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Processo n® : E-12/003/107/2013

Data de autuagao: 15/01/2013

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA com mais de 30 dias

(periodo entre 01 e 31/10/2012).

Sessdo Regulatoria: 30 de janeiro de 2014

RELATORIO

Trata-se de processo regulatorio aberto pela Requisi¢gdo SECEX n® 90 para analisar as
Ocorréncias 531053, 532805, 533034, 533072 e 533111.

e Ocorréncia 531053

Em 10/07/2012, a Sra. Andrea Nunes dos Santos, residente no bairro Olaria, reclamou de
contas indevidas cobradas pela CEG. Informou que, no més de margo, sua conta foi no valor de R$
322,50 e, no més de abril, o valor foi de R$ 128,96, ambas pagas em débito automatico.
Acrescentou que seu consumo mensal € de no maximo 15 m®. A cliente contatou a Concessionaria
que afirmou estarem corretos os valores, entretanto discorda do que lhe foi informado pois apenas
utiliza o gas de cozinha e de vez em quando. Salienta que recebeu Aviso de Débito e solicita
providéncias pois ndo tem condigdes de arcar com o valor que foi debitado de sua conta, assim

como o reembolso do valor cobrado que néo corresponde ao seu consumo.

Em 27/08/2013, recebida resposta da Concessionaria em que essa afirma que as faturas
foram emitidas com base nas leituras reais do medidor. Além disso, em 21/08/2012, foi realizado
exame no medidor, ramificagdo, conexdes, registros e aparelhos ndo sendo constatada nenhuma

anomalia. A seguir, o historico de consumo do cliente:
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Més - M? Més - M?

2012/08 - 12,00 2011/10-12,00
2012/07 - 7,00 2011/09 - 11,00
2012/06 - 7,00 2011/08 - 15,00
2012/05 - 7,00 2011/07 - 10,00

2012/04 - 27,00
2012/03 - 59,00
2012/02 - 11,00
2012/01 - 11,00
2011/12 - 12,00
2011/11 - 15,00

Acrescentou a Concessiondria que a fatura de marco de 2012 foi reenviada ao cliente com

2011/06 - 12,00
2011/05 - 10,00
2011/04 - 11,00
2011/03 - 11,00
2011/02 - 10,00
2011/01 - 10,00

o0 mesmo valor e nova data de vencimento e trouxe as leituras efetuadas no local.

Més - Leitura - M?
2012/08 - 1433 R - 12,00
2012/07 - 1420 R - 7,00
2012/06 - 1413 R - 7,00
2012/05 - 1406 R - 7,00
2012/04 - 1399 R - 27,00
2012/03 - 1371 A - 59,00
2012/02 - 1310 R - 11,00
2012/01 - 1299 R - 11,00
2011/12 - 1288 R - 12,00
2011/11-1276 R - 15,00

2011/10-1260 R - 12,00
2011/09 - 1247 R - 11,00
Més - Leitura - M?

2011/08 - 1236 R - 15,00
2011/07 - 1220 R - 10,00
2011/06 - 1209 R - 12,00
2011/05-1197 R - 10,00
2011/04 - 1187 R -11,00
2011/03-1176 R- 11,00
2011/02-1165 R - 10,00
2011/01 - 1155 R - 10,00
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Em 26/10/2012, foi encaminhada Solugdo Nao Satisfatéria uma vez que a cliente nio
aceitou a resposta fornecida. A Sra. Andrea relatou que as contas passaram a vir com os valores
corretos € que seu nome esta no SPC, além de seu gés foi cortado e que continua discordando dos

valores.

Em 29/10/2012, a Concessiondria ratificou a resposta anterior e esclareceu que, no dia
24/10/2012, a cliente entrou em contato com o Call Center ¢ solicitou o parcelamento das faturas
em aberto. A Companhia entrou em contato com a cliente para finalizar o parcelamento,contudo a
mesma ndo aceitou, informando que h4 alguns meses sentiu cheiro de gas e, em seguida, recebeu a
fatura no valor de R$322,52. A CEG acrescentou que ndo incluiu nome da cliente no Servigo de

protecdo ao Crédito.

Em 29/10/2012 foi enviada nova SNS, respondida em 14/12/2012 pela Concessionaria
informando que néo localizou nenhuma reclamagéo de escapamento de gas no periodo informado
pela cliente. Acerca do refaturamento, a Companhia acatou a sugestdo da Agéncia. Assim, as
faturas dos meses de margo e abril de 2012 foram recalculadas pela média dos 12 meses anteriores.
Ressaltou que em razéo da conta de abril ter sido paga, o crédito foi aproveitado para quita¢do das
novas contas geradas, restando um valor de R$13,06 para abatimento em contas futuras da seguinte

forma:

04/12 - Valor anteriormente pago: R$ 128,96 (27 m?®)
Valor atual quitado: R$ 60,41 (14 m®)
Saldo de devolugio: R$ 68,55

Servico Publico Estadual
Processo n*gl2|a0a Mod | 2083
Data A QA J2Q)3Fls.: N

Rubrica: &2 205UA3g-Y
03/12 - Valor anterior em aberto: R$ 322,50 (59 m’)

Valor atual quitado: R$ 68,55 (14 m?)
Saldo de devolugéo: R$ 13,06
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Esclareceu, ainda, que as faturas 8, 9, 10 e 11 apresentaram consumos regulares, estando
dentro da média habitual de consumo do cliente, porém permaneciam sem pagamento. Como essas

faturas ndo sdo objeto da presente reclamagdo, néo foram gerados novamente.

Periodo - Vencimento - M? - Valor

2012/11 - 5/12/2012-9,00 - 35,671 R o Diibtion Estadugl
2012/10-5/11/2012 - 10,00 - 40,59 I R 21003 Ao J,Q__l@
2012/09 - 5/10/2012 - 10,00 - 40,61 IR

Datz N6 Qb [ QOSFIs.:, LS
2012/08 - 05/09/2012 - 12,00 - 53,68 IR i m e
nubrica: 0 1» QosUN36- 7

e (corréncia 532805

Em 24/09/2012, a Sra. Margarida dos santos Casteleiro, em nome da cliente Regina
Marchetto alhadas, residente no bairro Flamengo, reclamou da CEG pois solicitou a instalagio de
gas no dia 18/06/2012, ndo sendo atendida até a data. Ressaltou que um funciondrio da
Concessionéria compareceu ao local e solicitou troca da tubulagdo, que ja foi solicitada e dada
ciéncia a Companbhia, entretanto, nada foi feito.

A Ocorréncia foi reenviada em 02/10/2012, sendo respondida em 29/10/2012 pela
Concessionria informando que o fornecimento de gés foi liberado no dia 05/10/2012. Esclareceu
ainda que a demora no atendimento a solicitagdo se deu em razio do cliente nio possuir

ramificagéo interna.

Em 29/10/2012 foi encaminhada Solugfio Nao Satisfatoria & Concessionaria . solicitando
maiores informagdes com o envio do histérico de todos os atendimentos prestados a cliente (data,
solicitagdo e servigo realizado).
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Em 17/12/2012, recebida resposta da Concessiondria que encaminhou o histérico e

atendimentos no local:

Dia 18/06 - Atendimento n° 2-387669354 referente a solicitagdo de gés;

Dia 20/07 - primeiro tratamento. Enviado para a GE para que fosse encaminhada para ecc
Tecnogés.

Dia 08/08 - Segundo tratamento. Enviado novamente e cobrado da ecc Tecnogss.

Dia 02/10 - Cliente fez contato com o GE da 4rea que solicitou & ecc Tecnogés que fizesse contato
com o cliente para agendar servigo.

Dia 04/10 - ECC Tecnogas (instaladora) esteve no local e executou os servigos de Teste (com
resultado ok), corte de porta e fixagdo de bascula.

Dia 05/10 - Ecc Gés Service (Inspetora) esteve no local e executou os seguintes servigos: "L/
Fogdo Jolly foi instalado ¢ convertido para GSV // Ponto tnico // ASS Termo de
responsabilidade// Adequacdo executada para GSV: Tubo flex, reg e adpt Dako em L]". Na
mesma data , foi instalado o medidor e o fornecimento restabelecido. Confirmado com a cliente a

solugdo do problema. Servigo Piblico Estadual ..
Processon® 312 |00 IO¢E] 2013
* Ocorréncia 533034 Data N6 /OS [ 208 Fls.. 520

Putrica: ) 1D QoS UN3E T

Em 03/10/2012, a Sra. Rosa Batista Brandso Barros, em nome do cliente Carlos Felipe de
Freitas Barros, residente no bairro Vila Militar entrou em contato com a Ouvidoria desta Agéncia
informando que, no dia 07 de setembro se mudou para o enderego e, em 09 de setembro, foi a uma
loja da CEG situada na Unidade Poupa Tempo em Bangu. Buscava o desligamento e a declaragio
de nada consta relativo ao fornecimento de gas do apartamento antigo, além da vistoria e ligagdo de
gés no novo endereco. Ressaltou que foi muito bem atendida e que, no mesmo dia, um funcionario
da Companhia foi ao local, entretanto nio conseguiu ligar o gas pois verificou que ndo havia
medidor ¢ nem a instalagfio, sendo seu apartamento o tinico do prédio a nio ter.
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No dia seguinte, voltou ao posto de atendimento no Poupa Tempo onde foi informada de
que deveria ligar para a CEG. Desde entdo, tem ligado para o telefone 3724-5526 ¢ os atendentes
lhe respondem que esse procedimento ndo é com a CEG e que a propria deve resolver.
Acrescentou que na Cléusula 6* das Condig¢des Gerais de Fornecimento consta a obrigagdo da CEG
de instalar e manter as estagdes até o medidor, incluindo esse, necessarios ao fornecimento o que
seria o seu caso. Ao final, solicitou o cumprimento por parte da CEG j& que possui todas as
instalagdes internas que seriam de sua obrigacio segundo a Clausula 5%, além de seu fogdo ja se

encontra convertido razio pela qual ndo pode utilizar botijao.

Em 20/12/2012, encaminhada resposta pela CEG informando que foi realizado
atendimento pela equipe especial em 10/09/2012 que, apés chegar ao local e vistoriar o imoével,
constatou que os ambientes estavam adequados, os aparelhos instalados e convertidos. Com
relagéo ao PI, o técnico identificou que o medidor 259692 de marca LAO e tipo G-1,6 encontrava-
se no chio da cabine, sem valvula na medida ao alto. O técnico da Companhia acompanhou o
trajeto da ramificagdo e verificou que a mesma estava incompleta, estando até a saida do
apartamento. A cliente foi orientada a realizar o reparo néio o tendo realizado até entio.

e Ocorréncia 533072

Em 04/10/2012, o Sr. Joseilton Miguel de Matos residente na Praca Maua solicitou a
revisdo das condigdes para fornecimento de gés natural por um funcionario da CEG, pois a unidade
passard a ser gas individual ao invés de coletivo. Acrescentou que o prédio e os apartamentos sdo
ventilados, "cozinha com 2 (duas) janelas, banheiro com grades de circulag@o do véo de circulagéo
do prédio, 2 (duas) janelas de frente, totalizando 5 (cinco) janelas, mais a porta de entrada, prédio
todo aberto de fundos e frente." Ao final, solicitou que ndo sejam cerrados os 3,5 cm da sua porta
de entrada, conforme foi informado que seria necessario pelo técnico da Tecnogas que vistoriou o
local. Afirmou, ainda, que, como néo aceitou, o funcionario da empresa prestadora do servigo

comunicou que ficaria sem o fornecimento de gés individual.

A
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Resposta da Concessiondria em 14/12/2012 informando o que se segue: "Primeiramente
esclarecemos que processo de individualizagdo de iméveis coletivos é uma oportunidade que a
Companhia tem de adequar todas as unidades com relacdo as medidas de seguranga. Desta
Jorma, todos os ambientes onde hd ponto de gds necessitam por medidas de seguranca de
ventilagdo permanente superior e inferior. Por esse motivo, ndo serd possivel atender a solicitacéo

do cliente."
¢ QOcorréncia 533111

Em 05/10/2012, a Sra. Tatiana Almeida, residente no bairro Piedade, reclamou que, em
17/09/2012, recebeu sua primeira fatura com um valor de cerca de R$ 34,00 que considera
absurdo. Alega que desligou o gés, dirigiu-se ao relogio e verificou que continuava rodando. Entiio,
ligou para a equipe de emergéncia que foi ao local e constatou vazamento no medidor, efetuando a
troca do mesmo. No dia seguinte ligou para a CEG e foi informada de que um técnico voltaria ao
local em 19/09/2012 e deram um prazo de 5 dias tteis para resolver o problema da conta. O prazo
terminou e, ao ligar novamente para a CEG, lhe informaram que o prazo havia sido estendido por

mais 5 dias Uteis.

Em 11/12/2012, a Concessionéria informou que, em 03/10/2012, foi realizada visita de
emergéncia quando foi sanado o escapamento nas conexdes de saida do medidor. Por essa razo,
as faturas do més 9 e 10/12 foram recalculadas para 18m’, mesma média de consumo da conta
11/12, emitida sem a existéncia de escapamento. Acrescentou que o saldo da devolugdo no valor de
RS$ 39,35 foi creditado na fatura do més 12/12 com vencimento no dia 23/12/2012.

Na Reunido Interna realizada em 23 de janeiro de 2013 o presente processo foi distribuido

a minha relatoria.

Servico Publico Estadual

Processo n°L-12) Q03 - M0E/ 2043
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A fl. 48/54, consta despacho da Ouvidoria informando o status atual de cada ocorréncia

conforme a seguir, bem como c6pia dos e-mails enviados aos clientes:

* Ocorréncia 531053: Cliente confirmou a solugo do problema;

* Ocorréncia 532805: Cliente confirmou a solugZo do problema;

e Ocorréncia 533034: Cliente ndo respondeu o e-mail enviado em 20/12/2012 que indagava
acerca da resolugéo do problema;

* Ocorréncia 533072: Cliente néo respondeu o e-mail enviado em 14/12/2012 que indagava
acerca da resolugdo do problema;

® Ocorréncia 533111: Cliente néo respondeu o e-mail enviado em 11/12/2012 que indagava

acerca da resolugdo do problema;

A s fls. 56/70, consta a Correspondéncia DIJUR-E-928/13encaminhando os histdricos de

atendimento de cada ocorréncia.

A CAENE, a fl. 71, solicitou & Ouvidoria que informasse a atual situag¢@o das Ocorréncias
533034, 533072 e 533111. Em resposta, a Ouvidoria reiterou a informacgdo constante do seu

despacho anterior.

Parecer da CAENE, as fls. 80/85, em que entendeu que, em todas as ocorréncias, houve
descumprimento do art. 2° do Capitulo 1T da Instrugio Normativa n° 0192011 o que acarreta
descumprimento da Cldusula Quarta, §1°, item 11 do Contrato de Concessdo. Em seguida, analisou

cada uma das Ocorréncias:

* Ocorréncia 531053: concluiu que ndo foi possivel constatar descumprimento por parte da
Concessiondria, tendo essa acatado a sugestio da Ouvidoria da AGENERSA.
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® Ocorréncia 532805: concluiu pelo descumprimento do Anexo II, Parte 2, item 13 -A -
Vistoria em instalagdes internas e corte/religagdo, bem como Clausula 12, §3°, todos do
Contrato de Concessio.

* Ocorréncia 533034: concluiu que houve descumprimento da Clausula 12, §3° do Contrato
de Concessdo. A respeito da complementagéo da ramificagéo, entende que ainda que seja
de responsabilidade do cliente, a Concessionéria poderia ter oferecido um orgamento para a
execugdo uma vez que seu estudo de rentabilidade engloba o servigo de instalagdes
comunitarias.

® Ocorréncia 533072: concluiu que néo foi possivel constatar descumprimento por parte da
Concessiondria e ressaltou que o cliente ndo respondeu aos e-mails enviados pela
Ouvidoria desta Agéncia.

* Ocorréncia 533111: concluiu que a Concessiondria descumpriu a Clausula 1, §3° do

Contrato de Concessao.

Em suas manifestagdes, a Concessiondria abordou o que segue:

® Ocorréncia n® 531053: a Camara Técnica nfo constatou descumprimento por parte da CEG
no trato deste caso, além de ter ressaltado que a sugestdio da Ouvidoria foi acatada.

* Ocorréncia n” 532085: alegou que ndo foi possivel a colocagiio do cliente em carga em data
anterior o que de fato ocorreu em razio da inexisténcia de ramificagdo interna no imoével,
tratando-se de excludente de responsabilidade por fato de terceiro.

* Ocorréncia n® 533034: trata-se de caso peculiar por referir-se a co-participagio e que o
modelo dessa co-participagio adotado pela Ceg é rechagado pela CAENE. Ressaltou que
inexiste, nos autos, a informagdo de que o cliente solicitou or¢amento e a Concessionaria
recusou-se a oferecer. Assim, diante da falta de pedido, ndo se poderia esperar que a CEG
apresentasse orcamento na medida que esse encontra-se inserido nas regras de mercado.

Desta forma, torna-e inconsistente o descumprimento imputado a Delegataria.
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* Ocorréncia n° 533072: a Cémara Técnica ndo constatou descumprimento por parte da
CEG.

* Ocorréncia n® 533111: Ressaltou que a reclamagio se deu em 17/09/2012 sobre variag¢do
de consumo e que na mesma data a Concessiondria esteve no local e sanou as
irregularidades. Em 19/09/2012, retornou ao local para verificagdo de leitura. Em

13/10/2012, realizou nova vistoria no medidor e refaturou as contas dos meses de setembro

e outubro de 2012. Logo, no subsiste o descumprimento alegado.

Ao final, pugnou pelo arquivamento do feito, sem aplicagdo de qualquer san¢do a

Concessiondria "que agiu dentro do esperado e de acordo com as normas regulatorias vigentes."

Os autos foram remetidos para a Procuradoria desta Agéncia que solicitou o

pronunciamento da CAENE acerca das manifestagdes da Concessionaria.
A CAENE, as fls. 96/97, fez os seguintes esclarecimentos:
* Ocorréncias 531053 e 533072: Néo houve descumprimento por parte da Concessiondria;

e Ocorréncia 532805: As informagdes constantes da Correspondéncia sdo as mesmas do

hist6rico de atendimentos. A Concessionaria nfio apresentou fato relevante.

® Ocorréncia 533034: Manteve seu parecer anterior. A Cimara nio esti de acordo com 0s

estudos de rentabilidade enviados uma vez que os valores sio muito elevados.

® Ocorréncia 533111: As informagdes constantes da Correspondéncia sdo as mesmas do

histérico de atendimentos. A Concessiondria niio apresentou fato relevante.

l
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A Procuradoria da AGENERSA, ap6s andlise dos autos, corroborou parcialmente com as
conclusdes da CAENE conforme a seguir:

* Ocorréncia 531053: Descumprimento da Instrugdio Normativa n® 019/2011;

* Ocorréncia 532805: Descumprimento da Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro e do prazo
previsto no Anexo II, Parte 2, item 13-A, ambos do Contrato de Concessdo, além da
Instrugdo Normativa n® 019/2011;

®  Ocorréncia 533034: Descumprimento Instrugiio Normativa n° 019/201 1;

® Ocorréncia 533072: Descumprimento da Instrugio Normativa n® 019/2011;

® Ocorréncia 533111: Descumprimento da Clausula Primeira, Paragrafo Terceiro do
Contrato de Concessio e da Instrugiio Normativa n® 019/2011.

Em suas razoes finais, a Concession4ria trouxe os mesmos argumentos constantes de sua
manifestagéio inicial, apenas acrescentando que, com relagdo a Ocorréncia 533034, a CAENE
questiona a respeito da co-participagio, porém a Concessiondria permanece sem uma definigéo por

parte da agéncia quanto a definicio da regulamentagio desse tema.

Ao final, pugnou pelo arquivamento do feito sem aplicacio de qualquer penalidade.

E o relatério.

Servigo Piblico Estadual

Processo n° ﬁ_]_u(ru, 0¥ 1 Q083
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Processo n’: : E-12/003/107/2013

Data de autuagfo: 15/01/2013 °

Concessionaria: . GEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA com mais de 30 dias

(Periodo entre 01 € 31/10/2012).

Sessdo Regulatoria: . 30 de janeiro de 2014

VOTO

Trata-se de processo regulatériq aberto pela Requisi¢do SECEX n® 90 para analisar as
Ocorréncias 531053, 532805, 533034, 533072 ¢ 533111.

¢ Ocorréncia 531053

Em 10/07/2012, a Sra. Andrea Nunes dos Santos, residente no bairro Olaria, reclamou de
contas indevidas cobradas pela CEG. Informou que, no més de margo, sua conta foi no valor de R$
322,50 e, no més de abril, o valor foi de R$ 128,96, ambas pagas em débit'o automatico.
Acrescentou que seu consumo mensal ¢ de no maximo 15 m?. A cliente contatou a Concessiondria
e obtéve a informagdo de que os valores estio corretos, entretanto discorda de tal pois apenas

utiliza, as vezes, o gas de cozinha. Solicitou providéncias.

Em 2‘?/08/2013, recebida resposta da Concessionaria em que essa afirmou que as faturas
foram emitidas com base nas leituras reais do medidor. Além disso, em 21/08/2012, foi realizado
exame no medidor, ramificagdo, conexdes, registros e aparelhos néio sendo constatada nenhuma

anomalia.

. Servigo Piblico Estadual
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Em 26/10/2012. foi encaminhada Solugdo Nao Satisfatéria uma vez que a cliente ndo .
aceitou a resposta fornecida. A Sra. Andrea relatou que as contas passaram a vir com os valores
corretos.

Em 29/10/2012, a Concessionaria ratificou a resposta anterior e esclareceu que, no dia
24/10/2012, a cliente entrou em contato com o Call Center e _;,plicitou o parcelamento das faturas
em aberto. A Companhia retornou o contato para ﬁnahzar o parcelamento, contudo a cliente néo
aceitou, informando que ha alguns meses sentiu cheiro de gas e, em seguida, recebeu a fatura no
valor de R$ 322,52. A CEG acrescentou que ndo incluiu o nome da cliente no Servigo de Protegdo

ao Crédito.

Em 29/10/2012 foi enviada nova SNS, respondida em 14/ 12/20]2 pela Concessiondria, que
informou ndo ter localizado nenhuma reclamagio de escapameﬁto de gas no periodo informado
pela cliente. Acerca do refaturamento, a Companhia acatou a sugestdo da Agéncia. Assim, as
faturas dos meses de margo e abril de 2012 foram recalculadas pela média dos 12 meses anteriores.
Ressaltou que em raz&o da conta de abril ter sido paga, o crédito foi aproveitado para quité(;ﬁn das
novas contas geradas, restando um valor de R$ 13,06 para abatimento em contas futuras.

Esclareceu, ainda, que as faturas 8, 9 10e 11 apresentaram consumos regulares, estando
dentro da média habitual de consumo do cliente, porém permaneciam sem pagamento Como essas

faturas ndo s@o objeto da presente reclamagio, ndo foram geradas novamente.

A Ouvidoria contatou o cliente e confirmou que o problema foi solucionado. A CAENE,
em seu parecer, concluiu que houve, apenas, descumprimento do art. 2° do Capitulo II da Instrugio
Normativa n® 019/2011 que acarreta descumprimento da Clausula Quarta, §1°, item 11 do Contrato

de Concessdo. A Procuradoria da AGENERSA corroborou com o parecer técnico.
Servico Publico Estadugl
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Analisando os fatos constantes dos autos, ndo identifiquei qualquer irregularidade por parte
da Concessiondria. Mesmo ndo tendo sido verificado escapamento € nem outra causa para o
referido aumento, a Concessionéria solucionou o problema acatando a sugestdo da agéncia de
forma a conciliar seus interesses com o cliente mostrando-se eficiente e cortés com o consumidor
em consonancia com o disposto no §3° da Clausula Primeira do Contrato de Concessdo.
Entretanto, assim como os Orgdos desta Au‘garquia, verifiquei que o.prazo para resposta a
Ouvidoria desta Agéncia ndo foi respeitado, conduta esta que enseja a penalizagio da Delegataria.

-

e Ocorréncia 532805

Em 24/09/2012, a Sra. Margarida dos Santos Casteleiro, em nome da cliente Regina
Marchetto Alhadas, residente no bairro Flamengo, reclamou da CEG pois solicitou a instalagio de
gas no dia 18/06,«’2012; ndo sendo atendida até a data. Ressaltou qﬁe um funcionario da
~ Concessionaria compareceu ao local e solicitou troca da tubulagio, que ja foi realizada e dada
ciéncia a Companhia, entretanto, nada foi feito.

] A Ocorréncia foi reenviada em 02/10/2012, sendo respondida em 29:'10;‘2_012 pela -
Concessionaria informando que o fornecimento de gas foi liberado no dia 05/10/2012. Esclareceu,
ainda, que a demora no atendimento a solicitacio se deu em razio do cliente nio possuir

ramificacdo interna.

Em 29/10/2012 foi encaminhada Solugdo Nao Satisfatoria a Concessionaria, solicitando
maiores informagdes, bem como o envio do histérico de todos os atendimentos prestados a cliente
(data, solicitac@o e servigo realizado).

Em 17/ 12/2012, recebida resposta da Concessiondria que encaminhou o histérico e

atendimentos no local conforme a seguir:

Servigo Publico Estadual
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Dia 18/06 - Atendimento n° 2-387669354 referente a solicita¢o de gas;
Dia 20/07 - Primeiro tratamento. Enviado para a GE para que fosse encaminhada para ECC
Tecnogas. _

Dia 08/08 - Segundo tratamento. Enviado novamente e cobrado da ECC Tecnogés.

Dia 02/10 - Cliente fez contato com o GE da érea que solicitou 4 ECC Tecnogis que fizesse
contato conr o cliente para agendar servigo. : ‘

Dia 04/10 - ECC ”Iecnogés (mstaladora) esteve no local € executou os servng:os de Teste (com
resultado ok), corte de porta e fixagio de bascula. _

“Dia 05/10 - ECC Gas Service (Inspetora) esteve no local e executou os seguintes servigos: "L/
Fogdo Jolly foi instalado e convertido para GSV // Ponto umico // ASS Termo de
responsabilidade// Adequagdo executada para GSV: Tubo flex, reg e adpt Dako em LI1". Na
mesma data , foi instalado o medidor e o fornecimento restabelecido. Confirmado com a cliente a
Sol'uc;é"to do problema. :

N

A Ouvidoria contatou o cliente para informagdes acerca da ocorréncia, tendo recebido a

informagao de que o problema foi solucionado.

A CAENE concluiu pelo descumprimento do art. 2° do Capitulo II da hlstrﬁg:«‘io Normativa
n® 019/2011, que acarreta descumprimento da Clausula Quarta, §1°, item 11 do Contrato de
Concessdo, além do descumprimento do Anexo II, Parte 2, item 13 -A -Vistoria em instalal;ﬁes

internas e corte/religagio, bem como Clausula 1%, §3°, todos do Contrato de Concessdo.

A Procuradoria da AGENERSA entendeu pelo descumprimento da Clausula Primeira,
Paragrafo Terceiro e do prazo previsto no Anexo II, Parte 2, item 13-A, ambos do Contrato de
Concessdo, além da Instrugdo Normativa n® 019/2011. '

Tendo por base as informagdes constantes dos autos, verifiquei que, neste caso, a

Concessionaria deixou de prestar servico adequado tendo em vista que, como informado pela

Servigo Publico Estadual '
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propria a fl. 63, a ocorréncia foi registrada em seu call center no dia 18/06/2012 e someﬁte lhe foi
dado prosseguimento .em 20/07/2012. Esse dado ja comprova o descumprimento do prazo
determinado de 72 horas para vistoria de instalagdes internas determinado no Anexo II, Parte 2,
Item 13-A. O fornecimento somente foi liberado em 05/10/2012 -demonstrando, ainda,
descumprimento do prazo para corte ¢ religagio de 24 horas também determinado no referido
Anexo IL

Assim, pude concluir que houve .descumprimento da- Clausula 1%, §3° do Contrato de
Concessdo, uma vez que ndo respeitados os principios da eficiéncia, qualidade, dentre outros o que
também acarreta a prestagdo de servigo inadequado contrariando o que dispde o art. 6°, caput da
Lei n° 8987/95. ° '

Verifiquei, ainda, que o prazo para resposta a Ouvidoria dﬁsta Agenma, prevnsto na
Instrugio Normativa n® 019/2011 também nio foi respeitado neste caso.

e . Ocorréncia 533034

Em 03/1 0!2012,_3 Sra. Rosa Batista Brand&o Barros, em nome do cliente Carlos Felipe de
Freitas Barros, residente no bairro Vila Militar énlmu em contato com f-l Ouvidoria desta Agéncia
informando que, no dia 07 de setembro se mudou para o enderego e, em 09 de setembro, fbi auma.
lojei da CEG situada na Unidade Poupa Tempo-em Bangu. Buscava o desligamento ¢ a déclarax;ﬁo
de nada consta relativo ao fornecimento de gés do apartamento antigo, além da vistoria e ligagdo de
gas no novo endereco. Ressaltou que foi muito bem atendida e que, no mesmo dia, um funcionério
da Companhia foi a0 local, entretanto no conseguiu ligar 0. gés pois verificou que ndo havia |
medidor ¢ nem a instalagdo, sendo seu apartamento o tinico do prédio em tal situagéo. | -

No dia seguinte, voltou ao postd de atendimento no Poupa Tempo onde foi informada de
que deveria ligar para a CEG. Desde entdo, tem ligado para o telefone 3724-5526 ¢ os atendentes
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lhe respondem que esse procedimento néo € com a CEG e que a propria deve resolver. A cliente
acrescentou que na Clausula 6* das Condigdes Gerais de Fornecimento consta a obrigagdo da CEG
de instalar e manter as estagoes até o medidor, incluindo esse, necesséﬁos ao fornecimento o que
seria 0 seu caso. Ao final, solicitou o cumprimento por parte da CEG, na medida que possui todas
as instalagdes internas que seriam de sua obrigacdo, segundo a Clausula 5% além de seu fog@o ja se

encontrar convertido, razéo pela qual ndo pode utilizar botij&o.

Em 20/ 12!2012, encamhhada resposta pela CEG infoﬁngndo que foi realizado
atendimento pela equipe especial em 10/09/2012 que, ap6s chegar ao local e vistoriar o imével,
constatou (jue os ambientes estavam adequados, os aparelhos instalados e convertidos. Com
felaqﬁo ao PI, o técnico identificou que o medidor 259692 de marca LAO e tipo G-1,6 encontrava-
se no chdo da cabine, sem vélvula na medida ao alto. O técnico da Companhia acompanhou o
trajeto da ramificagdo e verificou que a mesma estava incompleta, estando até a saida do

apartamento. A cliente foi orientada a realizar o reparo ndo o tendo realizado até entdo.

A Ouvidoria encaminhou e-mail ao cliente, indagando acerca da resolugdo do problema.

Porém, néo obteve resposta.

A CAENE, em seu parecer, entendeu que houve descumprirﬁento do art. 2° do Capitulo I1
da Instrugdo Normativa n° 019/2011, que acarreta descumprimento da Clausula Quarta, §1°, item
11 do Contrato de Concessdo, bem como da Clausula 1%, §3° do Contrato de Concessdo. A respeito
da complementagio da ramificagfo, acrescentou que, ainda que seja de responsabilidadé do cliente,

~ a Concessionaria poderia ter oferecido um or¢amento para a execugio uma vez que set estudo de

rentabilidade engloba o servi¢o de instalagdes comunitérias.

Em suas manifestagdes, a Concessionaria alegou que trata-se de caso peculiar por referir-se
a co-participagio e que o modelo dessa co-participagio adotado pela CEG é rechagado pela
- CAENE. Ressaltou que inexiste, nos autos, a informagdo de que o cliente solicitou orcamento e a
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- Concessiondria recusou-se a-oferecer. Assim, diante da falta de pedido, néio se poderia eéperar que
a CEG apresentasse orgamento na medida que esse encontra-se inserido nas regras de mercado.

Desta forma, torna-se inconsistente o descumprimento imputado a Delegatéria.

A Procuradoria da 'AGENERSA concluiu pelo déscumprimento, apenas, da Instru¢do
Normativa n® 019/2011; '

Analisando os dados constantes dos autos, verifiquei que a questdo gira em torno do fato de
que o fornecimento ndo foi liberado porque a ramificac@o interna do imdvel da cliente encontrava-
se incompleta. Saliento que o item 29 do Regulanieﬁto de Instalagdes Prediais — RIP, determina
que “as ramificagdes internas sdo de responsabilidade do proprietdrio, o qual deverd
providenciar para que sejam mantidas em perfeito estado d\e conservagdo.” Tendo por Obice ao
fomecimqnto de gas ao imovel a falta de ramificagdo interna, cabe ao cliente providencia-la por

tratar-se de servigo a seu encargo. .

Por oﬁtro lado, a Concessionaria deveria ter exijiicado essa situacdo para a cliente, inclusive
informado quanto a possibilidade do servigo ser realizado pela propria CEG, frisando que atuaria -
como qualquer outra empresa do mercado. Ndo o fazendo, aI Concessioné_ﬁ:i incorre em
descumprimento de sua obrigagdo de prestar aos consumidores o0s esclarecimentos sobre a
prestagdo dos servigos descrita na Clausula 4%, §1° item 4 do Contrato de Concessdo. Ressalto que
o Cédigo de Defesa do Consumidor, em seu art. 6°, III, determina que o consumidor tem direito a

informag@o clara e adequada sobre os servigos.

Filio-me, ainda, aos pareceres técnico e juridico quanto ao descumprimento da Instrugio
Normativa n® 19/2011 em razfio da demora em responder a Ouvidoria desta Agéncia no caso em

€xame.
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e Ocorréncia 533072

Em 04/10/2012, o Sr. Joseilton Miguel de Matos residente na.Praca Mau4 solicitou a
revisio das condigdes para fornecimento de gds natural por um funciondrio da CEG, pois a unidade

passara a ser de gas individual ao invés de coletivo. Acrescentou que o prédio e os apartamentos

- sdo ventilados, “cozinha com.2 (duas) janelas, banheiro com grades de cim;.dacﬁa do vdo de

circulagdo do prédio, 2 (duas) janelas de frente, totalizando 5 (cinco) Janelas, mais a porta de
entrada, p}'écﬁo todo aberto de fundos e frente.” Ao ﬁnal, solicitou que ndo sejam cerrados os 3.5
cm da sua porta de entrada, conforme foi informado que seria necessario pelo técnico da Tecnogas
que vistoriou o local. Afirmou, ainda, que, como ndo aceitou, o funciondrio da enipresa prestadora

do servigo comunicou que o seu apartamento ficaria sem o fornecimento de gas individual.

Resposta da Concessionaria em 14/12/2012 informando o que se segue: "Primeiramente
esclarecemos que o processo de fndfvidya!izag&"o de fmr}vei:v coletivos é uma oportunidade que a
Companhia tem de adequar todas as unidades com relég&'a as medidas de seguranca. Desta
forma, todos os ambientes onde hd ponto de gas' necessitam por medidas de seguranga de
ventilagdo permanente superior e inferior. Por esse motivo, ndo serd pmszvel atender a solicitagdo

do chente

A Ouvidoria encaminhou e-mail ao cliente, indagando acerca da resolugéo do problema.
Porém, ndo obteve resposta. A CAENE C(;ncluiu pelo-descwnpﬁmeﬁto do art. 2° do Capitulo II da
Instrugdo Normativa n® 019/2011 o que acarreta descmnpnmcnto da Clausula Quarta, §1°; item 11
do Contrato de Concessdo. Salientou que o cliente nio respondeu aos e-mails enwados pela

Ouvidoria desta Agencna.

A Procuradoria da AGENERSA entendeu, também, pelo descwnpnmento da Instrugdo
Normativa n® 019/2011.

'j.fg_f'vhf;z- Ublico E -5 -w::‘
B2l 102309/ 903
$o 0A /013ms. AR : :

 Conselhairo Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/003/107/2013 ;

hiica, "I@ v 2osln g -7 . Pagina 8 de 12




SECRETARIA DE'ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Inquestiondvel ¢ a atuagiio diligente da Concessiondria fundada nos principios da
seguranca, qué]idade e eficiéncia considerando que deixou de fornecer gas & unidade por estar em

desacordo com as normas de seguranga para a prestago do servico.

Cabe salientar a informagsio fornecida pela Ouvidoria desta AGENERSA, a fl. 72:
Recfammre ndo respondeu ao e-mail enviado em 14/1 2/2012, quando enviei a resposta da CEG
com os esclarecimentos e orientagdes devidos; assim como (...) ndo respondeu ao e-mail enviado
em 17/05/2013, quando informei da abertura do processo.”’ .
Desta forma, filio-me aos parecéres dos Orggos Técnico e Juridico quanto a inexisténcia de

outro descumprimento que ndo o da Instrugio Normativa n° 019/2011 por dem(;ra no atendimento

a so]icitacéf) da Ouvidoria desta Agéncia. Servico Piblico ESW 2 R
Ocorréncia 533111 " Processo 1ok ET
» CoriSicia : NS s?ﬂs
| r}atu_;be——_—;'D 505 U367

Em 05/10/2012, a Sra.-Tatiana Almeida, res:dente no bairro Piedade, reclamou que, em
17/09/2012, recebeu sua primeira fatura com um valor de cerca de R$ 340,00 que considera
absurdo. Alega que desligou o gés, dirigiu-se ao relégio e veriﬁcoﬁ que continuava rodando. Entdo, -
ligou para a equipe de emergéncia que foi ao local e constatou vazamentb no medidor, efetuando a
troca do mesmo. No dia seguinte, ligou para a CEG e foi informada de que um técnico voltaria ao
local em 19/09/2012 e deram um prazo de 5 dias tteis para resolver o _probler_ria da conta. O.prazo
- terminou e, ao ligar novamente para a CEG, lhe informaram que o prazo havia sido estendido por

mais 5 dias uteis.

Em 11/12/2012, a Concessionaria informou que, em 03/ 10/2012, foi realizada visita de
emergéncia quando foi sanado o escapamento, nas conexdes de saida do medidor. Por essa razo,

as faturas dos meses 9/12 e 10/ 12 foram recalculadas para 18m?, mesma média de consumo da

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n°® E-12/003/107/2013 “
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conta de 11/12, emitida sem a existéncia de escapamento. Acrescentou que o saldo da devolugdo
no valor de R$ 39,35 foi creditado na fatura do més 12/12 com vencimento no dia 23/12/2012.

A Ouvidoria encaminhou e-mail ao cliente, indagando acerca da resolugdo do problema.

~ Porém, niio obteve resposta. A CAENE concluiu que houve descumprimento do art. 2° do Capitulo

II da Instrugdo Normativa n® 019/2011 o que acarreta descumprimento da Clausula Quarta, §1°,
‘item 1_1 do Cpntrato de Concessio, além da Clausula 12, §3° do Contrato de Concessio.

Em suas manifestagdes, a Concessiondria ressaltou que a reclamagiio se deu em 17/09/2012
sobre variacio de consumo € que na mesma data a Concessionaria esteve no local e sanou as
irregularidades. Em 19/09/2012, retornou ao local para vcnﬁcaf;ao de leitura. Em 03;’10)'2012
realizou nova vistoria no medldor e refaturou as contas dos meses de setembro ¢ outubro de 2012.

Logo, ndo subsiste 0 descumprimento alegado.

A Procuradoria da AGENERSA, apés analise dos autos, entendeu que foram desctimpﬂdas
a Clausula Primeira, Paragrafo Terceiro do Contrato de Concessdo e da Instmg:ﬁo Normativa n°
- 019/2011.

Analisando a ocorréncia em questﬁo; compartilho do entendimento dos 6rgdos técnico e
Juridico desta Agéncia, tendo em vista que o vazamento decorreu de falha da Concessiondria no

momento de instalagdo do gés e teve reflexo na primeira fatura da cliente.

Nao havendo mﬁo identificar o volume dé gds que vazou e o que foi realmente
consumido, a propria CEG, por liberalidade, optou por recalcular as faturas ap6s ter identificado o
vazamento. Com isso, entendo que a Concessionaria déixoﬁ de observar os principios que regem
sua atividade, em especial o da qualidade, eficiéncia e, principalmente, o da seguranca, acaﬁetando
a prestagdo de servigo madcquado descumprindo assim, as Clausulas 1%, §3° e 4, capui, ambas do
Contrato de Concessio, bem como o art. 6°, caput da Lei n° 8987/95.
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Verifiquei, ainda, que o prazo para resposta 4 Ouvidoria desta AGENERSA nio foi.

respeitado, acarretando, assim, descumprimento da h1strug:§olN0nnativa n°019/2011.

Pelo exposto, sugiro ao Conselho Diretor: 4

Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0003% (trés
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a
pratica da infracéo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula Primeira, Paragrafo
Terceiro € do Anexo II, Parte 2, item 13-A, ambos do Contrato de CO}ICESSED na
Ocorréncia n° 532805;

Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no ‘montante de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cehlo) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a

pratica da infragdo, devido ao deSbumprimento do disposto na Clausula 4%, §1° item 4 do

Contrato de Concessdo e art. 6°, III do Cédigo de Defesa do Consumidor na Ocorréncia n®

533034;

Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a
pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula Primeira, Paragrafo
Terceiro e Cldusula 4°, caput, ambas do Contrato de Concessdo e no art. 6°, caput da Lei n° :
8987/95 na Ocorréncia n® 533111: '

Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0001% (um

. décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores

ocorréncia mais antiga, devido ao descumprimento do disposto no art. 2° da Instrugéo
Normativa CODIR n° 019/2011 nas Ocorréncias n° 531053, 532805, 533034, 533072 ¢
533111;
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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL -
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO-DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

® Determinar a4 SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura dos
correspondentes Autos de Infragdo, conforme Instrugdo Normativa CODIR n® 001/2007;
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- Servigo Piblico Estadual

Processo n® €12/003. 40y | 2013

Data. AS J O

13 _Fis.: 139

Rubrica:

SE(‘RETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N (G4 2
DE 30 DE JANEIRO DE 2014

< ' CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS (PERIODO
ENTRE 01 E 31/10/2012). e

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
uso de suas atribui¢oes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo

_ Regulatorio n° E-12/003/107/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° -. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0003%
(trés décimos de milésimo pdr cento) do seu faturamento nos 1ltimos 12 meses anteriores a
prética da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula Primeira, Pardgrafo -
Terceiro e do Anexo I, Parte 2, item 13-A, ambos do Contrato de Concessdo na Ocorréncia

- n° 532805.

Art. 2° -. Aplicar & Concessionaria CEG a peﬁalic}acie de multa no montante de 0,0001%
(um décimo de milésimo por cento) do seu fatufmﬁento nos ultimos 12 meses anteriores a
prética da infracdo, devido ao descumprimento do diéposto na Clausula 4%, §1° item 4 do
Contrato de Concessio e art. 6°, Il do Cédigo de Defesa do Consumidor na Ocorréncia n°

533034.

Art. 3° -. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0002%
(dois décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a
prética da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Cléusula Primeira, Paragrafo

Terceiro e Clausula 4% caput, ambas do Contrato de Concessdo e no art. 6°, caput da Lef n°
. p
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA'E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO I_)O RIO DE JANEIRO

CONSELHO DIRETOR

Art. 4° -, Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0001%
(um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a
ocorréncia mais antiga, devido ao descumprimento do disposto no art. 2° da Instrugdo
: Normativa CODIR n° 019/2011 nas Ocorréncias n® 531053, 532805, 533034, 533072 e
533111.

Art. 5° -. Determinar 2 SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura dos
correspondentes Autos de Infragdo, conforme Instrugfio Nonnatiﬁa CODIR n° 001/2007.

Art. 6° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagfio. *
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Rio de Janeiro, 30 de janeiro de 2014

JOSE BIS SOUZA

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
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RQOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro
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