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Govern do Estado do Rio de Janciro

Secreturis de Estado da Cosn Civil
Apncin Regaladora de Energio ¢ Sancamenis Bisico do Estodo di Rio de Junclon
Processo n', @ E-12/003.266/2014.
Draain de auinacio: 04045200 4,
Concessioniria: CEG:
Assunto: Ocormréncia registrada no Ouvidoria da AGENERSA, sobre demora

na ligagio de gis, Ocorrdneia 544402
Sessiio Regulatoria:  26/08/2014.

RELATORIO

O presente processo foi iniciado pelo Protocolo Geral, por determinagio da
Secretiria Executiva, tendo em vista 8 Cl AGENERSA/OUVID n® 085/2014', meio
pelo qual a Ouvidoria informou a existéncia da pcorréncia n.® 544402, que versa sobre
demora no fomecimento de gds relativo so pedido efetuado pela Sra. Magda J. dos
Santos.

Segundo relato extraido de histbrico de atendimento de fls. 05/06, & usuaria
solicitou o fomecimento junte 3 Concessiondria em 02022014 e foi atendida em
21/02/2014, conforme informagio da proprnia CEG.

Posleriormente, através de oficie’, foi dado ciéncia da abertura do processo &
Concessiondria CEG,

Em Reunifio Interna, através de Resolucdo n.” 432 de ll.':'hl'l.'lfflﬂl]i-li'.'+ v referido
processo foi distribuido a minha relatoria.

Aftravés da carta DIJUR-E-827/14, a Concessiondria trouxe aos autos copia do

histérico da ocorréncis em seu sistema’:

IT. : ._}
1" Reclamagdo Agenersa:

"Fla, 04 - *Femho solicitar orientogdes de como proceder com relagdo & ocorrdneia #® 544402, registrada netta
Chvidoria ém §LOXNI014 para trater o reclomapdo da Sra. Mapda Jose dos Santos sobve demora da CEG na
ftelagdn oo gas e s residdneds [ "

* Fls. 0 - Oficio AGENERSASECEX n® 23514,

* Fls. 09,

*Fls. 15717.
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Governa do Estudo do Rio de Janeiro
Seervinria de Extado da Cosn Civil
Agincis Regulodora de Energls ¢ Sanesmento Bdsico do Estada div Rin de Janelkrg

OFGAN/AGENERSA. Cliente deseja colocar medidor e mibulagdo
em sen apartamento. Ao entrar #m contafo com g Cld, recabe
Intimeras e diversas respostas diferentes, sem uma solugdo, e atnda
sem gax hd aproximadamente 10 dias. Cliente apenas solicita gis e
espera wuma solugdo. Sollcita providéncias com urgdncla junto. a
Agenersa, .

(ol
I'* Resposta Cuvidoria:

(s

Informamos gue o medidor havig sido retivado, em fungdo de
atraso no pagamento das faturas de responsabilidade do antigo
maragar,

Exclarecemos que o medidor fol instalado no dia 2172, conforme
normas do RIP (Regulamenio de Instalagies Prediais),

fand

2" Reclamapdo Agenersa:

OFGANAGENERSA: REINCIDENCIA. OCORRENCIA 544402
SOLUCAO NAQ SATISFATORIA. SOLICITO O ENVIO DO
HISTORICC? DE  CONTATOS, AGENDAMENTOS E
ATENDIMENTOS PRESTADOS A ESTE CLIENTE.

fid

2% Resposta Chuvidoria:

f..d

Informamos gue o primeire contato do clignte com a.companhia foi
ro dia /2. Na ocasiffo ¢ sistema crion o servigo de religacdo por
pagamento para o dia 42,
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Croveritn do Exsde do Rio de Jonero
Secrvtaria e Estado da Caan Civil

Agéncis Reguladora de Energia e Soncamento Bisico do Estado doe Rio de Janeing

Esclarecemos que na data agendada o técnico verificou gue ¢ local
exfava serm medidor ¢ sem medida ao aifa. Por esse mativa, a

refligagdo ndo ocorrei.

Salientamos que a cliente foi atendida pelo sefor de vendas no dia
212, e o medidor Instalado conforme normas do  RIP
(Regulamento de InstalagBes Prediais) na data. (... }"

A CAENE, apds anilise dos autos se manifestou’;

fad

O presente processo frata da Ocorvéncla 544402, registrads no

Ouvidoria desta AGENERSA

Analisando o historico da ocorréncia constante dax folhas 03 e 04,

temos oF seguintes ponlos a considerar:

. Cliente reclama no dia 110232014, sabre a demora da CEG
na instalogdo de gds em sua residéncia,

o A Concessiontiria em 27022014, responden’ 'Informamios
gue o medidor havia side retirado, em fungdo de atraso ne
pagamento das faturas de responsabilidade do antigo morador,
Esclarecemos que o medidor foi instalade no dia 21/2, conforme
narmas do RIP (Regulamento de Instalagdes Prediais)'

. A euvidoria da AGENERSA enviou SNS a CEG, selicitando
o Histdrico de contalos, agendamentos e atendimentos prestados

. an cliente e em 2403/14, recebeu a seguinte résposta: Informamos

que 0 primeiro contato do cflente com a companhia fol no dia
02/02/14. Na ocasido o sistema criou o servigo de religagdo por
pagamento para o dia 40214, Esclarecemos que na data
aEendada o féenico verificon gue o local estava sem medidor @ sem

medida a0 alto. Por gsse wmorive, a refieagdo ndo  ocarren,

*Fls. 19.
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Governo do Estado do Rio de Jancire
Secreturiu de Estado da Coxa Civil
Aglocis Reggudndora dp Energia e Saneamento Baudeo do Estado do Rio de Janeiro

Salientamos que a cliente foi atendida pelo setor de vendas no dia
21204 e o medidor instalado confoarmme normas do RIP, na data”

- Em resposta ao Oficio CAENE N® 07914, de 05/05/14, a
Concessiondria emviou a DIJUR-E-887/14, com as informagdes
constantes no Histdrico de Arendimento, ar fis. 03 e 0, afdm da
reclamagdo da cliente que deseja cofocar medidor em seu apro,
Ao entrar em contato com a CIA., recebe inimetas ¢ diversas
respostas  diferentes, sem uma solugdo e ainda sem gds hd
aproximadamente 10 dias. Cliente apenas solicita gds ¢ espera
uma solugdo. Sollcita providéncias com urgénela o AGENERSA. ;

Diante do exposte acima, a Concessiondria confirmou gue o
primeiro contato da cliente foi em 027022014, porém a instalagdo
do medidor, apesar do problema acarretado pélo antige marador,
ocorrew em 21/02/14, descumprindo o Anexo [, Parte 2, ltem 13-
A, colocagdofretivadaisubstituipdo de medidores, bem como a
Clausula 1% Parderafo 3% ambos do Contratoe de Concessde.f..)"

Em resposta ao oficio AGENERSA/CODIR/IB n® T4/14, que estubeleceu
prazo de 10 (dez) dias para manifestagdes, o Concessiondria informou:

"(...) Apds eselarecimentos prestados pela CEG nos aulos, através
de recente parecer da lavra da Cdmara Técnica de Encrgia
{CAENE)} da AGENERSA, de [fis. 1920, alcangou-se o
enlendimento de que 'apesar do problema acarretado pelo antigo
maorador’, ocorren atraso na instalocdo do medidar,

Ocarre gue o fate citado pela CAENE ndo pode ser simplesmente
superado, haja vista gque o atraso fol provocads fustamente pelo
‘problema acorretado pelo antige morador'. Trata-se de clara
incidéncia de excludente de culpabilidade, por fota de
respomsabilidade de terceiro, gue impede a consolidagdo do mexo

cenesal enire o apdo da Concessiondria ¢ o evenio,

R
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Coverno do Exinda do Rio de Janoiro
Secreturis de Extndo da Coan Civil

Agdneia Heguladora de Energla ¢ Saneaments Bisico do Estado de Blo de Jansiro

Dessa forma, resta claro, como confirmado pela CAENE, que a
agdo  de IEH.:ﬂra provocou o atrase no atendimento e, em
consequéncia, o descumprimento ao Contrato de Concessdo, no
enlanio, diferente do gue apontow a CAENE, tal fato ndo pode ser
olvidado na apuragdo dos aconfecimentos, mormenie porgue uma
vez constatado que o resultado fol causadn por agdo de terceiro,
caracierizando, assim, excludente de responsabilidade gque rompe
o nexo de causalidade, deve ser afastada a responsabilidade da
CEG.(..)" (Grifos no Original )

A Procuradoria, par seu tumno, opinou®:

)

Informa a Concessiondria CEG que o atraso deu-se em razdo do
problema ter sido acarretodo pelo antigo morador, demonstranda
segundo-ela, incidéncia de excludente de culpabilidade, por faio de
responsabilidade de ferceira, que impede a consolidagde do mexo

catesal entre a apfo da Concessiondria & o evento,

fd

Distante estd, de acordo com a definicdo de nexo causal, @
existénela da incidéncla do nexo causal do caso em aprego, pois o
prazo de religapdo em muilo wltrapasson o que extd transcrito no
dispositive contratual. Anexo I, Parte 2, ltem 13-A.

Trato-se claramente de demora na religacdo do gis no residéncia
da cliente, conforme documentopdo dos autos e histdrico do

atendimento,

()

Alids, diga-se que a Delegativia confirmon gque o primeive contalo
da cliente se dey em 02022014, pordm a instalagdo do medidor,
apesar do problema acima . averfado, ocorren em 200214,

" Fls. 33042
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Governo o Esinda do Rio de Jonetro

Secretaria e Extado dn Casa Clvil
Aplncis Regulndars de Encrgia ¢ Saneaments Risico dia Estuda do R de Janeinn

descumprindo  portanio o Anmexo Il Parte 2, ltem 13-4,
colocagdo/retivadalmubsiiiuigdo  de  medidores, bem como a
Claustla 1% §3° ambos do Contrato de Concessiio,

Portanio, de acords com o disposto nos autos, verificamos os
descumprimentos assinaladas no Pavecer do Orgo Téenico da
AGENERSA, de fls. 1920.1..)"

Por intermédio de minha assessoria, através do oficio AGENERA/CODIR/AB
n” 119/2014°, a Concessiondria CEG foi intimada a apresentar razdes finais, o que fez
as flg, 49/50, sustentando:

leesd

Primacialmente, a Companhia vem apresentar sua discordancia
anle aos pareceres emanados pelas respectivay CAENE, s fls.
19/20 e por esta respeitavel Procuradoria, ve: gue, conforme
amplamente  exposto  através  da  DLUR-E-1015/2014,
protocolizada em 27/05/2014, ndo se deve julgar ‘como infime o
Jalo do atraso no pagamenio de faturas do antigo morador, que
ensgjou a refirada do medidor e gue resullon, consequentemente,
na necessidade de wm pove agendamento para que a solicitagdo do
cliente forse arendida,

Ademais, reifercmos of argumenfos  sustenlodos atrowds  da
correspondéncia  supracitada, por  enfendermos que a
Concessiondria envidou os esforgos pertinentes ao caso, ¢ esle se
apresenta eivado por mera ponfualidade a que ndo dew causa,
visto o universo de clientey que atwalmenmte sdo arendidos

poriualmente pela Companhia.
Par este moiive, a Concesriondria  insurge solicitands o

provimenio declaratorio de inexisiéncia de culpabilidade da CEG

por estar continuamente voltada cumprimento  dos  ditames

principioldgicos que regem a prestagdo do servigo piblico &, por

? Fl. 43,
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Governo do Extado do Rio de Janeiro
Secrciwria de Fstodu da Casa Chil '
Agnein Reguladors de Encrgin e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Jancir

certo haver imprimido os esforgos inerentes ao éaso, bem como,

pede o arquivamento do presenie processo € encerramenio do

feito.(...)"

E o relatirio,

%,C/’ J
José Bismarck mna de §

Consellyeiro-Presidente-Refator
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Gaverne de Exindo do Rip de Jancire
Secretaris de Estado da Casa Civil
Apencia Repulmbora de Energin ¢ Saneamento Bisico do Estado do Wi de Janelro

T e e

Processo n®, : E-12/003 266/2014.

Data de n-utunqin: 04/04/2014.

Concessiondria: CEG,

Assunto: Ocoméncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA, sobre demora na ligagdo
de gas. Ocorréncia 544402

Sessiio Regulatoria:  26/08/2014.

VoTo

() presente processo tem como objetivo andlise da ocorréncia n® 544402 que versa sobre

demora no fornecimento de gas relativo ao pedido efetuado pela Sra. Magda J. dos Santos.
Conforme s¢ depreende dos autos, a usudria tinha como objetivo a prestagio de
servigos de fornecimento de gis em sua residéncia. : n
A solicitacio do servigo foi realizada no dia 02/02/2014 e somente for atendida pela
CEG no dia 21/02/2014, ou scja, apds 18 (dexoito) dias.
Verifica-se ainda que a ocorréncia foi aberta na Ouvidoria desta AGENERSA em

11/02/2014. data também do envio & Concessiondria. A resposta informando a data do fornecimento
foi encaminhada pela CEG em 25/02/2014.

Assim, a CAENE, acertadamente, concluiu pelo descumprimento da Cléusula Primeira,
Paragrafo Terceiro, além do Anexo II, Parte 2, Item 13 - A - colocagfio/retirada/substituicio de
medidores, ambos do Contrato de Concessdo. Entendimento este que foi acompanhado pela
Procuradona desta Agéncia as fls. 23/24,

A CEG, mediante razdes finais discordou dos pareceres da CAENE e da Procuradoria
alegando como tese de defesa que o atraso no fornecimento de gas a usudria se deu por conta de

atraso no pagamento das faturas pelo antigo morador do imdvel.

Alegou ainda que "(...) envidou os exforgox pertinentes ao caso, ¢ este se apresenta efvado
por mera pontualidade o que ndo deu causa, visto o universo de clienies que otualmente sdo arendidos

pontualmente pela Companhia (... )"

Nesse contexto, resta evidente a auséncia de fundamentos da Concessiondria em sua

defesa, eis que em suas petigdes, 8 CEG somente explica o porqué da falha,

Commihair Fresdeie Josk Bssand Yions de-Sega — Provens, o', B- 12,/003.268 /2014
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Governa o Estado do Rio de Janeire
Secreiaria de Estndo da Casa Civil
Agencin Reguladors de Energin ¢ Saneamentn Bisico do Eslada do Rio de Janelry

Desta feita, ndo ha dﬁvidas quanto ao inadimplemento dos prazos previstos no Anexo 11,
Parte 2, item 13-A, do Contrato de Concessiio tal como a sua Cliusula Primeira, Pardgrafo Terceiro,

E ainda, levando em consideragio as razdes expostas pela CAENE ¢ Procuradoria, nio
h# como deixar de considerar a Concessiondria CEG responsdvel pela demora no atendimento a
cliente na ocorréncia em aprego, atuando em desarmonia com os prazos aos quais deve se submeter,

motive pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

o Aplicar & Concessiondria CEG, penalidade de multa de 0,00005% (cinco centésimos de
milésimo por cento) sobre o seu faturamento nos Gitimos 12 (doze) meses anteriores 4 data
da pritica da infragfo, pela demora no atendimento a clienie na ocorréncia n.” 544402, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no art. 17, Inciso VL1, da Instrugio
Normativa AGENERSA/CD n.” 0012007,

e [Determinar i Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara de Politica Econdmica e
Tarifiiria ¢ Cimara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos

da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n® 00172007 ¢ da Instruglio Normativa
AGENERSA/CD n.® 014/2010.

E CiiHe Volo.

José Biy mm
Canselh President for

Constheire Pregdents José Tamardk Vionno de Soure = Fromsns, 0" B- 12003264 /2004
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Governe do Estaido do Rio de Janeira

Secretaria de Estado da Cava Civil
Agéncia Repuladora de Energin ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeire

DELIBERACAO AGENERSAN" 0150 DE 26 DE AGOSTO DE 2014.

Concessiondirin CEG - Ocorréncia registrada na
Ouvidoria da AGENERSA, sobre demora na ligacho
de gis. Ocorréncia 544402,

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTE
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuigbes lepais e
regimentais €, tendo em wvista o que consta no Processo Regulatério n® E-120003.26672014, por
unanimidade,

DELIBERA:
Art. 1* - Aplicar & Concessiondria CEG, penalidade de multa de 0,00005% (cinco centésimos de
milésimo por cento) sobre o sen faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da pritica da
infra¢iio, pela demora no atendimento a cliente na ocoméncia n.° 544402, com base na Cliusula Décima
do Contrato de Concessfio e no art. 17, Inciso V1, da Instruclio Normativa AGENERSA/CD n.®
0012007,

Art. 2% - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a Cémara de Politica Econdmica e
Tanfiria e Cimara de Energia, a lavratura do comrespondente Auto de Infragiio, nos termos da Instrugiio
Nomuativa AGENERSA/CD n.® 001/2007 e da Instrugio Nomativa AGENERSA/CD n.® 0142010,

Art. 3" - A presente Deliberagdo entrard em vigor na data de sua publicagiio.

Rio de Janeiro, 26 de agosto de 2014.

in Carlos Santos

Conselheiro
Roosevelt gmsﬂ Fonseca Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro Conselheiro
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