamente,
nas ocomencias 324649, 526295, 526389, 526660 & 526760,

Art. 4°- Determinir que a Concessionana CEG efetue ¢ demonstre, no prazo de
1 5 {quinzel dias, a devolugdo da guantia cobrada indevidamente ao chiente, na forma da
fundamentacdo relacionada & ocorréncia 526760,

A 5% Aplicar 4 Concessiondria CEG as penalidades de multa, nos-valores de
0,0009 % {nove décimos de milésimo por cento), 0,0003% (irés décimos de milfsimo
por centa), 0.0007 % (sete décimos de milésimo por cento) e 90,0001 % (um décimo de
milésime por cento) do sew [tummento nos ilimas 12 {doze) meses anteriores 4
pratica da infragic, com base na L'J.’m_sula Dz, IV, do Contrato de Concessio e no art,
17, incisa VI cfe art. 19, IV, da Instruclio Normativa AGENERSA/CD n?, 001, de

W
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DAONT007, em razio dos fatos apurados, mespectivamente, nas ocorréncias 525962,
526036, 526370 ¢ 526641,

Art. 6 - Aplicar & Concessioniria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clinsula Dez, IV, do Contrato de Concessdio e no art. 17, inciso VI cfc art. 1% IV, da
Instrugio Mormativa AGENERSA/CTY n®. (01, de 040972007, em razio dos Fatos

spurados na ocorréncia S26(054,

Art. T° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Cliusula Dez, [V, do Contrato de Concessdo e no art. 19, [V, da Instrugdo Nommativa
AGENERSACD r°. 001, de 049092007, em razfio dos fatos apursdos na ocoeréncia
S15004. : -

Aut, 8% - Determinar que o Concessiondria CEG efetue ¢ demonstre. oo prazo de
15 (quinze) dias, o estorno da quantia cobrada a titula de substitmgdo do medidor, na
forma da fundamentacdo constanie no vote, em relagio & ocorréncia S25004.

Ar, 9 - Aplicar i Concessiongnia CEG a penalidade de adverténcia. com base
na Cliusula Dez. TV, do Contrato de Concessio ¢ no art. 19, IV, da Instrugio Mermativa
AGENERSAICD n”. 001, de 04/09/2007, em razo dos fatos apurados na ocorrdngia

526507,

Arl. 10 - Aplicar & Concessiondtia CEG a penalidade de mulia. no valar de
0,10 1% (um décimo de milésimo por cento} do seu faturumento nos dlumos 12 (doze)
meses anteriores & pritca da infragio, com base na Cliusula Dez, 1V, do Conirato de
Concessio e o art. 19, IV, da Instrucio Normativa AGENERSA/CD o 001, de
040972007, em razio dos fatog apurados na ecorréneia ¢ S26704.
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Art. ]l - Congiderar que niio ocorren descumprimento do Contrato de Concessio,
por parte da Concessionaria CEG, em relagiio acs faloa apurados nas ocorréneiss
525094, 525888, 526341 ¢ 526779

Art'12 -« Determinor & Secretaria Executiva, em conjunte com a Climara 1 écnica
CAENE, a lovratura dos Auwos de Infragho correspondentes as penalidades de
adverténcia, nos termos da lnstruclo Nomatva AGENERSA/CD n* 001, de
040972007,

Art. 13 - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com as Cimaras
Técnicas CAENE ¢ CAPET, a lavratura dos Autos de Infreglio correspondentes as
penalidades de mult, nos wermos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® (0, de
0405/ 2007,

Acsaim volo,

Rﬂnsm;eh Brasi]l Fonseca
Conselheiro-Relator
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AGENCIA REGULADORA DE, ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO

ESTADO DO RIO DE JANEIRO
AD NE Se0ign Publics Esteoua

ATO DO consELEO DIRETOR Processo ne & 420 Q2D (49, Jowg,

Date 11O/ 04 4 1) e IRS

DELIPERACAQ AGENERSA N / E{.Ihrlnr %
DE 31 DE JULHO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia na Ouvidoria da AGENERSA com mais de
M dias - registradas no més de navembro'l1, Apuragdo de pessivel descumprimento de
elansnla contratual,

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA F
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA,
na uso de snas ambuiches legms e regimentais, fendo em vista o que ¢consta no 'Prm:qssa
Regulatorio E-12:020.048/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1*- Aplicar & Concessiondnia CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0003% {irés

décimos de mlésimo por cento) do seu Fouramento nos (timos 12 (doze meses anteriores 4

privica da mfragio, com base na Clhlusula Dez do Contrato de Concessdio e no art. 18, inciso :
Lda Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de (4092007, em ruzfio da demorae do '
o atendimento 43 indagagties feitas pela Cuvideoria desta AGENERSA em todas as

oeorréncias objetos do presente feilo,

Art. 2% Aplicar 4 Concessiondria CEG as penalidades de mulla, nos ' valores de
0,001 1% (onze décimos de milésimo por centol, 0,0001 26 (um décimo de mikésimo por
conto) EIEP.I:I{I-E!I % (um decimo de milésimo por cento) do seu nturamento nos Gllimos
12 {doze) meses anteriores o pritica da infragio, com base na Clivsula Dez, [V, do
Contrato de Concessdo ¢ no arl, 17, ingiso VI cie wrt 19, 1V, da [nstrugan Nermativa
AGENERSACD 0, 001, de (MO 2(HYT, em razdo dos Tatos apurados, respe::uﬁm:rln:,

nas ocorréncias SZ3 188, 526514 ¢ 526784, ‘f"'*)




Arl, 3° - Aplicar & Concessionfiria CEG as penalidodes de multa, nos valores de 0,0003
% (lrés décimos de milésimoe por cente), 0.001% (um milésimo por cento), 0,0002 %
(dois décimos de milésimo por cento), 00001 % (um décimo de milésimo por centa) e
00003 % (trés décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12
(doze) meses anteriores A pritca da infracio, com base na Clivsula Dez IV, do
Contrato de Concesslio e no arl. 17, inciso VI ¢fc art. 19, TV, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD o, 001, de D4/D972007, em razfio dos fatos apuradod, respectivamente,
nas peorréncias 524649, 526295, 526389, 526660 ¢ 526760,

Art, 4% Determinar que n Concessionira CEG efetue e demonstre, no prazo de 15
{quinze) dias, a devolugiio da quantin cobrada indevidamente ao cliente, na forma da
fundamentacio relacionada & ocorméneia 526760,

Art, 5% Aplicar & Concessiondria CEG as penalidades de multa; nos valores de 0,009
% {nove décimos de milésimo por cento). 0L0003% (irés décimos de milkésimo por
cento), LO0GT % (sele décimos de milésimo por cento) e 0.0001 % (um décimo de
milésime por cente) do sen faturomento nos dltimos 12 §doze) meses anteriores
pritica da infraghio, com base na Cliusula Dez. [V, do Contrato de Concessdo e no art,
17, inciso V1 cfc arl. 19. IV, da Instruglio Normativa AGENERSASCCD o™ 001, de
O4/089:2007, em mzlo dos tatos apurndos, respectivamente, nas ocorréncias 525962,
536036, 526379 ¢ 526642,

Art. 6* - Aphcar 4 Congessiondrin CEG a penalidade de adverténcin, com base na
Chiusula Dez, 1Y, do Contrato de Cun::r:nsﬁ::: eno art. 17, ineiso V1 efe art. 19, TV, da
Instrughio Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 047092007, em razio dos falos
apurados na ocorréncia 526051,

Art. T - Aplicar & Concessiondrin CEG a penalidade de adveriéncia, com base na
Clénsula Dez, 1V, do Contrato de¢ Concessio o no arl. 19; IV, da Instruciio Normativa
AGENERSA/CD n® 001, de 04/09/2007, em razio dos fatos apurades na ocorréneia

ey




Art, B" - Determinar gue a Concessiondria CEG efelue ¢ demanstre, no prazo de 15
{quinze) dias, o estorno da quantia cobrada a titulo de substituigio do medidor, ra forma

da fundamentacdo constante no voto, em relagdo 3 ocorréncia 525004,

Art. 9 - Aplicar & Concessionarin CEG a penalidade de pdverténcia, com base nn
Cliusula Dez. TV, do Contrato de Coticessio & no art. 19, [V, da [nstrugSo Normativa
AGENERSAXCD n®. 001, de 04/092007, em razio dos fatos apurados na ocoméncia

526507,

Art. 10 - Aplicar 4 Concessionunia CEG a penalidade de multa, no valor de 0,000]1%
{um décimo de milésimo por conto) do seu faturamento nos (ltimos 12 (doze) meses
anteriores & pratica da infragio, com base na Cliusula Dez, IV, do Contrato de
Concessdo ¢ no art, 19, IV, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n® 001, de

(4/09/2007, em raziio dos fatos upurados na aconéncia e 526704,

Art, 11 - Considerar que nfo ocorren descumprimento do Contrato de Concessldn, por
pirte da Concessiondria CEG, em relagdo aos fatos apurados nas ocorréncias 525094,

S15888, 526341 ¢ 526779,

Art, 12 - Deterrmnar a4 Secretaria Executiva, em conjunfo ¢om a Camara Téenicn
CAENE, a lavratura cdos Autos de Infragio correspondentes ds penalidades de
adverténcia, nos termos dn Inslrugdo Normativa AGENERSA/CD n" 001, de

@ﬂ.@

(4:09/2007,




Art. 13 - Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com as CAmaras Técnicas
CAENE & CAPET. a lavratura dos Autes de Infracio correspondentes ds penalidades de

multa, nos termos da Instrugio Nermativa AGENERSACD n® 401, de 04/092007.

Art, 14 - Esta Deliberapdo entrard em vigor na data da sua publicaco.

Rio de Janeiro, 31 de Jolho de 2013

SIL

ROOSEVELT SIL FONSECA

Conselheire - Relator
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