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RELATORIO

O presente Processo Regulatdrio foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX n°. 136, de
11/03/13, em razdo da Comunicagdo Interna OUVIDORIA N° 009/2013, que trata das
ocorréncias n°® 533151, 533214, 533255, 533279 e 533370, registradas na Ouvidoria da
AGENERSA ha mais de 30 dias (periodo entre 01 e 31/10/2012).

Na comunicagdo interna n® 009/2012, a Ouvidoria anexou o historico de atendimento das
ocorréncias acima relacionadas, bem como, ao longo da instrugdo processual, foram apresentados
pareceres dos Orgfos técnicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria, que serfio
sintetizados a seguir.

Ocorréncia 533151 -

Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em 08/10/2012, na qual a cliente
reclama da Concessionaria, pois no dia 07/05/12 foi em uma loja da CEG (Rio Facil) solicitar a
instalacdo do fornecimento de Gés, protocolo n°® 2-381213440.

Em 25/06/12, ligou para reclamar, pois ndo haviam ligado para atender o pedido e informaram que
até o dia 05/07/12 iriam retornar, protocolo n® 2389079944, Marcaram, mas ndo compareceram no
endereco da solicitagdo. Em nova visita (Rio Facil), em 28/08/12, registra a cliente que abriu um
novo protocolo n° 2-400482969, mas até a data da ocorréncia nfio houve pronunciamento da
empresa CEG.

Em 11/12/12 a Concessiondria responde que "(..) o imdvel foi vistoriado no dia 10/10. Na
ocasidio, foi identificado a inexisténcia de ramificagdo interna. Esclarecemos que a companhia
realizou a inspegdo para colocagdo em carga no dia 30/10. Como ndo havia mais exigéncias no
local, o fornecimento de gds foi liberado conforme normas do RIP (Regulamenio de Instalagbes
Prediais). Acrescentamos que o enderego fornecido pelo cliente estava incorrefo, o que causou
demora no primeiro atendimento”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer ap6s analise do relato do cliente, informando
que: "(..)- Ocorréncia n°® 533151 - (..) A solicitagdo para o fornecimento de gas se deu em
07/05/12, entretanto, apesar de reclamagdes registradas em contatos posteriores com a
Concessiondria, o primeiro atendimento se deu em 10/10/12, apds a intervengdo da Ouvidoria
desta AGENERSA. Na ocasido, um funciondrio da CEG entrou em contato telefonico com a
reclamante e s ai foi percebido o erro no registro do enderego”. @
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Assevera a CAENE que "(...) 4 reclamante confirmou o erro no registro do seu endereco, o que
teria causado, nas palavras da Concessiondria, (...) demora no primeiro atendimento (...).
Entretanto, o erro so foi percebido cinco meses apds o primeiro contato e apds o registro de
reclamagdo nesta AGENERSA". Conclui que "(..) houve descumprimento do §3° da Cldusula
Primeira e do Caput da Clausula Quarta”.

Despacho, as fls. 46, da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo que, em contato telefonico com a
Sr? Bianca no dia 20/09/13, confirmou que o problema foi resolvido e que nfo ha mais pendéncias.

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE e acrescenta que "(..)
ocorréncia 533151, "(...) solicitagdo de ligag¢do de gds ndo atendida passados 5 meses do pedido,
e que somente foi resolvido apéds intervengdo da Ouvidoria da Agenersa. No caso em tela, no
esteio de parecer da Caene houve descumprimento do contrato de concessdo, em sua Cldusula
Primeira, $3°, bem como do Caput da Clausula 4 ¢/c o Anexo 1, item 13-4".

Ocorréncia 533214 -

Trata-se de ocorréncia (11/10/2012), na qual o cliente reclama da Concessiondria, pois ha
aproximadamente 01 (um) més esta esperando a visita técnica de viabilidade para ligacdo do gas
em sua residéncia.

Relata o cliente que ligou, em 12/09/12, para a CEG e foi informado que, como seria a 1*
instalagfio, deveria esperar de 05 a 10 dias tteis que a prépria Concessiondria entraria em contato
para agendar. Apos 15 (quinze) dias (03/10/12), retornou a ligag¢do e foi mformada que sua
solicitagdo havia sido cancelada por falta de informagéo. Explicou que, no primeiro contato, havia
prestado todas as informac@es pessoais, inclusive em relagfio a vigéncia do contrato de aluguel da
casa. A CEG agendou a vistoria para o dia 04/10/12 e, segundo o cliente, o erro foi da atendente
da Companhia.

Em 04/10/12, o cliente confirmou a vistoria com a CEG (Protocolo n® 2406819471), mas ninguém
apareceu. No mesmo dia, o cliente ligou para fazer novo agendamento (Protocolo 2406897140) e
marcaram para dia 09/10 na parte da manhd. No dia marcado, a cliente ligou duas vezes e
confirmaram a inspe¢fo, mas ninguém apareceu (Protocolos 2407472221 e 2407560253).

Em 07/12/12, a Concessionaria responde que: ”(..) Lamentamos os (ranstornos causados e
informamos que, conforme informacdo do setor responsdvel, o fornecimento de gds foi liberado
de acordo com as normas exigidas pelo Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP) no dia
17/10/2012. Esclarecemos que, apds a liberacdo do fornecimento, ndo houve, mas contato do
cliente com a empresa”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, ap6s analise do relato do cliente, informando
que "(...)- Ocorréncia n® 533214 -"(...) O Sr. Marcos Rabelo, reclamante, confirmou que fez sua
primeira solicitagdo de ligagdo de gds em 12/09/12. Ndo foi informado pela alendente sobre
qualquer divida anterior, atrelada ao imével, para com a Concessiondria. Reilerou a solicitagdo
em 03/10/12, o imével foi vistoriado em 16/10 e o medidor de vazdo de gds foi instalado no dia
17/10, apos a colocacdo de um fixador no basculante do banheiro. ,gé/
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Acrescenta que "(...) A ligagdo foi realizada sem que qualquer débito pretérito fosse cobrado do
Sr. Rabelo, o que vai de encontro com a informagdo fornecida pela Concessiondria de que o
cadastramento do reclamante no sistema ndo foi realizado em 12/09/12, em funcdo da citada
divida". Conclui que "(..) houve descumprimento do prazo de 24 horas para instalagdo do
medidor".

Despacho, as fls. 46, da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo que, em contato telefénico com o
Sr. Marcos Eduardo no dia 20/09/13, confirmou que o problema foi resolvido e que nfo hd mais
pendéncias.

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE e acrescenta que "(..)
Ocorréncia 533214, "(..) Solicitagdo de ligacdo de gds, com comprovado descumprimento do
prazo contratual de 24 horas para instalagdo de medidor, conforme Anexo I, item 13-A do
Contrato de Concessdo".

Ocorréncia 533255 -

Trata-se de ocorréncia (15/10/2012), na qual o cliente/Proprietario reclama do atendimento da
Concessionaria, informa que alugou o apartamento e o inquilino solicitou ligagdo de gas. O
técnico da CEG compareceu ao local e disse que deveria ser feita uma obra com um amigo
indicado por ele para poder fazer a ligagdo. O cliente questiona a correcdo de tal procedimento e
solicita outro técnico com um supervisor iddneo para efetuar a ligacéo.

Em 07/12/12, a Concessionaria informa que "(...) o fornecimento de gds ndo pode ser liberado,
conforme atendimento realizado pela Equipe Especial no dia 17/10/2012.(...) Ao chegar ao local
ndo havia vdlvula do medidor instalada. Realizado fteste de estanqueidade e detectado
escapamento maior que 5 litros/hora. Teste foi realizado com os pontos plugados. Ciente possui
um fogio Electrolux de 6 queimadores + forno e um aquecedor Bosch GWH 16b, ambos
instalados e convertidos. Identificada a necessidade de realizar a instalacdo da chaminé. Deixado
o orcamento para andlise do cliente e o mesmo foi orientado quanto o problema identificado na
ramificagdo. Ao final da visita, o fornecimento permaneceu interrompido. Esclarecemos que ndo
houve contato do cliente com a Companhia, apos o atendimento acima”.

A CéAmara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos andlise do relato do cliente, informando
que: "(..)- Ocorréncia n° 533255 -"(...) A esposa do reclamante informou que foi realizada obra
de adequacdo do apartamento (0 qual aluga) para receber o GN. A obra se estendeu por mais de
dois meses e, apés sua conclus@o, o fornecimento de gas foi inicializado. Ndo detectei qualquer
néio conformidade técnico-cientifico”.

Despacho, as fls. 46, da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo que, em contato telefonico com o
Sr. Benjamim no dia 20/09/13, confirmou que o problema foi resolvido e que nfo ha mais

pendéncias.

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE e acrescenta que "(..)
Ocorréncia 533255, "(...) A Caene ndo apurou descumprimento do contrato de Concessdo para
este caso, entendimenio com o qual concordamos, porém enfatizamos o descumprimento da IN

19/2011", g %
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Ocorréncia 533279 -

Trata-se de ocorréncia registrada em 16/10/2012, na qual o cliente entrou em contato com a
Ouvidoria da AGENERSA para abrir reclamagdo em face da CEG.

Segundo historico de atendimento, o cliente ndo possui protocolo de reclamagéo aberta na CEG,
por isso, foi orientado por nossa Ouvidora a registrar uma reclamagéo na Concessiondria e retornar
o contato com o numero de protocolo. Em razio desta resposta, o cliente usou palavras de baixo
caldo e encerrou a ligagdo.

Na mesma data, a Concessionaria respondeu que o cliente "(...) afrasou o pagamento da fatura
por causa da greve dos Correios e houve corte do fornecimento. Ndo concorda com a cobranga
de R$ 30,00 da religagdo e acrescenta que, ao mudar para este imovel, o fornecimento estava
interrompido e foi necessario efetuar o pagamento de R$ 350,00 para poder religar. Houve
necessidade de trocar o encanamento de local. Reclama que ndo concorda com as duas
cobrangas. Solicita providéncias porque ndo sabe se deve ou ndo pagar a fatura”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apds analise do relato do cliente, informando
que "(..)- Ocorréncia n® 533279 -"(...) O cliente reclama de duas cobrangas distintas e ndo
relacionadas: uma pela colocagdo do imdvel em carga e a segunda por corte motivado por falta
de pagamento. (...) O Cliente questiona que ndo deveria pagar pela religacdo (corte por falta de
pagamento), uma vez que pagou pela colocacdo do imével em carga. Sdo cobrangas distintas e
motivadas.(...) Quanto da colocagdo do imével em carga, o reclamante pagou a primeira parcela
(de um total de 18) do custo da religacdo (RS 85,00), R$ 298,58 pelo remanejamento de um ponto
de consumo e RS 23,99 pelo consumo de gds do més, perfazendo RS 327,29. (...) Posteriormente,
o fornecimento foi cortado (ABR/12) por atraso do pagamenr@ de uma fatura mensal
(possivelmente DEZ/11). A Concessiondria CEG informou' que existem outros avisos de corte
para o endereco do reclamante, o que poderia indicar um habito de somente pagar uma fatura
quando da iminéncia de corte".

Despacho, as fls. 46, da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo que ndo conseguiu contato
telefénico com o cliente e, a mensagem enviada, via e-mail, ao préprio no dia 20/09/13, indagando
se ainda resta alguma pendéncia junto & CEG, néo foi respondida.

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE e acrescenta que "(..)
Ocorréncia 533279, "(...) Reclamagdo fundada em cobrangas distintas, uma pela colocagdo do
imével em carga, a outra, por religacdo por corte motivado de falta de pagamento. O cliente
questiona as cobrangas e entende que ndo deveria pagar pela religacdo, que se deu em razdo de
corte de falta de pagamento. A Caene entende que sdo cobrangas motivadas. (...) A cobranga por
religacdo motivada em falta de pagamento tem amparo nas Condicoes Gerais de Fornecimento
da Concessiondria CEG, na Cldausula 7° que trata das Tarifas e Servigos". Por fim, conclui que
"(...) a reclamagdo deste usudrio revela-se improcedente. Ndo houve descumprimento Contratual
no caso em questdo. No entanto, observamos o descumprimento da IN 19/2011".

L

L_ Através de contato telefonico.
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A Céamara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos analise da documentagdo solicitada,
informando que duas ndo conformidades se destacaram: "(...)-1 - A cdpia da planta de situagdo
encaminhada ndo corresponde ao local da obra. O ramal foi implantado em Pilares e a planta
exibe um trecho de ruas localizadas no bairro Praga da Bandeira; (...) 2 -A concessiondria
informou que o gds foi liberado para o cliente, em 29/11/12, apos a realizagdo da respectiva obra
de implantag¢do do ramal.(...) Coincidentemente, a Concessiondria protocolizou na Prefeitura seu
pedido para emissdo de licenca, autorizando a realizacdo da citada obra, também no dia
29/11/12.(..) Posteriormente, a Prefeitura emitiu a licenca para a execucdo de obras
programadas em vias publicas, em Janeiro de 2013, autorizando a Gasindur (terceirizada da
CEG) a realiza-la ente os dias 14 e 20/01/13. Ou seja, a CEG realizou obra em via publica, sem a
autorizagdo da Secretdria Municipal de Obras.

Por fim, conclui a CAENE que "(..) além de descumprimento de Cldusula Contratual, a
Concessiondria desrespeitou a legislagdo Municipal de Obras do Rio de Janeiro. Sugiro que,
apos apreciagdo pelo Conselho Diretor, copia do presenle processo seja encaminhada a
Secretaria Municipal de Obras (SMO) para as devidas providéncias”.

Despacho, as fls. 46, da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo que ja havia confirmado, em e-
mail do dia 06/12/13 (f1s.48 e 49), que o problema foi resolvido.

Em seu parecer, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE e acrescenta que "(..)
QOcorréncia 533370, "(..) Outro caso de solicitacdo de instalacdo de medidor, com primeiro
contato feito pelo usudrio, em 14/07/12, e efetiva instalagdo em 29/11/2012. Considerando que o
prazo para instalagdo do medidor estd disposto no Anexo II, item 13-A do Contrato de
Concessdo, e é de 24 horas, houve descumprimento do Instrumento Contratual.(..) Segundo
informa a Caene, a Concessiondria realizou obra em via publica sem a necessdria e prévia
autorizagdo da Secretaria Municipal de Obras do Municipio do Rio de Janeiro, o que, além de
descumprimento contratual, implica, também, na inobservdncia a legislagdo Municipal de Obras
da Prefeitura do RJ. Diante de tal constata¢do concordo com o pedido da Caene, de remessa de
copia do processo a Secretaria Municipal de Obras do Municipio do Rio de Janeiro (SMO/RJ),
para, diante da irregularidade, vir a adotar as medidas legais de sua competéncia”.

Por fim, a Concessionaria atendendo ao expediente AGENERSA/CODIR/MF n°. 89, em 25/10/13,
para razdes finais, ressalta que o "(.) entendimento da Procuradoria de penalizar
pedagogicamente a Concessiondria nas ocorréncias 533151, 533214 e 533370 é rechacado pela
Concessiondria, uma vez que esta ndo vislumbra qualquer possibilidade de imposigdo de
penalidade “in casu”, haja vista que o Contrato de Concessdo, em sua cldusula dez, inciso II,
estabelece que as penalidades somente sdo aplicdveis nos casos em que a Concessiondria deixar
de adotar, sem justa causa, nos prazos fixados pela Agéncia, as providéncias indicadas para
restabelecer a regularidade ou garantir a qualidade e eficiéncia dos servicos" e "(...) requer a
CEG que seja o presente processo administrativo ARQUIVADO, sem a aplicagdo de qualquer
sangdo, por ndo ter sido configurado descumprimento do Instrumento Concessivo e, ainda, por
exaurimento de sua finalidade, uma vez que fomm adotadas todas as providéncias inerentes aos
casos em comenio”.

E o relatério. ((
é ‘ﬁ@ O (’

Moacyr Alme a Fonseca
Conselheiro-Relator
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Ocorréncia 533370 -

Trata-se de ocorréncia registrada em 19/10/2012, na qual o cliente entrou em contato com a
Ouvidoria da AGENERSA para abrir reclamacdo em face da CEG.

Segundo historico de atendimento, em 14/07/12, o cliente solicitou um técnico para instalagio de
gas em sua residéncia, foi-lhe respondido pela atendente que naquele enderego ndo consta a casa
01, o cliente confirmou o endereco, Rua Gaspar, n® 96 casa 01 -CEP 20.750-080 e informou que
naquele local ndo existe nenhuma instalagdo de gés.

O Cliente, em razdo de ndo ter sido atendido, ligou para central de atendimento, em 17/07/12, e
fez um novo pedido. Para sua surpresa, em 19/07/2012, recebeu uma mensagem solicitando alguns
dados pera efetuar a transferéncia de titularidade.

Em 21/07/2012, recebeu o seguinte e-mail da Concessionaria "(...) Senhor Jodo, informamos que
serd realizada uma inspegdo de viabilidade técnica na drea local (RUA GASPAR 96 COl) para
ver a probabilidade de instalagdo do fornecimento de gds canalizado no local. Ressaltamos que é
necessdrio que aguarde o contato do setor responsavel dentro do periodo de até 5 dias uteis".

Como nfo recebeu a visita do técnico e nenhuma resposta, abriu um novo chamado em
21/08/2012 e, para sua surpresa, voltaram com o mesmo problema do dia 14/07/2012.

Em 05/12/12 a Concessionaria responde: "(..) Prezado Sr. Jodo Carlos, informamos, que, de
acordo cem o selor responsdvel, o fornecimento de gas foi liberado no dia 29/11/2012, de acordo
com as normas exigidas pelo Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP). Lamentamos os
transtornos causados e informamos que estamos a disposi¢do . através do e-mail
ouvidoria@gasnatural.com”. '

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apds andlise do relato do cliente, informando
ue: "(..)- Ocorréncia n® 533370 -"(...) O reclamante confirma que fez seu primeiro contato com
a CEG em 14/07/12 e a instalagdo do medidor somente ocorreu em 29/11/12, tendo sido cobrado
a quantia de R$ 83,00 (oitenta e trés reais). (...) A Concessiondria informa que "(...) ndo possui
outras informacoes a respeito do lema. Ndo explica o motivo pelo qual levou quatro meses para
atender uma solicitagdo, a qual deveria ter atendido em um dia. Desta forma, houve
descumprimento do prazo de 24 horas para religagdo ou para a instalagdo de um medidor".

Expedido Oficio AGENERSA/CAENE n® 65, de 17/04/13, & Concessiondria, solicitando
encaminhamento de copia de inteiro teor da licenga emitida pela Prefeitura do Rio de Janeiro,
autorizando a execucio de ramal para o enderego Rua Gaspar 96, casa 01, Pilares, bem como
copia do laudo de execugdo da ramificagdo secundéria.

As fls. 27/34, foi acostado ao processo correspondéncia DIJUR-E-649/13 da Concessionaria CEG,
encaminhando documentagfo solicitada, referente a Rua Gaspar, n° 96, Pilares/RJ, relacionada a
ocorréncia 533370. g;c
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Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA com

mais de 30 dias (periodo entre 01 e 31/10/2012).
Sessio Regulatéria: 30 de janeiro de 2013 Y

VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado em razdo das ocorréncias registradas na Ouvidoria ha
mais de 30 dias (periodo entre 01 e 31/10/2012), sob os nuimeros 533151, 533214, 533255,
533279 e 533370 ¢ tem por finalidade avaliar as reclamacdes dos clientes da Concessiondria CEG.

Na comunicagdo interna n® 009/2012, a Ouvidoria anexou o histérico de atendimento das
ocorréncias acima relacionadas, bem como, ao longo da instrugéo processual, foram apresentados
pareceres dos Orgdos técnicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria, que serdo
sintetizados a seguir.

Ocorréncia 533151 -

Conforme consta nos autos, relativo a ocorréncia 533151, o cliente reclama da Concessiondria,
pois, em 07/05/12, foi em uma loja da CEG (Rio Facil) solicitar a instalagéio do fornecimento de
gés e informaram que retornariam o contato, o que ndo ocorreu. Em outra ocasido marcaram a
visita e ndo compareceram.

Em suma, foi confirmado que o primeiro atendimento se deu em 10/10/12 e, ap6s a intervengdo de
nossa Ouvidora, aquela serventia constatou, ap6s 5 (cinco) meses, 0 erro no registro do enderego
com o cliente.

Por fim, através de despacho, a Ouvidoria da AGENERSA, em contato telefonico, confirmou com
o cliente a resolugfio de sua solicitagdo, em 30/10/12, ndo havendo mais pendéncias.

O corpo técnico da AGENERSA, apés pronunciamento, se posiciona pelo descumprimento do
contrato de concessdo, em sua Clausula Primeira, §3°, bem como do Caput da Clausula 4* ¢/c o
Anexo II, item 13-A.

Ocorréncia 533214 -

Conforme consta nos autos, relativo a ocorréncia 533214, o cliente reclama da Concessionaria,
pois ha aproximadamente 01 (um) més estd esperando a visita técnica de viabilidade para
fornecimento de gas em sua residéncia.

Em suma, o cliente entrou em contato, em 12/09/12, com a Concessiondria e foi informado que,
como seria a 1* instalacdo, deveria esperar de 05 (cinco) a 10 (dez) dias Uteis que a propria
Concessionaria entraria em contato para agendar, o que ndo ocorreu. Em outro contato lhe
afirmaram que sua solicitagdo havia sido cancelada por falta de informacéo. |

e
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Em duas vistorias agendadas, a Concessionaria ndo compareceu e, por fim, em contato com a
nossa Ouvidoria, aquela serventia confirmou com o cliente que a CEG vistoriou o imével em
16/10/12 e o medidor de vazio de gas foi instalado no dia 17/10/12, resolvendo o problema e
atestando ndo haver mais qualquer pendéncias.

O corpo técnico da AGENERSA, apds pronunciamento, se posiciona pelo descumprimento do
contrato de concessdo, em sua Clausula Primeira, §3°, bem como do Caput da Clausula 4* ¢/c o
Anexo I, item 13-A.,

Ocorréncia 533255 -

Conforme consta nos autos, relativo a ocorréncia 533255, o cliente reclama (15/10/12) do
atendimento da Concessionaria, pois, ao alugar o seu imével, o inquilino solicitou o fornecimento
de gés. Entretanto, o técnico da CEG, ao comparecer ao local, informou que deveria ser feita uma
obra, com um amigo indicado por ele, para poder fazer a ligagdo. O cliente questiona a corre¢fo
de tal procedimento e solicita outro técnico com um supervisor idéneo para efetuar a ligagéo.

Em vistoria realizada pela Concessionaria (17/10/12), foi observado que o fornecimento de gas
ndo pdde ser liberado, pois nfo havia valvula do medidor instalado, bem como foi detectado
escapamento maior que 5 litros/hora e falta de chaminé.

Em contato com o cliente, foi esclarecido que as adequagdes, de sua responsabilidade, foram
sanadas, tendo a obra estendido por mais de dois meses e, apos sua conclusdo, o fornecimento de
gas foi liberado.

O corpo técnico da AGENERSA, apds pronunciamento, ndo identificou descumprimento
contratual quanto a resolugdo da ocorréncia, a no ser em relagdo ao prazo de atendimento a
Ouvidoria desta Agéncia IN 19/2011, onde a ocorréncia foi aberta em 15/10/12 e somente
respondida em 07/12/12.

Ocorréncia 533279 -

Conforme consta nos autos, relativo a ocorréncia 533279, o cliente entrou em contato (16/10/12)
com a Ouvidoria da AGENERSA para abrir reclamago em face da CEG.

Segundo histdrico de atendimento, o cliente ndo possuia protocolo de reclamagéo aberta na CEG,
por isso, foi orientado por nossa Ouvidora a registrar uma reclamaco naquela empresa e retornar
o contato com o numero de protocolo. Em razdo desta resposta, o cliente usou palavras de baixo
caldo e encerrou a ligagdo.

A Céamara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos informagdes prestadas pela Ouvidoria
desta Agéncia, o qual sinaliza que a inten¢io do cliente era de reclamar a respeito de duas
cobrancas de religa¢do: uma pela colocagfio do imdvel em carga e a segunda por corte motivado
por falta de pagamento.

Segundo consta nos autos, o cliente pagou para colocar o imével em carga e naquele montante
havia o custo da ligagdo. Posteriormente, o fornecimento foi cortado por atraso do pagamento de
uma fatura mensal, havendo assim, a necessidade de realizar novo pagamento de ligacfo para
liberagédo do fornecimento.

Conselheiro-Moacyr Almeida Fonsecor - Processo- E-12/003.183/2013 Pagina 2 de 6




ot e AN P SR ol st
o r i

Processon E-A1] 003. 183 N, 90:\‘%:?

tuiz M (02342 B, BF .

g Ruboricar @wd@w iD.Fowce. 4345648

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

O corpo técnico da AGENERSA, ap6s pronunciamento, entende que as cobrancas sdo distintas e
motivadas, uma pela colocagéo do imovel em carga, a outra, por religacdo por corte motivado de
falta de pagamento, ndo identificando, assim, descumprimento contratual quanto a ocorréncia, a
ndo ser em relagdo ao prazo de atendimento & Ouvidoria desta Agéncia (IN 19/2011), onde a
ocorréncia foi aberta em 16/10/12 e, somente, respondida quando das razdes apresentadas pela
Delegataria, em 06/11/13.

Em despacho, a Ouvidoria desta Agéncia, esclarece nfo ter conseguido contato telefénico,
tampouco resposta a sua mensagem, via e-mail, com o cliente.

Ocorréncia 533370 -

Conforme consta nos autos, relativo a ocorréncia 533370, o cliente entrou em contato (19/10/12)
com a Ouvidoria da AGENERSA para abrir reclamagdo em face da CEG.

Segundo historico de atendimento, em 14/07/12, o cliente solicitou a visita de um técnico, para
instalagfio visando fornecimento de gds em sua residéncia, tendo sido informado naquela ocasifio
que no local ndo existe nenhuma instalagfio de gas. Entretanto, a atendente lhe respondeu que néo
constava a casa no enderecgo por ele informado.

Em novo pedido realizado pelo cliente (17/07/12), considerando néo ter sido atendido, recebeu,
estranhamente, uma mensagem solicitando alguns dados para efetuar a transferéncia de
titularidade.

Através de mensagem da Concessionaria, via e-mail, recebeu o cliente informagdes a respeito da
inspec¢do de viabilidade técnica para saber da probabilidade de instalagdo do fornecimento de gds
canalizado no local, para isto foi solicitado que aguardasse contato, 0 que ndo ocorreu.

Por fim, ap6s mais alguns contatos, em 29/11/12, foi liberado o fornecimento de gas, tendo a
Ouvidoria desta Agéncia confirmado tal procedimento com o cliente, nfio havendo mais pendéncia
quanto a resolugfio da ocorréncia.

Através da analise dos setores técnicos desta Casa e, especificamente, em relagio a4 documentagio
juntada pela Concessionaria, por solicitagio da CAENE, destacam duas desconformidades, quais
sejam:

"(..) 1 - A c¢opia da planta de situagdo encaminhada ndo corresponde ao local da obra. O ramal
foi implantado em Pilares ¢ a planta exibe um trecho de ruas localizadas no bairro Praga da

Bandeira;

(..) 2 - A concessiondria informou que o gds foi liberado para o cliente, em 29/11/12, apds a
realizagdo da respectiva obra de implantagdo do ramal.(...) Coincidentemente, a Concessiondria
protocolizou na Prefeitura seu pedido para emissdo de licen¢a, autorizando a realiza¢do da
citada obra, também no dia 29/11/12.(..) Posteriormente, a Prefeitura emitiu a licenga para a
execucdo de obras programadas em vias puiblicas, em Janeiro de 2013, autorizando a Gasindur
(terceirizada da CEG) a realizd-la ente os dias 14 e 20/01/13. Ou seja, a CEG realizou obra em

via publica, sem a autorizagdo da Secretaria Municipal de Obras". |7\
L-‘ i \
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Por isso, tanto a CAENE quanto a Procuradoria, observam descumprimento contratual, pois
consideram que "(..) a Concessiondria desrespeitou a legislacdo Municipal de Obras do Rio de
Janeiro. Sugiro que, apds apreciagdo pelo Conselho Diretor, copia do presente processo seja
encaminhada & Secretaria Municipal de Obras (SMO) para as devidas providéncias”.

As razdes de defesa da Concessionaria, em todas as ocorréncias, em sintese, sdo no sentido de néo
penaliza-la, por nfo ter sido configurado descumprimento do Instrumento Concessivo e, ainda, por
exaurimento de sua finalidade, uma vez que foram adotadas todas as providéncias inerentes aos
casos em comento.

Feito o resumo das ocorréncias e, concordando com os pronunciamentos dos setores desta Casa,
entendo que, nas ocorréncias 533151, 533214 e 533370, a Concessionaria descumpriu o Anexo II,
Parte 2, Item 13-A, corte/religagdo; vistoria de instalagdes internas, além da Clausula 1%, Paragrafo
3°, ambos do Contrato de Concesséo.

Mais uma vez, destaco que, caso entenda a Concessionaria por insuficientes os prazos
estabelecidos contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julgue necessarias para que a
AGENERSA analise eventual proposta.

Como pode ser observado nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessdes regulatorias
abordam normalmente o descumprimento de prazos da Delegataria nas reclamagdes formuladas
pelos clientes, situagdes de idéntica natureza, que traduzem comportamentos inadequados,
inaceitaveis e reiterados.

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondria, certamente, causou
transtornos aos clientes, nas 3 (trés) ocorréncias acima informadas, revelando manifesto vicio na
prestagfio do servigo. Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a
Concessiondria justifica a demora em seu atendimento, bem como néo se mostra razoavel que se
ultrapasse o tempo contratualmente previsto para resolugdo das mesmas.

Também se depreende que a Concessiondria ndo atendeu a nossa Ouvidoria em tempo habil em
todas as ocorréncias, considerando que as respostas foram respondidas além do prazo previsto na
Instrugdo Normativa IN-CODIR N° 019"

N#o obstante a reconhecida melhora nos casos atualmente analisados nesta Agéncia, restaram
descumpridos os prazos constantes naquela normativa, o que implica em aplicagdo de penalidade.

Da mesma forma, entendo que a Concessiondria descumpriu nas ocorréncias 333151, 533214 e
533370 os prazos constantes no Anexo II” relativo ao atendimento do usudrio. ,

(=

T Instruciio Normativa CODIR 019/ 2011 -Ouvidoria

CAPITULO I .
DOS PRAZOS PARA O ENVIQ DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS
Art, 2°- As Concessiondrias deverdo enviar respostas as ocorréncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade do assunto tratado.

1. PRIORIDADE ALTA (vazamento de gds, ligacdo de gds, religacdo de gds, reincidéncia de agendamento ndo cumpride) Prazo para
resposta: 03 (trés) dias;

1. PRIORIDADE MEDIA (troca de titularidade, baixa de titularidade, agendamento ndo cumprido) Prazo para resposta: 07 (sete) dias;

I PRIORIDADE BAIXA (reclamagdio de fatura) Prazo para resposta: 13 (quinze) dias.

Pardgrafo Unico — Os assuntos nio listados acima terdo sua prioridade definida pela Ouvidoria , ouvida a Cdmara Técnica correspondente ou a
Procuradoria”.
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Pelos motivos acima elencados, e atento a todas as informagdes e posicionamentos de nossos
drgdos técnicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Ditetor:

[ - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos 12 (doze)
meses anteriores a data da pratica da infracfo, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 173, inciso V1%, da Instruciio Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 533151.

II - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um décimo
de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos 12 (doze) meses
anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do Contrato de Concesséo,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007,
devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 533214.

II1 - Considerar que ndo ocorreu descumprimento do Contrato de Concessdo, por parte da
Concessionaria, em relagfo aos fatos apurados nas ocorréncias 533255 e 533279.

IV - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0004% (quatro
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos tltimos 12 (doze)
meses anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 533370.

V - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia ¢ a
Camara Técnica de Politica Econdmica e Tarifaria, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infragfio, nos termos da Instrugéio Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007;%

z -PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DE ATENDIMENTO

13. Prazo de Atendimento aos Usuarios
A. Servigos Obrigatorios

¢ colocagfo/retirada/substitui¢do de medidores, 24 horas;
entrega de 2° via de conta, 24 horas,;
entrega de declaragio negativa de débito, imediato;
orgamento de ramal , 72 horas;
corte/religagiio em instalages existentes, 24 horas;
verificagfio de leitura ¢ consumo, 72 horas;
aprovagdo de projetos de instalagbes internas, 72 horas;
execucdo de ramais, 30 dias;
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas;
vistoria de instalagdes internas, 72 horas;
aferigiio ¢ emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;

¢ aferigio e emisséio de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

3_Art. 17. Sem prejuizo do disposto em lei ¢ nos Contratos de Concessfio, as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA ou
MULTA do GRUPO Il sempre que, sem justo motivo:
()
4 V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade ¢ Seguranga referidas no ANEXO II dos Contratos de Concessfo, nos prazos e
condiges 14 fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multa para cada item desatendido.

LR B SR R R R R N R J
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VI - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessio, combinado com o art. 18°, I°, da Instrugio Normativa n°. 001/2007, por
ndo ter atendido, em todas as ocorréncias, os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em
tempo habil.

VII - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.

VIII- Determinar que a SECEX encaminhe oficio & Secretaria Municipal de Obras (SMO), com
copia do presente processo, para a adogdo de medidas que entender pertinentes, tendo em vista a
realizaciio de obra (ocorréncia 533370), por parte da Concessiondria, sem autorizagdo prévia
daquele orgdo publico.

E o voto.

"

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

> Art. 18. Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concess#o, as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA ou
MULTA do GRUPO III sempre que, sem justo motivo:

)

6 1 deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou garantir a
qualidade ¢ eficiéncia dos servigos concedidos;
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DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERAGAO AGENERSA N° | 44 %
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).

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicbes
Iegals e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério
n® E-12/003.183/2013, ppr maiorl)a

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005%
(cinco décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos
12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrucido Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a
ocorréncia 533151.

Art.2° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0001%
(um décimo de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos 12
(doze) meses anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a
ocorréncia 533214.

Art.3° - Considerar que ndo ocorreu descumprimento do Contrato de Concessao, por parte
da Concessionaria, em relacéo aos fatos apurados nas ocorréncias 533255 e 533279.

Art.4° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0003%
(trés décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos ultimos 12
(doze) meses anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessao, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apuradc no presente processo relacionado a
ocorréncia 533370.

Art.5° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia
e a Camara Técnica de Politica Econdmica e Tarifaria, a lavratura dos correspondentes
Autos de Infracdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.6° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, por néo ter atendido,
em todas ocorréncias, os requerimentos da Quvidoria desta AGENERSA em tempo habil
(Instrugdo Normativa IN-CODIR N° 019).

Art.7° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia,
a lavratura do correspondente Auto de Infracdo, nos termos da Instrucdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.
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Art.8° - Determinar que a SECEX encaminhe oficio a Secretaria Municipal de Obras (SMO),
com copia do presente processo, para a adocao de medidas que entender pertinentes,
tendo em vista a realizagdo de obra (ocorréncia 5633370), por parte da Concessionaria, sem
autorizagao prévia daguele 6rgao publico.

Art.9° - Esta Deliberacao entrara em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 30 de janeiro de 2014.
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Josg Bismarck Viann Souza
onselheiro-Pres te '

duardo Troisi Moacyr Almeida Fonseca
ohselheiro Conselheiro-Relator
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