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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro
Processo n".: - E-12/020.211/2011
Autuacio: 11/05/2011
Concessionaria: CEG
Assunto: Relatdrio de ocorréncias no sistema de Ouvidoria com

mais de 30 dias sem solugio.
Sessiio Regulatéria: 26 de maio de 2014

y RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX
n’. 124, de 11/05/11, em razio da CI OUVID N° 20/2011, que trata das ocorréncias n°®
513843, 520315, 519645, 520618, 520569, 520872, 501382, 520555, 520122 e 520437,
registradas ha mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e sem resposta da

Concessiondria.

Na comunicagfio interna n® 20/2011, a Ouvidoria anexou o historico de atendimento
das ocorréncias acima relacionadas, bem como, ao longo da instrugiio processual, foram
apresentados pareceres dos drglos técnicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria,

que serdo sintetizados a seguir.

Pela Resolugio do Conselho-Diretor N° 276, de 12/05/11, conforme sorteio em
Reunidio Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu

gabinete em 07/10/11.

i

Visando promover as ocorréncias em aberto, varios foram os oficios expedidos a
Concessiondria, ao longo da instrugfio processual, objetivando dar ciéncia 4 companhia, obter
as consideragdes quanto ao contelido dos autos, bem como, ter as pendéncias solucionadas de

forma satisfatoria.

Ocorréncia 513843 :

Trata-se de ocorréncia (06/05/10), na qual o cliente informa que, ao receber, em
abril, sua conta com vencimento em 01/05/10, reclamou junto &4 CEG, pois constatou que tal
conta apresentava 33 m’ de consumo, valor superior a sua média que era de 14 m’, @/
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Em 07/04/10, o técnico da CEG constatou vazamento no medidor e informou que a
companhia entraria em contato antes do final do més. Ressaltou a cliente que nio houve
contato, que ligou vérias vezes para o atendimento e que ndo houve nenhuma resposta,

ensejando a abertura de ocorréncia em 06/05/10 junto a Ouvidoria da Agéncia.

Em 18/05/10, o cliente informou que, em visita de técnicos da Concessiondria em
12/05/10, sem marcagdo prévia, os mesmos foram atendidos pelo zelador, deixando um

relatorio em que constava a ndo existéncia de vazamento.

Na terceira visita, em 07/06/10, registra o cliente que o técnico colocou em seu
relatdrio que havia um vazamento na saida do "niple” da parede no ponto do fogéo e que ele

mesmo sanou o problema.

Informa sobre contradigdes entre os técnicos ¢ que a conta continuava com valor
alto, uma vez que utiliza o gas natural apenas no aquecedor. Relata todo o ocorrido até
08/10/10, estando hd 07 meses sem a resolugiio do problema e, em 15/02/11, o cliente reporta

que seu problema ainda ndo foi solucionado.

Como resposta da Concessiondria, consta no historico de atendimento que "(...) 4
equipe Especial esteve no local duas vezes. Na primeira, 12/5, realizou o servigo de
verificagdo de leitura e sanou escapamento na une de saida do medidor de consumo. Nesse
dia, a equipe ndo realizou exame na residéncia do cliente. E no dia 7/6, quando sanou
escapamento no niple do fogao, quando entrou na residéncia do cliente. Ficamos aguardando
as contas seguinies para saber a média de consumo do cliente, mas o consumo ficou muito
proximo: 51m3 e 37m3 (as duas com escapamento (..) e 55m3, 47m3 e 43m3 sem os

escapamentos”.

Posteriormente, observa-se nova reclamagdio do cliente, repassada para a
Concessiondria pela Ouvidoria, na qual esclarece que seu problema niio foi resolvido, que as

contas continuam a vir com valores muito altos. %
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A Cimara Teécnica de Energia ofereceu seu parecer apos andlise dos relatos do

cliente, informando que: "(...)- Qcorréncia n® 513843 - (...) Houve Descumprimento de Prazo

Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- Item 13 4"

Despacho de fls. 89 da Ouvidoria desta Agéncia, salientando ndo ter a
Concessionaria apresc:itado resposta quanto a resolugdo da ocorréncia. Esclarece que enviou
e-mail, em 05/03/12, ao cliente solicitando confirmacio da solugiio da reclamacdio e, teve
como resposta que "(..) Ndo fui atendido. Simplesmente tive pagar para ndo ter meu nome no
SPC",

Em posteriores manifestagdes, a Concessionaria informa que as contas foram
regeradas e encaminhadas ao cliente. Por fim, postula a CEG que, em razfio de ter prestado

servigo publico de forma eficiente e adequada, seja arquivado o processo.

Remetidos os autos 4 Ouvidoria, em 05/11/13, para que aquela serventia confirme as
informagdes prestadas a respeito da conclusdo das questdes tratadas pela Concessiondria e

atualize as informagdes em relagiio ao desfecho da ocorréncia.

As fls. 113, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos a dltima
informagéio obtida junto a Concessiondria, qual seja, segundo a Ouvidoria da CEG, foram

feitos ao longo do ano de 2010 diversos exames no imdvel.

‘Remetidos os autos a Ouvidoria, em 27/12/13, para que aquela serventia confirme,

junto ao cliente, se ainda restava alguma pendéncia.

A Ouvidoria ofereceu seu parecer informando que "ndo conseguimos contato

telefonico com este cliente. Os 3 mumeros informados na ocorréncia (...) ddo sinal de

ocupado, e, ao que parece, ndo existem mais". @4
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Expedido oficio AGENERSA/CODIR/MF n". 17, de M}[}ﬂld, para que a
Concessionaria busque dar celeridade as respostas em aberto e solucionar as pendéncias de

forma satisfatoria, com a consequente comprovagiio nos autos do aceite do cliente.

Em suas razdes fir ‘s, DIJUR-E-580/14, em 19/03/14, a Concessiondria apresenta as
providéncias adotadas, qums sejam:

"(...) Cliente reclamou do consumo cobrado nas faturas 5, 6, 7, 82010. O consumo

foi confirmado e as faturas foram regeradas com nova data de vencimento — 12/4/2011"
Todavia, nesse meio tempo, o cliente pagou essas faturas originais, ou seja, com a
data antiga de vencimento, gerando no sistema uma “duplicidade”, visto que essas mesmas
faturas foram anuladas e regeradas. )

Esse pagamento totalizou o valor de RS 920.56. O sistema automaticamente langou

esse crédito na primeira fatura a vencer - 4/2011 e assim subsequentemente até zerar esse

crédito nas faturas 5/2011, 6/2011, 7/2011 e 8/2011.

O sistema ndo lanca crédito em contas vencidas. No caso acima a data do novo

vencimento seria 12/4/2011 e o crédito foi gerado em 25/4/201 1.

Assim, as faturas 4/2011, 5/2011, 6/2011, 7/2011 e 82011 foram pagas com esse

crédito e as faturas anteriormente reclamadas e que tiveram o consumo confirmado

permaneceram em aberto.

Pouco tempo depois, em 9/2011, cliente solicitou baixa de titularidade por mudanga

de enderego e deixou essas faturas em aberto”, &
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Ocorréncia 520315

Trata-se de ocorréncia (28/02/2011), na qual o cliente reclama da Concessiondria, em
razdio de sua intengdio de poder morar em sua futura residéncia, o que niio tem sido possivel,
pois ressalta que, embora tendo solicitado ha méiﬁ de uma semana a ligag@o de gas natural, até

o momento, a CEG nao se pronunciou.

Em todos os contatos feitos por sua iniciativa, o atendente diz que o pedido estd em

analise e ndo sabe informar mais nada a respeito.

A Cimara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos analise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520315 - (...) Houve um Descumprimento_de

Prazo Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- ltem 13 A do Contrate de Concessdo”.

Instada a se manifestar, a Concessiondria registra ndo ter localizado a ocorréncia em

seu sistema, bem como a solicitagdo da AGENERSA.

Despacho de fls. 63 da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo ndo ter a

Concessiondria apresentado resposta quanto a resolugiio da ocorréncia.

Entretanto, em contato com a cliente, aquela serventia foi informada que o

fornecimento de gas ja esta ativo desde margo de 2011.

Ocorréncia 519645
Trata-se de ocorréncia (28/01/2011), na qual a cliente reclama da Concessiondria,

pois acabou de se mudar para um apartamento que so esteve vazio por um més. Relata que até
dezembro de 2010, o apartamento era abastecido com gas regularmente, que 0 mesmo

encontra-se em perfeitas condigdes, o aquecedor fica em local ventilado e as instalagdes sio

muito bem feitas.

Entretanto, reporta a cliente que solicitou 4 CEG a religagio do gas e que, durante a
visita para religagiio, "inventaram” que a instalagio do aquecedor estava irregular. Acredita a
cliente que a empresa terceirizada viu no pedido de religagdo a oportunidade de "invent
irregularidade " para contratar seus servigos ¢ cita contradigdes no relatorio apos a visita.
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A Ouvidoria da AGENERSA fez comunicagiio 4 CEG (01/03/11) de que a solugéo
ndo ¢ satisfatoria e solicita que sejam enumeradas as irregularidades (inadequagdes)
verificadas no local. O fato € que, apés vérias demandas entre a cliente e a CEG, o problema

ainda nio foi resolvido.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos andlise dos relatos dos
~ clientes, informando que: "f...)- Ocorréncia n® 319645 - (...) Descumprimenio dos Prazos
Contratuais (Anexo Il - Parte 2- ltem 13 A do Contrato de Concessdo)".

Em suas consideragoes, a Concessionaria informa que foi realizado teste de
estanqueidade e ndo foi detectado escapamento na ramificagdo. Ao vistoriar o interior do
imével, houve a necessidade de realizar a fixagdo de bascula. O fogdo e o aquecedor ji
estavam instalados e convertidos. Houve corre¢iio na chaminé do aquecedor para sanar
inadequagdo. Ao final da visita, o medidor foi instalado ¢ a valvula ficou em posig¢do aberta.
Cliente foi orientado sobre dicas de economia e seguranga com relagdo a utilizagdo dos

aparelhos e recebeu “folders™ sobre 0 mesmo tema.

As fls. 63. consta o despacho da Ouvidoria desta Agéncia esclarecendo que. apos
abrir a ocorréncia (28/01/11), obteve duas respostas insatisfatérias por parte da
Concessiondria e, somente, teve a resposta final em maio de 2011, quando confirmou com a

cliente a resolugio da reclamagio.

Ocorréncia 520618
Trata-se de reclamacdio (14/03/2011) na qual cliente relata que solicitou a instalagéo

para o fornecimento de gés em 15/01/2011, sem que houvesse qualquer visita para realizagio

de vistoria.

Segundo resposta da Concessiondria, em 19/05/2011, o enderego em questio ndo
possui 0 ramal da CEG e esclarece que, de acordo com o setor responsdvel, a previsio de
inicio das obras seria para 0 més de julho/11. @/
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A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos analise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520618 - (..) Houve Descumprimento do

Prazo Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- Item 13 A do Contrato de Concessdo”.

A Concessiondria, em suas consideragdes, informou que foi realizada vistoria para a
certificagiio, mas o PI estava com um pequeno problema, o que impossibilitou a instalagéio do
medidor. Por isso, a ocorréncia fora encaminhada para a area responsavel, visando avaliar

uma melhor forma de atender ao cliente.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu
insatisfatoriamente em maio de 2011, bem como a resposta apresentada nestes autos ainda ¢é

incompleta.

Além disso, em contato com o cliente em 05/03/2012, foi informada que o
fornecimento de gas ainda ndo ocorreu, que a CEG esteve no local ha cerca de 3 (trés) meses

atras, informou que iria retornar e até aquela data ndo havia voltado.

Em 23/05/12, a Concessiondria informou novamente que o enderego em questiio ndo

possuia ramal da CEG.

Em 05/06/12 a Ouvidoria registrou que a Concessiondria niio esclareceu 0 motivo
pelo qual ndo foi construido o referido ramal, apesar de o reclamante manter interesse na

instalagdio.

Em 27/07/12, a Concessiondria, instada a se pronunciar pelo meu Gabinete em

17/07/12, tornou a relatar a ndo existéncia do referido ramal.

As fls. 113, a Ouvidoria desta’ Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos a Gltima
informagdo obtida junto 4 Concessiondria, qual seja: "Segundo a Ouvidoria da CEG, este

Processon E—di-/oéc . él_'lft"jaf‘%
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enderego entrou em alta Sfaturdvel na data de 18/12/2012, em nome da Sra. Renata Bastos." L%
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Remetidos os autos & Ouvidoria, em 27/12/13, para que aquela serventia confirme,

junto ao cliente, se as solicitagdes foram atendidas e se ainda restava alguma pendéncia.

A OQuvidoria ofereceu seu parecer informando que: "Ndo conseguimos contato
telefonico com este cliente. O telefone fixo informado na ocorréncia (3386.6334) ndo atende,

e o celular (98485.0713) esta sempre desligado”.

Em suas razdes finais, DIJUR-E-580/14, em 19/03/14, a Concessiondria relata
providéncias adotadas de agosto a dezembro de 2012, quando iniciou o fornecimento.

Ocorréncia 520569

Trata-se de reclamagfio (13/03/2011), na qual o cliente relata que solicitou
religamento hd mais de 60 (sessenta dias) e, até o momento, ndo foi atendido. Sempre que
entra em contato com a Concessiondria, ¢ informado de que estdo verificando. Informa que
uma equipe compareceu ao local e observou um problema na tubula¢io que, até o momento,

ndo foi solucionado.

A Cémara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos analise dos relatos dos
clientes, informando que: "(..)- QOcorréncia n® 520569 - (...) Descumprimento do Prazo
Contratual (Anexo Il - Parte 2- Item 13 A do Contrato de Concessdo".

Em suas consideragdes, a Concessiondria informa que, em seu sistema, consta a
ocorréncia como fechada, sem saber precisar o motivo e, por isso, solicitou informagdes
adicionais a drea responsavel.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu
insatisfatoriamente em junho de 2011, bem como a resposta apresentada nestes autos ainda ¢
incompleta. De toda forma, em contato com o cliente, foi informada que o fornecimento de
gas esta ativo, desde 25/02/2012, segundo reportou a CEG.&
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Ocorréncia 520872
Trata-se de ocorréncia (24/03/2011), na qual a cliente reclama da Concessiondria,

pois informa que aquela empresa fez uma obra em frente ao seu prédio para troca de
tubulag@io. Ressalta que a companhia trocaria o piso da calgada, mas ndo cumpriu com o
informado. Registra que o local afundou ¢ estd um buraco, podendo causar acidentes. Em
varios contatos, era informada que irlam mandar um supervisor ou um técnico, mas, até o
momento, ndo compareceram e, por fim, relata que tem feito contato com a CEG desde o dia
08/02/2011.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apés andlise do relato do cliente,
informando que "(..) Ocorréncia onde esta demonstrado um descumprimento as normativas

existentes”.

Em suas consideragdes, a Concessiondria informa, tdo somente, que o servigo foi

concluido.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessionaria respondeu a
ocorréncia .em junho de 2011 e, em contato com o cliente, confirmou que, tudo foi

solucionado, segundo a CEG desde 27/06/2011.

- Ocorréncia 501382
Trata-se de ocorréncia (30/07/2010), na qual a cliente reclama da Concessiondria,
pois, segundo ela, o técnico da companhia comparcceu em seu enderego e informou da
necessidade da troca do duto (teria que quebrar a parede, que é uma coluna de concreto),
considerando que o espago para entrada do duto da chaminé estd menor. Ressalla, ainda a
cliente, que o servico foi feito pela propria concessionaria em 2001. Informa, também, que

recebeu uma carta avisando que, se, em 90 dias (a partir do dia 15/06), o problema nio fosse

solucionado, haveria o corte de gds. L@- ;
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Qubrica:

Em 29/09/10, a cliente esclarece que recebeu telefonema da CEG e compareceram ao
local dois funciondrios da companhia e dois funcionarios da ENGETEC, que informaram que

deveria ser feita nova obra no local. Ressalta que, no dia anterior, recebeu outra

correspondéncia com aviso de corte em 72 horas, porém foi informado pelo técnico de que .

deveria desconsiderar a correspondéncia anterior de aviso de corte.

Em novo contato da cliente, em 28/12/10, a mesma relata que "(.) em
novembro/2008, chamou a CEG para realizar assisténcia técnica no aquecedor. Naquele dia,
foram apontadas algumas inadequagdes e oferecido or¢amento para a execugdo das mesmas,
que ndo foi aprovado pelo cliente. Em junho/2010, a CEG tentou retornar ao imovel para
verificar se as exigéncias foram cumpridas, mas ndo teve acesso ao apartamento. Em
30/07/2010, a CEG vistoriou o imovel e detectou as mesmas exigéncias: 'FEITA VISTORIA
COM EXIGENCIAS // CLIENTE NAO PERMITIU LACRAR APARELHO'. Cliente foi
orientado, através de cartas enviadas pela Companhia, a cumprir as exigéncias para ndo ter
corte do fornecimento”. Em dezembro/2010, a CEG, ap6s visita ao imdvel, constatou o

atendimento das exigéncias e as eliminou do seu sistema.

: A Oficina de Garantia da Concessionaria, em 26/01/11, responde que nio localizou
no sistema da CEG a informagfo de instalagio do aquecedor. Frisa que a cliente solicitou o
servigo de assisténcia técnica, mas nio foi realizado por auséncia do cliente. O condominio
desse cliente, na época, era uma nova construgdo e sempre utilizou gas natural. Por esse

motivo, nio foi necessdrio passar pelo processo da conversio.

A QOuvidoria assinala nos autos como nfio satisfatoria a instalagio do medidor feita
pela CEG em maio de 2011, pois cita que, antes da ligagdo de um medidor, € necessario que a
CEG cumpra uma vistoria para verificar: estanqueidade das instalagbes. instalagdes dos
equipamentos, condigdes de seguranga dos ambientes. Segundo a nossa serventia, a cliente
estd ligada com a redugiio do diametro da chaminé ndo permitida pelo RIP, embora a CEG

tenha efetuado a vistoria. Por fim, conclui a Ouvidoria a reavaliagio do caso ¢ as devidas

providéncias. &’
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A Cimara Técnica de Energia se posicionou apos toda a transcricio do caso,

pontuando: "(..)- Ocorréncia n® 501382 - (...) Descumprimento do Praze Contratual (Anexo

I = Parie 3. Bidm 13 4. B Contrato 4 Concessin®

A Concessionaria, em suas consideragdes, informa que, embora houvesse
divergéncias quanto ao didmetro da chaminé instalada na residéncia, entende que a mesma
estd correta. "(..) Para esclarecer todos os pontos, a drea responsdvel informou que serd
necessdrio levar o aquecedor para a bancada de aparelhos da CEG, certificada junto ao
INMETRO. (..) A Oficina de Garantia entrou em contato com o Sr. Luiz Bisoni, marido da

cliente que (...) ficou de agendar a data para a realiza¢do do servigo",

Comunicagdo do cliente, via e-mail, em mar¢o de 2012, ndo concordando com o
posicionamento da Concessionaria em retirar o aquecedor de sua residéncia, e, apds um vasto

relato, informa que sua solicitagiio ainda nio foi atendida.

Remetidos os autos & Ouvidoria, em 05/11/13, para que aquela serventia confirme as
informagdes prestadas a respeito da conclusio das questdes tratadas pela Concessiondria e

atualize as informagdes em relaciio ao desfecho da ocorréncia.

As fls. 113, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos as nltimas
informagdes obtidas junto 4 Conceéssionaria: "Ndo ha nenhuma informagdo nova no sistema

da Ouvidoria da CEG".

Remetidos os autos & Ouvidoria, em 27/12/13, para que aquela serventia confirme,

junto aos clientes, se as solicitagdes foram atendidas e se ha alguma pendéncia resultante das

G

reclamagdes que originou a ocorréncia.
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A Ouvidoria ofereceu seu parecer informando que: "Em contato telefonico com este
cliente no dia 21/01/2014, esta Ouvidoria foi informada de que ele ndo esta satisfeito com os
servigos presiados pela CEG, pois seu aquecedor foi levado para a bancada de aparelhos da
Companhia, mas até hoje ndo recebeu nenhum laudo ou qualquer informagdo por escrito.
Informa que o unico retorno que teve foi pelo telefone, em contato feito pela Gloria, da

Owvidoria da CEG, mas deseja informagées mais concretas e documentadas".

Expedido oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 17, de 14/02/14, para que a
Concessionaria busque dar celeridade as respostas em aberto e solucionar as pendéncias de

forma satisfatdria, com a consequente comprovagio nos autos do aceite do cliente.

Em suas razdes finais, DIJUR-E-580/14, em 19/03/14, a Concessionaria apresenta a
seguinte posiglio: "(...) A drea responsdvel informou ao cliente que seria necessdrio levar o
aquecedor para a bancada de aparelhos da CEG, certificada junto a IMETRO. (...) A oficina
de garantia entrou em contato com o Sr. Luiz Bisoni, marido da cliente, e ele ﬁmu: de
agendar a data para a realizagdo do seryigo, sem, contudo, ter entrado em contato com a

CEG até presente data”.

Ocorréncia 520555
Trata-se de ocorréncia (11/03/2011), na qual o cliente reclama da Concessiondria,
pois fez a solicitagiio de religamento no dia 03/03/2011 e representantes da CEG enviaram-lhe

um e-mail informando que seria feito no dia 04/03/201 1, o que nfo ocorreu.

Segundo o cliente, em contato com a Concessiondria, no dia 10/03/2011, a atendente

informou que o técnico compareceu em dois dias consecutiyvos e nio encontrou ninguém.

Frisa ser impossivel, pois tem uma pessoa o dia todo em sua casa, e no local tem
porteiro, e, portanto, afirma que ndo compareceu ninguém da CEG. Ressalta que, no dia
anterior. foi um técnico ao local e. verificou que o medidor estava enferrujado e que iria
retornar para trocar, mas ele nfio apareceu até o momento. Cliente ndo concorda com o
procedimento, pois esta ha oito dias sem gds, com duas criangas ¢ uma idosa em casa. &
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A Cimara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos analise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520555 - (..) Descumprimento do Prazo

Contratual (Anexo Il - Parte 2- Item 13 A4 "

Conforme consideragoes da Concessionaria, a religagio e a substitui¢dio da valvula
ocorreu nos dias 10/03/2011 ¢ 11/03/2011, respectivamente e so ndo foi procedido antes em
razio de o medidor encontrar-se inacessivel, além de ndo ter ninguém no local para assinar a

Ordem de Servigo.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu a
ocorréncia em 30/09/2011 ¢, informa que embora indique que tenha sido solucionado o

problema, nio obteve sucesso em contatar a cliente para confirmar o servigo.

Ocorréncia 520122 :

Trata-se de nForrEncia (17/02/2011), na qual a cliente reclama da Concessionaria, em
razio do aumento de suas faturas a partir de dezembro de 2010 e da orientagio da CEG no
sentido de, tdo somente, contatar a GNS,. empresa esta que ofereceu uma manutengio

periodica paga. Relata que, ao receber a sua reclamagdo, a CEG ndo analisou seu historico de

¢+ eOnsumo.

Através de informagdes obtidas de um técnico particular que havia instalado os
aparelhos @m sua residéncia, ndo havia vazamento no interior do seu imével, razio pela qual a
cliente fez um teste de leitura no relogio, desligando os aparelhos e observou que, mesmo sem
utilizd-los, o marcador do relogio estava avangando, assim solicitou um téenico da CEG em

sua residéncia.

Houve agendamento para vistoria com desencontros, enfim, em 02/02/11, o técnico
da Concessionaria esteve no prédio da cliente, fez o teste de estanqueidade e constatou
escapamento na saida do medidor e, além disso, foi detectado escapamento maior que 5
litros/hora na ramificagio que vai do medidor até os pontos de consumo, assim, o
fornecimento foi fechado por questdes de seguranga. Lﬂ/
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Como foi detectado escapamento na saida do medidor, a CEG refaturou as contas de
11/2010, 1272010 e 01/2011 para 13m3 (média de consumo do imovel). Porém, o©

fornecimento continuou fechado pelo escapamento na ramificagio de gas.

No dia 11/02/2011, a CEG esteve no local para testar a ramificagfio e liberar o
fornecimento, caso estivesse estanque. Porém, cliente ndo permitiu acesso ao local e

informou: A administradora ndo fez o reparo da ramificagio.

No dia 10/03/2011, a CEG retornou ao local e, depois de testar a ramificagio, liberou
o0 fornecimento. Entretanto, a cliente continua reclamando, considerando que as faturas

posteriores aquelas datas estavam com valores excessivos.

A Cémara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apés andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520122 - (...) Consideramos que houve um

Descumprimento dos Prazes Contratuais do Anexo Il - Parte 2- ltem 134.

Além disso, observamos que, nas ocorréncias analisadas, o Pardgrafo 3° da
Clausula Primeira do Contrato de Concessdo também ndo foi seguido, pois a Concessiondria
procurara sempre a satisfagdo de seus clientes, obedecendo aos principios de eficiéncia,
regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia, com os

consumidores e modicidade das tarifas”.

Conforme considerag¢bes da Concessiondria, a mesma ressalta que "(...) refaturou as
contas de novembro/2010, dezembro/2010 e janeiro/2011 para a média de consumo das
ultimas irés faturas anteriores a primeira reclamagdo. Para teniar resolver o impasse mesmo
tendo sido detectado escapamento de responsabilidade do cliente na ramificagdo de gds, a
CEG recalculou as contas de fevereiro e margo/2011 para 11 m3 cada uma. As novas faturas

seguirdo para a casa da cliente com nova data para pagamento”.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessionaria respondeu a
ocorréncia em 30/09/2011, apoés a abertura do processo e informa que, em contato com a
cliente, confirmou que tudo esta solucionado desde 20/06/2011, segundo relato da CEG. @

Conselheiro-Moncyr Almeida Forseca - _ Processo £-12/020.211/2011 Pagina 14 de 16




HaEvico Fublico Estadyar
Priwvesson E*';I 020. 9 ff__j:ﬂ-ﬂ‘”

A Data_jj_','os,_qi_ 1
Secretaria de Estado da Casa Civil -

Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro
CGabinete do Conselheiro Moacyr Almeida Fonseca

Ocorréncia 520437

Trata-se de ocorréncia (04/03/2011), na qual a cliente reclama da Concessiondria,
pois, de 2 (dois) em 2 (dois) meses, fica sem gas. Ressalta que esse problema acontece devido
a falta de pressdio, constatado pelas equipes da companhia que comparecem naquele intervalo

de tempo em sua residéncia.

Em complemento a ocorréncia, cliente informa que técnicos da Concessiondria foram
ao seu enderego no dia 11/03/11, furaram o piso e foram embora, informando que iria uma
equipe da Companhia de engenharia civil para realizar o reparo, porém até 11/04/2011

ninguém compareceu para realizar a reforma do piso.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apds andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "f..)- Ocorréncia n® 5204é2 - (...) Esta ocorréncia demonsira um

atendimento insatisfatorio da Concessiondria".

Conforme consideragdes da Concessiondria houve verificagio na rede e nessa
ocasifio ndo foram detectadas irregularidades. A rua foi inserida no projeto de verificagio

preventiva.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria entendeu que a justificativa enviada pela

Concessiondaria, em 25/03/11, gerou uma solugdo niio satisfatoria, nio respondida pela CEG.

Em contato com a cliente, a Ouvidoria foi informada que o problema persiste da

mesma forma, com eventual falta de gas em razdo da pressio.

Remetidos os autos 4 Ouvidoria, em 05/11/13, para que aquela serventia confirme as
informacdes prestadas a respeito da conclusio das questoes tratadas pela Concessiondria e
atualize as informagdes em relagfio ao desfecho da ocorréncia.
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As fls. 113, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos a ltima
posigio obtida junto a Concessiondria, qual seja: “Segundo a Ouvidoria da CEG, foram
realizadas agdes na rede da localidade em f2&"ﬂ§'ﬁ?ﬂf 2 para evitar novos incidentes. Apos

5 8

esta intervengdo, ::Hfrme ndo fez mais nenhum contato com a CEG ",

Remetidos os autos a4 Ouvidoria, em 27/12/13, para que aquela serventia confirme,
Jjunto a cliente, se as solicitagoes foram atendidas e se ha alguma pendéncia resultante das

reclamagdes que originou a ocorréncia.
A Ouvidoria ofereceu seu parecer informando que: “Em contato telefonico com esta
cliente no dia 21/01/2014, confirmamos que o problema foi solucionado e ndo hd mais

pendéncias junto a CEG".

Parecer da Procuradoria e Razoes Finais da Concessiondiria

Finalizado o conteido resumido das reclamagdes, registro o parecer da nossa
Procuradoria, que concluiu, em relagio a todas as ocorréncias, que: “(.) Conforme
transcrigdo da documentagdo nos autos, corroboramos com o entendimento da CAENE
(Cdmara Técnica de Energia) da Agéncia Reguladora” e que "(...) A Concessiondria CEG, a
nosso ver, infringiu cldusulas contratuais, especialmente as que estdo dispostas no Anexo I,
Parte 2 e ainda no que tange ao artigo 6°, § 1° da Lei 8987, de 13 de Fevereiro de 1993,

sufeitando-se as penalidades transcritas na Cldusula Décima do instrumento concessivo”,

Por fim, a Concessionaria, em sede de razdes finais, corroborou suas respostas nos
casos em andlise, ressaltou seu esfor¢o para diminuigdo do nimero de ocorréncias sem
respostas e, por fim, entende que prestou servigo piiblico de forma eficiente e adequada, sendo

imperioso o arquivamento do processo, sem a aplicagiio de qualquer san¢do.

E o relatorio.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Processo n".: E-12/020.211/2011

Autuaciio: 11/05/2011

Concessiondria: CEG

Assunto: Relatdorio de ocorréncias no sistema de Ouvidoria com

mais de 30 dias sem solucio.
Sessiio Regulatoria: 26 de maio de 2014 .

YOoTO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX n°..

124, de 11/05/11, em razédo da Cl1 OUVID N°. 20/20 11, que trata das ocorréncias n® 513843,
520315, 519645, 520618, 520569, 520872, 501382, 520555, 520122 e 520437, registradas ha
mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e sem resposta da Concessionéria,

Ao longo da instrugio processual, entendo importante mencionar que vérios foram os
oficios expedidos a4 Concessiondria, objetivando dar ciéncia a companhia, obter da mesma as
consideragbes quanto ao conteiido dos autos, bem como ter as pendéncias solucionadas de

forma satisfatoria.

Ressalto minha inteng¢do, tanto no relatério quanto no presente voto, de apresentar as
ocorréncias de forma objetiva, de modo a possibilitar a compreensdo dos extensos
pronunciamentos de todos os participantes no processo (Cliente, Concessionaria, CAENE,
Procuradoria ¢ Ouvidoria) e, embora ndo declinando da anélise efetiva quanto a atuagfio da

Concessiondria, antes de tudo, priorizei a resolugfio das reclamagdes dos clientes.

Ocorréncia 513843

Trata-se de ocorréncia (06/05/10), na qual o cliente informa que, ao receber, em

abril, sua conta com vencimento em 01/05/10, reclamou junto 4 CEG, pois constatou que tal

3 . s
conta apresentava 33 m~ de consumo, valor superior a sua média que era de 14 m’.

Afirma o cliente que, em 07/04/10, o técnico da CEG havia constatado vazamento no
medidor e informou que a companhia entraria em contato antes do final do mé.s. Ressaltou o
cliente que niio houve contato, que ligou vérias vezes para o atendimento e que ndo houve
nenhuma resposta, ensejando a abertura de ocorréncia em 06/05/10 junto 4 Ouvidoria da

Agéncia. %
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Em 18/05/10, o cliente informou que, em visita de técnicos da Concessionaria em
12/05/10, sem marcagio prévia, os mesmos foram atendidos pelo zelador, deixanido um

relatorio em que constava a ndo existéncia de vazamento.

Na terceira visita, em 07/06/10, registra o cliente que o técnico colocou em seu
relatorio que havia um vazamento na saida do "niple" da parede no ponto do fogio e que ele

mesmo sanou o problema.

Informa sobre contradigdes entre os técnicos e que a conta continuava com valor
alto, uma vez que utiliza o gas natural apenas no aquecedor. Relata todo o ocorrido até
08/10/10, estando ha 07 meses sem a resolugdo do problema e, em 15/02/11, o cliente reporta

que seu problema ainda néo tinha sido solucionado.

Como resposta da Concessiondria, consta no histérico de atendimento que "(...) 4
equipe Especial esteve no local duas vezes. Na primeira, 12/3, realizou o servigo de
‘verificagdo de leitura e sanou escapamento na une de saida do medidor de consumo. Nesse
dia, a equipe ndo realizou exame na residéncia do cliente. E no dia 7/6, quando sanou
escapamento no niple do fogdo, .quaﬂda entrou na residéncia do cliente. Ficamos aguardando
as contas seguintes para saber a média de consumo do cliente, mas o consumo _ficou muifo
proximo: 5Im3 e 57m3 (as duas com escapamento) (..) e 55m3, 47m3 ¢ 43m3 sem os

escapamentos".

Posteriormente, observa-se nova reclamagio do cliente, repassada para a
Concessiondria pela Ouvidoria, na qual reitera que seu problema néo estava resolvido, pois as

contas continuavam a vir com valores muito altos.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos andlise dos relatos do

cliente, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 513843 - (...) Houve Descumprimento de Prazo

Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- ltem 13 A", &:
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Despacho de fls. 89 da Ouvidoria desta Agéncia, salientando nfo ter a
Concessiondria apresentado resposta quanto a resolugdo da ocorréncia. Esclarece que enviou
e-mail, em 05/03/12, ao cliente solicitando confirmagiio da solugdio da reclamagdio ¢ teve
como respastal que "(..) Ndo fui atendido. Simplesmente tive pagar para ndo ter meu nome no

i S

Em posterior manifestagfio, a Concessiondria informa que as contas foram regeradas
e encaminhadas ao cliente. Por fim, postula a CEG que, em razfio de ter prestado servigo

plblico de forma eficiente ¢ adequada, seja arquivado o processo.

Através da solicitagio de minha assessoria, quanto & atualizagdo da ocorréncia e
eventual resolugdo, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos a dltima
informagfo obtida junto & Concessionaria, qual seja, que, segundo a Ouvidoria da CEG, foram

feitos ao longo do ano de 2010 diversos exames no imdvel.

w

Em mais uma remessa dos autos a Ouvidoria, em 27/12/13, para Vﬂﬁﬁcat;ﬁo de
pendéncia na ocorréncia, aquela serventia em resposta informa que "ndo conseguimos contato
telefonico com este cliente. Os 3 nimeros informados na ocorréncia (..) ddo sinal de

ocupado, e, ao que parece, ndo existem mais".

Atendendo ao contido no uﬁéiu AGENERSA/CODIR/MF n°. 17, de 14/02/14, para
que a CEG busque dar celeridade as respostas em aberto, confirmando a solugiio das
pendéncias de forma satisfatoria com a consequente comprovagio. nos autos do aceite do
cliente, a Concessionaria, através da DIJUR-E-580/14, de 19/03/14, apresenta as providéncias

adotadas, quais sejam:

"(...) Cliente reclamou do consumo cobrado nas faturas 3, 6, 7, 8/2010. O consumo

foi confirmado e as faturas foram regeradas com nova data de vencimento — 12/4/2011".

(...)Todavia, nesse meio tempo, o cliente pagou essas faluras originais, ou seja, com

a dara antiga de vencimento, gerando no sistema uma “duplicidade ", visto que essas mesmas
faturas foram anuladas e regeradas. @_
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(...) Esse pagamento totalizou o valor de RS 920,56. O sistema automaticamente
langou esse crédito na primeira fatura a vencer - 4/2011 e assim subsequentemente até zerar

esse crédito nas faturas 5/2011, 6/2011, 7/2011 e 8/201 1.

(...) O sistema ndo langa crédito em contas vencidas. No caso acima a data do novo

vencimento seria 12/4/2011 e o crédito foi gerado ém 25/4/201 1.

(...) Assim, as faturas 4/2011, 5/2011, 6:/2011, 7/2011 e 82011 foram pagas com esse
crédito e as faturas anteriormente reclamadas e que tiveram o consumo confirmado

permaneceram em aberto.

(...) Pouco tempo depois, em 9/2011, cliente solicitou baixa de titularidade por

mudanga de enderego e deixou essas faturas em aberto”.

Analisando os documentos contidos nos autos, constato divergéncia de informagoes
prestadas pelos técnicos da Concessiondria quando da apurago de vazamento de gas,

causando, certamente, transtornos a cliente.

Porém, independente dos transtornos, restou esclarecido que havia vazamento na
saida do medidor, o qual foi sanado pela Concessiondria ¢ consequentemente regeradas as
faturas discutidas. Entretanto, o cliente pagou nfio s6 as faturas em aberto, mas também a
fatura que foi reemitida em 12/04/11, recebendo da Concessiondria um crédito pela
duplicidade.

O crédito do cliente em raziio do pagamento em duplicidade foi descontando nas

faturas dos meses subsequentes, o que, a meu ver, deveria ter sido devolvido de imediato.

Por tudo, entendo que a Concessionaria infringiu dispositivo contratual, pois a
mesma deixou de prestar servigo adequado, ou seja, uma demora total de 11 (onze) meses,
incluido ai um periodo de contradi¢des entre técnicos, para a sua devida solugio, tendo em
vista que a reclamagdo foi realizada em 06/05/10 e somente em 12/04/11 foram regeradas as
faturas com base em informagbes técnicas, bem como pnr ndo ter devolvido o crédito da
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Desta forma, concluo pelo descumprimento da Cléusula 1%, §3° do Contrato de
Concessdo, uma vez ndo respeitados os principios da eficiéncia, qualidade, dentre outros o
que também acarreta a prestagio de servigo inadequado contrariando o disposto no caput do
art. 6°, da Lei no. 8987/95. ' '

Entendo, também, como infragio contratual, por parte da Concessiondria, o nfo
atendimento &4 Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, merecendo, desta forma, aplicagio
de penalidade. 3

Ocorréncia 520315
Trata-se de ocorréncia (28/02/2011), na qual o cliente reclama em raziio de ter

solicitado ha mais de uma semana a ligagiio de gas natural, sem um posicionamento da
Concessiondria, tendo em vista que em todos os contatos por ele realizados, a atendente da

CEG diz que o pedido estid em andlise e ndo sabe informar mais nada a respeito.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos analise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520315 - (...) Houve um Descumprimento de

Prazo Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- ltem 13 A do Contrato de Concessdo”.

Instada a se manifestar, a Concessionaria registra néio ter localizado a ocorréncia em
seu sistema, bem como a solicitagio da AGENERSA.

Despacho de fls. 63 da Ouvidoria desta Agéncia, esclarecendo nio ter a
Concessionaria apresentado resposta quanto a resolugédo da ocorréncia. Entretanto, em contato

com a cliente, aquela serventia foi informada que o fornecimento de gis ja estd ativo desde

margo de 2011.

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondria, bem

como a falta de informagdes precisas, certamente, causou diversos transtornos ao cliente,

revelando manifesto vicio na prestagdio do servigo. @_
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Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a
Concessiondria justifica a demora e a resposta objetiva em seu atendimento. Desta forma,
entendo necessdria a aplicagio de penalidade de multa a Concessiondria, pelos motivos acima

elencados.

Entendo. também, como infragio contratual, por parte da Concessiondria, o nio
atendimento a4 Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, merecendo, desta forma, aplicagiio
de penalidade.

Ocorréncia 519645

Trata-se de ocorréncia (28/01/2011), na tiual a cliente re¢lama da Concessiondria,
pois acabou de se mudar para um apartamento que s6 esteve vazio por um més. Relata que até
dezembro de 2010, o apartamento era abastecido com gas regularmente, que o mesmo
encontra-se em perfeitas condigdes, 0 aquecedor fica em local ventilado e as instalagdes sio

muito bem feitas.

Entretanto, reporta a cliente que solicitou @ CEG a religagio do gas e que, durante a
visita para religagio, "inventaram" que a instalagio do aquecedor estava irregular, Acredita a
cliente que a empresa terceirizada viu no pedido de religagio a oportunidade de "inventar

irregularidade” para contratar seus servigos e cita contradigdes no relatdrio apos a visita.

A Ouvidoria da AGENERSA fez comunicagdo a CEG (01/03/11) de que a solugdo
ndo ¢ satisfatoria e solicita que sejam enumeradas as irregularidades (inadequagdes)
verificadas no local. O fato ¢ que, apés vérias demandas entre a cliente ¢ a CEG, o problema

ainda nfio havia sido resolvido.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apds andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 519645 - (...) Descumprimento dos Prazos

Contratuais (Anexo 11 - Parte 2- Item 13 A do Contrato de Concessdo)". g
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Em suas consideragdes, a Concessiondria informa que foi realizado teste de
estanqueidade e ndo foi detectado escapamento na ramificagdo. Ao vistoriar o interior do
imével, houve a necessidade de realizar a fixa¢io de béscula. O fogdo e o aquecedor ja
estavam instalados e convertidos. Houve corre¢éio na chaminé do aquecedor para sanar
inadequagfio. Ao final da visita, o medidor foi instalado e a valvula ficou em posigio aberta.
Cliente foi orientado sobre dicas de economia e seguranga cuﬁ'l relaﬁn a utilizagio dos

aparelhos e recebeu “folders" sobre o mesmo tema.

As fls. 63, consta o de:spacha da Ouvidoria desta Agencla esclarecendo que, apus
abrir a ocorréncia (28/01/11), obteve duas raspus‘la:s insatisfatorias por pbarleL da
Concessiondria e, somente, teve a resposta final em maio de 201 1, guando confirmou com a

cliente a resolugéo da reclamagio.

Apesar de haver a necessidade de adequagdes, de responsabilidade do cliente, no
interior do imovel, o atendimento se mostrou deficiente, considerando as contradighes

existentes nas explicagdes dos técnicos em seu imovel e o contetdo do relatorio de vistoria.

Por isso, passivel de aplicagio de penalidade, tendo em vista que a Concessionaria
tem ;mbrigaq.ﬁﬂ de prestar esclarecimentos precisos aos consumidores sobre os seus servigos,
incorrendo desta forma no descumprimento da Clausula 4%, §1°, item 4 do Contrato de
Concessdo. bem como ao art. 6, 'lll, do CDC, jx:is ndo se mostrou clara ¢ adequada a

informagéo a ele apresentada.

Quanto ao atendimento da Concessiondria @ Ouvidoria, além de resposta tardia,

mostrou-se por duas ocasides insatisfatorias, passivel desta forma, de aplicagdo de penalidade.

Ocorréncia 520618
Trata-se de reclamagdo (14/03/2011) na qual cliente relata que solicitou a instalagio

para o fornecimento de gas em 15/01/2011, sem que houvesse qualquer visita para realizagdo

de vistoria. %.—
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Segundo resposta da Concessiondria, em 19/05/2011, o enderego em guestio nio
possuia ramal da CEG e esclareceu que, de acordo com o setor responsdvel, a previsio de
inicio das obras seria para o més de julho/11.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apps anilise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- QOcorréncia n® 520618 - (...) Houve Descumprimento do

Prazo Contratual referente ao Anexo Il - Parte 2- ltem 13 A do Contrato de Concessdo”.

A Concessionaria, em suas consideragdes, informou que foi realizada vistoria para a
certificacio, mas o Pl estava com um pequeno problema, o que impossibilitou a instalagio do
medidor. Por isso, a ocorréncia fora encaminhada para a drea responsével, visando avaliar

uma melhor forma de atender ao cliente.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu
insatisfatoriamente em maio de 2011, bem como a resposta apresentada nestes autos ainda ¢
incompleta. Além disso, em contato com o cliente em 05/03/2012, foi informada que o
fornecimento de gas ainda nio ocorreu, que a CEG esteve no local ha cerca de 3 (trés) meses

atras, informou que iria retornar ¢ até aquela data ndo havia voltado.

Em-27/07/12, a Concessioniria, instada a se pronunciar pelo meu Gabinete em

17/07/12, tornou a relatar a ndo existéncia do referido ramal.

As fls. 113, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos a tltima
informagfio obtida junto a4 Concessiondria, qual seja: "Segundo a Ouvidoria da CEG, este
enderego entrou em alta faturdvel na data de 18/12/2012, em nome da Sra. Renata Bastos."”

Atendendo solicitagiio do meu gabinete, em 27/12/13, a Ouvidoria ofereceu seu
parecer informando que: "Ndo conseguimos contato telefonico com este cliente. O telefone
fixo informado na ocorréncia (3386.6334) ndo atende, e o celular (98485.0715) esta sempre

desligado”. m—
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Em suas razdes finais, DIJUR-E-580/14, em 19/03/14, a Concessiondria relata

providéncias adotadas de agosto a dezembro de 2012, quando iniciou o fornecimenio.

Entendo a argumentagio da Concessiondria sem consisténcia, pois, como pode ser
observado nesta Agéncia, diversos processos apreciados em sessdes regulatorias abordam
normalmente o descaso da Delegatiria nas reclamagoes formuladas pelos clientes, situagdes
de idéntica natureza, que traduzem comportamentos inadequados, inaceitdveis e reiterados.

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessiondria,
certamente, causou diversos transtornos ao cliente, revelando manifesto vicio na prestagio do
servigo. Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a
Concessiondria justifica a demora em seu atendimento, bem como nilo se mostra razodvel que
se leve aproximadamente 1 (um) ano para construgio de ramal, ao passo que o prazo
contratual determina 30 (trinta) dias.

Entendo como infragdio contratual, por parte da Concessionaria, o niio atendimente a
Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, bem como com respostas insatisfatérias, merecendo

aplicagdo de penalidade.

Ocorréncia 520569

Trata-se de reclamagfio (13/03/2011), na qual o cliente relata que solicitou
religamento ha mais de 60 (sessenta dias) e, até o momento, nio foi atendido. Sempre que
entra.em contato com a Concessiondria, ¢ informado de que estdo verificando. Informa que
uma equipe compareceu ao local e ‘observou um problema na tubulagdo ainda nao

solucionado. ,

A Céamara Técnica de Energia ofereceu seu parecer ap6s andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Qcorréncia n® 520569 - (...) Descumprimento do Prazo

Contratual (Anexo Il - Parte 2- Item 13 A do Contrato de Concessio”,

Em suas consideragdes, a Concessiondria informa que, em seu sistema, consta a

ocorréncia como fechada, sem saber precisar o motivo e, por isso, solicitou informagdes
adicionais a drea responsavel. Q"
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Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu
insatisfatoriamente em junho de 2011, bem como a resposta apresentada nestes autos ainda ¢é
incompleta. De toda forma, em contato com o cliente, foi informada que o fornecimento de

gas esta ativo, desde 25/02/2012, segundo reportou a CEG.

Pela simples leitura do resumo da ocorréncia, corroboro com o despacho da
CAENE, pela constatagio de infragio contratual, merecendo, desta forma, aplicagio de
penalidade, pﬂis's.e mostra flagrante desrespeito da Concessiondria, além de ndo saber precisar
0 gue ocorre em seus procedimentos internos, a demora, segundo o cliente, de mais de 1 (um)

ano para solucionar o seu pedido.

Entendo como infragdo contratual, por parte da Concessionaria, o ndo atendimento a
Ouvidoria desta Agéncia em tempo hébil, bem como com respostas insatisfatorias, merecendo

aplicagdo de penalidade.

Ocorréncia 520872
Trata-se de ocorréncia (24/03/2011), na qual a cliente reclama da Concessionaria,

pois informa que aquela empresa fez uma obra em frente ao seu prédio para troca de
tubulagdo. Ressalta que a companhia trocaria o piso da calgada, mas ndo cumpriu com o
informado. Registra que o local afundou e estd um buraco, podendo causar acidentes, Em
varios contatos, era informada que iriam mandar um supervisor ou um téenico, mas, até o
momento, ndo compareceram e, por fim, relata que tem feito contato com a CEG desde o dia

08/02/2011.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos anilise do relato do cliente,
informando que "(..) Ocorréncia onde esta demonstrado um descumprimento as normativas

existentes”.

Em suas consideragdes, a Concessionaria informa, tdo somente, que o servigo foi

concluido. @
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Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessionéria respondeu a
ocorréneia em junho de 2011 e, em contato com o cliente, confirmou que tudo foi
solucionado, segundo a CEG desde 27/06/2011. : :

Néo resta, portanto, qualquer divida quanto a culpabilidade da Concessiondria no
presente processo, ficando a mesma passivel de aplicagio de penalidade por descumprimento
das obrigagbes constantes do instrumento concessivo ¢ Normas Técnicas .vigf:ntes, pois o
extenso tempo de mais de 4 (quatro) meses para resolugdo da reclamagdo do cliente,
certamente, causou diversos transtornos ndo s6 a ele, mas também aos transeuntes daquela
localidade.

Da mesma forma, vislumbro como infragdo contratual, por parte da Concessiondria,

o ndo atendimento & Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, merecendo aplicagio de
penalidade.

Ocorréncia 501382
Trata-se de ocorréncia (30/07/2010), na qual a cliente reclama da Concessiondria,

pois, segundo ela, o técnico da companhia compareceu em seu enderego e informou da
necessidade da troca do duto (teria que quebrar a parede, que ¢ uma coluna de concreto),
considerando que o espago para entrada do duto da chaminé estd menor. Ressalta, ainda a
cliente, que o servigo foi feito pela propria concessiondria em 2001. Informa, também, que
recebeu uma carta avisando que, se, em 90 dias (a partir do dia 15/06), o problema niio fosse

solucionado, haveria o corte de gés.

: Em 29/09/10, a cliente esclarece que recebeu telefonema da CEG e que dois
funciondrios da companhia e dois funciondrios da ENGETEC compareceram ao local ¢
informaram que deveria ser feita nova obra no local. Ressalta que, no dia anterior, recebeu
outra correspondéncia com aviso de corte em 72 horas, porém foi informado pelo técnico de

que deveria desconsiderar a correspondéncia anterior de aviso de corte. @
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Em novo contato da cliente, em 28/12/10, a mesma relata que "f..) em
novembro/2008, chamou a CEG para realizar assisténcia técnica no aquecedor. Naguele dia,
Sforam apontadas algumas inadequagdes e oferecido orgamento para a execugdo das mesmas,
que ndo foi aprovado pelo cliente. Em junho/2010, a CEG tentou retornar ao imével para
verificar se as exigéncias foram cumpridas, mas ndo feve acesso ao apartamento. Em
30/07/2010, a CEG vistoriou o imdvel e detectou as mesmas exigéncias: 'FEITA VISTORIA
COM EXIGENCIAS // CLIENTE NAO PERMITIU LACRAR APARELHO'. Cliente foi
orientado, através de cartas enviadas pela Companhia, a cumprir as exigéncias para ndo fer
corte do fornecimento”. Em dezembro/2010, a CEG, apés visita ao imdvel, constatou o
atendimento das exigéncias e as eliminou do seu sistema.

A Oficina de Garantia da Concessionaria, em 26/01/11, responde que ndo localizou
no sistema da CEG a informagiio de instalagio do aquecedor. Frisa que a cliente-solicitou o

servigo de assisténcia técnica, mas ndo foi realizado por auséncia do cliente.

A Ouvidoria assinala nos autos, como nfo satisfatoria a instalagdo do medidor feita
pela CEG em maio de 2011, pois cita que, antes da ligagdo de um medidor, é necessario que a
CEG cumpra uma vistoria para verificar: estanqueidade das instalagGes, instalagdes dos
equipamentos, condigdes de seguranga dos ambientes. Segundo a nossa serventia, a cliente
estd ligada com a redugdio do didmetro da chaminé ndo permitida pelo RIP, embora a CEG
tenha efetuado a vistoria. Por fim. conclui a Ouvidoria a reavaliagdo do caso e as devidas

providéncias.

A Cémara Técnica de Energia se posicionou apods toda a transcrigdo do caso,

pontuando: "(..)- Ocorréncia n® 501382 - (..) Descumprimento do Prazo Coniratual (Anexo

1l - Parte 2- ltem 13 A do Contrato de Concesséio".

A Concessiondria, em suas consideragbes, informa que, embora houvesse
divergéncias quanto ao didmetro da chaminé instalada na residéncia, entende que a mesma
estd correta. "(..) Para esclarecer todos os pontos, a drea responsdvel informou que serd
necessario levar o aguecedor para a bancada de aparelhos da CEG, certificada junto ao
INMETRO. (...) A Oficina de Garantia entrou em contato com o Sr. Luiz Bisoni, marido da

cliente que (...) ficou de agendar a data para a realizagdo do servigo”. @
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Comunicagio do cliente, via e-mail, em margo de 2012, nfio concordando com o
posicionamento da Concessiondaria em retirar o aquecedor de sua residéncia, e, apés um vasto

relato, informa que sua solicitagfio ainda niio foi atendida.

Atendendo a solicitagio de minha assessoria a respeito de novos esclarecimentos da
ocorréncia, a Ouvidoria desta Agéncia incluiu, em 29/11/13, nos autos as altimas informagdes
obtidas junto & Concessionaria: "Ndo hda nenhuma informagdo nova no sistema da Ouvidoria

da CEG".

Em nova remessa dos autos a Ouvidoria, visando buscar confirmagio a respeito do
atendimento, aquela serventia informa que "Em contato telefonico com este cliente no dia
21/01/2014, esta Ouvidoria foi informada de que ele ndo esta satisfeito com os servigos
prestados pela CEG, pois seu aquecedor foi levado para a bancada de aparelhos da
Companhia, mas até hoje ndo recebeu nenhum laudo ou qualguer informagdo por escrito.
Informa que o unico retorno que teve foi pelo telefone, em contato feito pela Gloria, da

Ouvidoria da CEG, mas deseja informagoes mais concretas ¢ documentadas".

Atendendo ao cﬂnﬁda no oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 17, de 14/02/14, para
que a CEG busque dar celeridade as respostas em aberto e solucionar as pendéncias de forma
satisfatoria, com a consequente comprovagdo nos autos do aceite do cliente, Concessiondria,
através da DIIUILE‘SE'DI 14, em 19/03/14, apresenta a seguinte posi¢do: "(..) A drea
responsavel informou ao cliente que seria necessdrio levar o aquecedor para a bancada de
aparelhos da CEG, certificada junto a IMETRO. (...) A oficina de garantia entrou em contato
com o Sr. Luiz Bisoni, marido da cliente, e ele ficou de agendar a data para a realizagdo do

servigo, sem, contudo, ter entrado em contato com a CEG até presente data”.

Ante as informagdes desencontradas da Concessiondria, demora para resolugiio da
ocorréncia, bem como a auséncia de procedimento diligente de forma a buscar sempre a
satisfagiio do cliente, tendo em vista a reclamagio realizada em junto a CEG em 08/02/11 e a
disponibilidade da mesma para vistoriar o aquecedor em 17/06/11, acrescido pelos
posicionamentos de nosso corpo técnico, entendo pela aplicagiio de penalidade, ndio obstante
determinar que a Concessioniria busque solucionar a ocorréncia de forma satisfatoria. @.
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Registro, também, como infragdo contratual, por parte da Concessionaria, o nio
\
atendimento a Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, merecendo aplicagio de penalidade.

Ocorréncia 520555
Trata-se de ocorréncia (11/03/2011), na qual o cliente reclama da Coricessionaria,
pois fez a solicitagdio de religamento no dia 03/03/2011 e representantes da CEG enviaram-lhe

um e-mail informando que seria feito no dia 04/03/201 1, o que niio ocorreu.

Segundo o cliente, em contato com a Concessiondria, no dia 10/03/2011, a atendente

informou que o técnico compareceu em dois dias consecutivos e niio encontrou ninguém.

Frisa ser impossivel, pois tem uma pessoa o dia todo em sua casa, e no local tem
porteiro, e, portanto, afirma que ndo compareceu ninguém da CEG. Ressalta que, no dia
anterior, foi um técnico ao local e verificou que o medidor estava enferrujado e que iria
retornar para trocar, mas ele ndo apareceu at¢ o momento. Cliente nfio concorda com o

procedimento, pois esta ha oito dias sem gds, com duas criangas e uma idosa em casa.

A Céamara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apés andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520555 - (...) Descumprimento do Prazo

Contratual (Anexo Il - Parte 2- ftem 13 A"

Conforme consideragbes da Concessiondria, a religagdo e a substituigio da vélvula
ocorreu nos dias 10/03/2011 e 11/03/2011, respectivamente ¢ s6 ndo foi procedido antes em
razdo de o medidor-encontrar-se inacessivel, além de nfio ter ninguém no local para assinar a

Ordem de Servigo.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessionaria respondeu a
ocorréncia em 30/09/2011 e informa que, embora indique que tenha sido solucionado o
problema, nfio obteve sucesso em contatar a cliente para confirmar. g
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Secretaria de Estado da Casa Civil
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. Pelo que pude extrair, pode-se vislumbrar que somente foi possivel o atendimento da
cliente em razo da reclamagdio da mesma, niio se mostrando contratualmente correto que se
demore tanto tempo para realizar um procedimento, na medida em que o prazo é de 24 (vinte
¢ quatro) horas e o atendimento realizado em 8 (oito) dias. Assim, entendo ser a

Concessiondria merecedora de penalidade.

Da mesma forma, vislumbro como infragdo contratual, por parte da Cungeasiﬂnﬂria,
o ndo atendimento & Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, sujeito, assim, a aplicagdo de

penalidade.

Ocorréncia 520122

Trata-se de ocorréncia (17/02/2011), na qual a cliente reclama da Concessiondria, em
razio do aﬁmento de suas faturas a partir de dezembro de 2010 e da orientagio da CEG no
sentido de, tdo somente, contatar a GNS, empresa esta que ofereceu uma manutengio
periodica paga. Relata que, ao receber a sua reclamagfio, a CEG ndo analisou seu histérico de

consumdao.

Através de informagdes obtidas de um técnico particular que havia instalado os
aparelhos em sua residéncia, nwd havia vazamento no interior do seu imovel, raziio pela qual a
cliente fez um teste de leitura no reldgio, desligando os aparelhos e observou que, mesmo sem
utilizd-los, o marcador do relégio estava avangando, assim solicitou um técnico da CEG em

sua residéncia.

Houve agendamento para vistoria com desencontros, enfim, em 02/02/11, o técnico
da Concessiondria esteve no prédio da cliente, fez o teste de estanqueidade e constatou
escapamento na saida do medidor e, além disso, foi detectado escapamento maior que 3
litros’hora na ramificacdo que vai do medidor até os pontos de consumo, assim, o

fornecimento foi fechado por questdes de seguranga.

Como foi detectado escapamento na saida do medidor. a CEG refaturou as contas de
11/2010, 12/2010 e 01/2011 para 13m3 (média de consumo do imovel). Porém, o
fornecimento continuou fechado pelo escapamento na ramificagiio de gas. $
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
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Agencia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

No dia 11/02/2011, a CEG esteve no local para testar a ramificaciio e liberar o

fornecimento, caso estivesse estanque. Porém, cliente ndo permitiu acesso ao local e

informou: A administradora ndo fez o reparo da ramificagdo.

No dia 10/03/2011, a CEG retornou ao local e, depois de testar a ramificagéo, liberou
o fornecimento. Entretanto, a cliente continua reclamando, considerando que as faturas

posteriores aquelas datas estavam com valores excessivos.

A Cimara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apds andlise dos relatos dos

clientes, informando que: "(..)- Ocorréncia n® 520122 - (...) Consideramos que houve um

Descumprimento dos Prazos Contratuais do Anexo Il - Parte 2- ltem 13A.

Além disso, observamos que, nas ocorréncias analisadas, o Pardgrafo 3° da
Cldausula Primeira do Contrato de Concessdo também nao f;Ji seguido, pois a Concessiondria
procurard sempre a satisfacdo de seus clientes, obedecendo aos principios de eficiéncia,
regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia, com os

consumidores e modicidade das tarifas".

Conforme consideragdes da Concessionaria, a mesma ressalta que "(..) refaturou as
contas de novembro/2010, dezembro/2010 e janeiro/2011 para a média de consumo das
ultimas trés faturas anteriores a primeira reclamagdo. Para tentar resolver o impasse mesmo
tendo sido detectado escapamento de responsabilidade do cliente na ramificagdo de gds, a
CEG réca!cuiau as contas de fevereiro e margo/2011 para 11 m3 cada uma. As novas faturas

seguirdo para a casa da cliente com nova data para pagamento”.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria esclareceu que a Concessiondria respondeu a
ocorréncia em 30/09/2011 e informa que, em contato com a cliente, confirmou que tudo esta
solucionado, segundo relato da CEG desde 20/06/2011.

Apesar do servigo reclamado, objeto destes autos, ndo ser objeto essencial da
Concesslo, conforme ji exposto em outras ocasides, referida atividade encontra-se inserida na
letra "B", parte 2. do Anexo Il do Contrato de Concessio. 4%
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Desta forma, em sendo solicitada para execuciio de tal atividade, a Concessionaria
deve presti-la no prazo de 48 horas, uma vez que, apos a opgdo do usudrio, ndo lhe cabe mais
declinar de tal obrigagiio ¢ responsabilidade, mesmo se a execugio vier a ser repassada
eventualmente a outrem, parceiro ou nio.

Portanto, inafastavel o dever desta Autarquia de exigir que a prestﬁ;;ﬂn de servigo de
assisténcia técnica seja disponibilizada pela Concessiondria, eis que a faculdade prevista no
Contrato de Concessdo se dirige ao usudrio, exercendo, nesse mister, sua competéncia

fiscalizadora.

Por isso, independente de técnicos da Concessionaria terem comparecido depois da
cliente reclamar de sua atuagdo, entendo que o tratamento dispensado a ocorréncia ser extenso
ao exagero, considerando os 4 (quatro) meses para sua resolugdo. Assim, corroboro com 08
pareceres dos Orgdos técnicos desta Casa, no sentido de a Concessionaria ter infringido
dispositivos contratuais, sendo passivel, desta forma, de aplicagdo de penalidade.

Da mesma forma, vislumbro como infragdo contratual, por parte da Concessiondria,
o ndo atendimento & Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, merecendo aplicagio de
penalidade. ¢

Ocorréncia 520437
Trata-se de ocorréncia (04/03/2011), na qual a cliente reclama da Concessiondria,

pois, de 2 (dois) em 2 (dois) meses, fica sem gas. Ressalta que esse problema acontece devido
a falta de presséo, constatado pelas equipes da companhia que comparecem naquele intervalo

de tempo em sua residéncia,

Em complemento a ocorréncia, cliente informa que técnicos da Concessionaria foram
ao seu enderego no dia 11/03/11, furaram o piso ¢ foram embora, informando que iria uma
equipe da Companhia de engenharia civil para realizar o reparo, porém até¢ 11/04/2011
ninguém compareceu para realizar a reforma do piso. %
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agpéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer apos analise dos relatos dos

clientes, informando que: "f...)- Ocorréncia n® 320437 - (...) Esta ocorréncia demonsira um

atendimento insatisfatdrio da Concessiondria”.

Conforme consideragdes da Concessiondria houve verificagdo na rede e nessa
ocasifio ndo foram detectadas irregularidades. A rua foi inserida no projeto de verificaco

preventiva.

Instada a se pronunciar, a Ouvidoria entendeu que a justificativa enviada pela

Concessiondria, em 25/03/11, gerou uma solugdio ndo satisfatéria, ndo respondida pela CEG.

Em contato com a cliente, a Ouvidoria foi informada que o problema persiste da

mesma forma, com eventual falta de gas em razdo da pressdo.

Atendendo a solicitagiio de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agénciaincluiu, em
29/11/13, nos autos a hltima posi¢do obtida junto a Concessiondria, qual seja: *(...) Segundo a
Owvidoria da CEG, foram realizadas agdes na rede da localidade em 28/03/2012 para evitar

novos incidentes. Apds esta intervengdo, cliente ndo fez mais nenhum contato com a CEG .

*  Em nova remessa, em 27/12/13, para que a Ouvidoria confirme junto a cliente a
resolugdio da ocorréncia, aquela serventia informou que: “(...)Em contato telefénico com esta
cliente no dia 21/01/2014, confirmamos que o problema foi solucionado ¢ ndo ha mais

Y

pendéncias junto a CEG".

Observo que o atraso no cumprimento do atendimento pela Concessionaria,
certamente, causou diversos tm-nsturnns ao cliente, revelando manifesto vicio na prestagio do
Servigo.

Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a
Concessiondria justifica especificamente a demora em seu atendimento. Desta forma,
corrobora com o0s pareceres dos orgaos técnicos desta Casa, pela necessaria aplicagio de
penalidade de multa, tendo em vista que se levou 1 (um) ano para resolver efetivamente a
ocorréncia, considerando a reclamagéo reqlimda em 04/03/11 e a sua resolugéio em 28/03/12,

conforme confirmagéo da prépria CEG. @‘_‘
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretarin de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Entendo como infragio contratual, por parte da Concessionaria, o ndo atendimento a
Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, bem como com resposta insatisfatoria, merecendo

aplicagio de penalidaﬂ&
Parecer da Procuradoria

Finalizado o conteddo resumido das reclamacgdes, registro o parecer da nossa
Procuradoria, que concluiu, em relagio a todas as ocorréncias, que : “(..) Conforme
transcrigdo da documentagdo nos autos, corroboramos com o entendimento da CAENE
(Camara Técnica de Energia) da Agéncia Reguladora" e que "(...) A Concessiondria CEG, a
nosso ver, infringiu clausulas contratuais, (...) sujeitando-se as penalidades transcritas na

Clausula Décima do instrumento concessivo ™.

Pelos motivos acima elencados, e atento a todas as informagdes e posicionamentos

de nossos 6rgdos téenicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar & Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12
(doze) meses anteriores a data da pritica da infragiio, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17', inciso VI, da [nstrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a
ocorréncia 513843,

11 - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no pgmen'tua] de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos altimos 12
(doze) meses anteriores a data da pré;tica da infragfio,’ com base na Cldausula Décima do
Contrato de Concessiio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugcio Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a

ocorréncia 520315. &

L A 17, Sem prejuleo do disposto em lei e nos Contratos de Concessilo, as Cnmsshﬂﬁumﬁuwplunmﬂﬂkdcﬁﬂﬂkﬂ‘.’ﬂﬁﬂ ol
MULTA do GRLUPO [1 serpre que, sem justo mative

.

. VI, deixarem de stingr qualguer uma das Metas de Qualidade ¢ Segumnca refendas no ANEXO 11 dos Contratos de Concesslio, nos pruos e
condighes [ fixados ou em novos pruceos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multn para cada item desatendido
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2 e

111 - Aplicar & Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
‘g{’é’ﬁt' imos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12
(doze) rﬁeses anteriores 4 data da pratica da infragiio, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 16°, inciso III*, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a

ocorréncia 519645,

IV - Aplicar a4 Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12
(doze) meses anteriores a data da pratica da infragdio, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instru¢io Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a
ocorréncia 520618.

V - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos Gltimos 12
(doze) meses anteriores a data da pratica da infragio, com base na Clausula Décima do
Contrate de Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao aﬁumdn no presente processo relacionado a
ocorréncia 520569. ' '

VI- Aplicar & Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de D,Dﬂﬂ#l% (dois
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 Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado &

' ocorréncia 520872, @9

3
A 16, Sem prejuiso do disposto ém bet & nos Contrtes de Concesslio, &s Concessioninias estanio sujeitas a penalidade de ADVERTENCIA ou

MULTA do GRUPD | sempre que, sem justa motivo:
(-}

iy 111, desxarem de prestarem aos consumidores esclarecimentos sobre o prestaciio de servigos.
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VII - Aplicar a4 Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12
(doze) meses anteriores a data da pritica da infragfio, com base na Cldusula 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 a

ocorréncia S01382.

VIII - Aplicar & Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12
(doze) meses anteriores 4 data da pritica da infragdo, com base na Cldusula 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 a
ocorréncia 520122. | |

IX - Aplicar 4 Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0006% (seis

décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos Gltimos 127

(doze) meses anteriores a4 data da pritica da infragdo, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessdio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a

ocorréncia 520437,

X - Determinar i Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energid e a
Céamara Técnica de Politica Econdmica ¢ Tarifaria, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infragfio, nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007, para os casos

nos quais foram aplicadas penalidades de multa.

XI - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Cldusula
Décima do Contrato de Concessio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio
Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no presenie processo
relacionado 4 ocorréncia 520555. 1@,
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Governo do Estado do Rio de Janeiro

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

XII - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia. a
lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007. devido ao apurado no presente processo relacionado a

ocorréncia 520555.

XIII - Aplicar & Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia em todas as ocorréncias,
com base na Clausula Décima do Contrato de Concesso, combinado com o art. 187, 1°, da
Instrugdo Normativa n®. 001/2007, por ndo ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta
AGENERSA em tempo habil. '

XIV - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara -Téc:nica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007.

XV- Determinar que a Concessiondria CEG busque contatar o cliente da ocorréncia 501382,
de forma a solucionar a pendéncia existente de forma satisfatoria, no prazo de 30 (trinta) dias,

com a consequente comprovagao nos autos do aceite da CAENE.

E 0 volo.

JA

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator

' Art. 18, Sem prejuizo do disposio em lei ¢ nos Contratos de ConcessSo, as Concessiondrias estarflio sujeitss a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 11T sempre que, sem justo motivo;

(.2

1. deixarem de adotar, nos prazos estabelecides pela AGENERSA, as providéncias indicadas para restabelecer a regularidade ou garantir a
qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil L
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA nZ0 30
DE 26 DE MAIO DE 2014,

CONCESSIONARIA CEG - RELATORIO DE OCORRENCIAS NO
SISTEMA DE OUVIDORIA COM MAIS DE 30 DIAS SEM
SOLUCAO.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA F
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas

atribuigbes legais e regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo. Regulatério n°
E-12/020.211/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos tltimos 12 (doze) meses
anteriores a data da prética da infragiio, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessdo,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido
ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 513843,

Art.2° - Aplicar 4 Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por centa), sobre o faturamento da Concessiondria nos Gltimos 12 (doze)
meses anteriores 4 data da prdtica da infragio, com base na Cliusula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 520315. '

Art.3° - Aplicar 4 Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos 12 (doze) meses
anteriores a data da prética da infragio, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessio,
combinado com o art. 16, inciso 111, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido
ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 519645.

Art4® - Aplicar 4 Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos (ltimos 12 (doze) meses
anteriores & data da prética da infragdo, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessio,
combinado com o art. 17, inciso V1, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido
ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 520618.

& P
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Art.5" - Aplicar 4 Concessiondria CEG. a penalidade de multa no percentual de 0.0005% (¢cinco
dgecimos de milésimo por cento). sobre o faturamento da Concessiondria nos altimos 12 (doze) meses
anteriores & data da praitica da infra¢dio, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessio,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.? 001/2007, devido
ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 520569.

Art.6” - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos tltimos 12 (doze) meses
anteriores 4 data da pratica da infracdo. 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 apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 520872.

Art.7® - Aplicar & Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos Gltimos 12 (doze) meses
anteriores a data da pratica da infragdo, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessiio,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido
a0 apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 501382,

Art. 8" - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de (,0002% (dois
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessiondria nos ultimos 12 (doze) meses
anteriores & data da pratica da infrago, com base na Cldusula Décima do Contrato de Concessdo,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido
ao apurado no presente processo relacionado  ocorréncia 520122.

Art. 9° - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de multa no percentual de 0,0006% (seis
décimos de milésimo por cento), sobre o faturamento da Concessionaria nos altimos 12 (doze) meses
anteriores 4 data da pritica da infragio, 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 a ocorréncia 520437.

“Art.10° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia e a
Camara Técnica de Politica Econémica e Tarifiria, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infragio, nos termos da Instrugdio Normativa- AGENERSA/CD n®. 001/2007, para os casos nos quais
foram aplicadas penalidades de multa.

Art.11° - Aplicar & Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Décima do Contrato de Concessido, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado d ocorréncia .
520555.

Art.12" - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondepte Auto de Infragiio, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
n®. 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 5?.{1555
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Art.13° - Aplicar a Concessiondria CEG, a penalidade de adverténcia em todas as ocorréncias, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art, 18, I, da Instrugdo
Normativa n°. 001/2007, por ndo ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em

tempo habil.

Art.14° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cadmara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD
n 001/2007. g

Art.15" - Determinar que a Concessioniria CEG busque contatar o cliente da ocorréncia 501382, de
forma a solucionar a pendéncia existente de forma satisfatoria, no prazo de 30 (trinta) dias, com a
consequente comprovagio nos autos do aceite da CAENE.

Art.16° - Esta Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 26 de maio de 2014,

5.0,
José Bjgmarck Vianna d
selheiro-Preside
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onselheiro-Relator
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