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Governo do Extado do Rio de Janeiro
Secretnrin de Estade da Casa Civil
Apéncin Regulsdora de Energia e Sonenmento Bisies do Estado do Rie de Janciro

Processo n".: E-12/003.179/2013

Autuacio: 11/03/2013

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA com

mais de 30 dias (periodo entre 01 e 30/06/2012).
Sessiio Regulatéria: 28 de janeiro de 2015

RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da REQ) AGENERSA/SECEX n®,
129, de 05/03/13, em razdo da Comunicagdo Interna OUVIDORIA N° 144/2012, que trata das
ocorréncias n® 530387, 530403, 530405, 530418, 530436, 530437, 530462 ¢ 530492, registradas
na Quvidoria da AGENERSA hé mais de 30 dias (periodo entre 01 ¢ 30/06/2012), ¢ tem por
finalidade avaliar as reclamagdes dos clientes da Concessiondria CEG.

MNa comunicacdo interna n® 144/2012, a Ouvidoria anexou o histérice de atendimento
das ocorréncias acima relacionadas, contendo informagdes prestadas pela Ouvidoria da
Concessiondria, bem como, ao longo da instrugiio processual, foram apresentados pareceres dos

drggfios téenicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria, que serfio sintetizados a seguir.

Visando facilitar a compreensdio, abaixo serfio apresentadas as Ocorréncias com
informagdio da Ouvidoria da AGENERSA, da Ouvidoria da CEG e parecer da CAENE e ao final,
tendo em vista as manifestagies procedidas de forma global, pronunciamento da Concessionaria

e da Procuradoria desta Agéncia.

Ocorréncia 530387 - Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em
04/06/2012, na qual a "(..) S Maria Helena informa que na rua Nelio Pinheiro, entre os
mimeros 300 ¢ 330, na Cidade Nova, ha um vazamento de gds na rua. Ja solicitou assisténcia da
Ceg e estd desde margo com este problema. (...} Informa que a Ceg foi até o local e quebrow a

rua, mas somenie levou transtornos ao local. Informa que wma funciondria de sua empresa

passou mal pelo cheiro de gas™. L@}
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Governo di Estado do Rio de Janeira
Secretarin de Extade da Casa Civil
Agénvia Regulndorn de Evergin ¢ Sanenmento Bisico do Estade do Rio de Janeiro

Em 14/08/12, a Ouvidoria da CEG informa que "(...) de acordo com o setor
responsdavel, a Emergéncia da Companhia sanou o escapamento existente na Kua Nevi Pinheiro

e concluin todas as reposicdes do local™.

A Camara T'éenica de Energia em seu parecer registrou que "(...) Ocorréncia n® 3303587

- A reclamagdo foi solucionada, entretanto, pelas informagdes contidas, (..) o setor de
emergéncia da Concessiondria demorou, pelo menos, sele dias para debelar um vazamento de
gas, prazo oitenta ¢ quatro vezes maior que o prazo de alendimenio estabelecido na parte 2, do
Anexo Il do Contrato de Concessdo”. Em 21/08/14, a CAENE complementou seu parecer
informando que "(....) houve descumprimento de prazo estabelecido na parie 2, do Anexo I do

Contraio de Concessdo e caput da Clausula Quarta™

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Apéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "(..) Segundo a cliente, sua solicitagdo junto é
CEG teve inicio em margo de 2012 ¢ 56 foi resolvida logo depois que reclamou na AGENERSA,
o que ocorreu em 04/06/12. Segundo a Concessiondria, a emergéncia sanou o problema em

13/006/12".

orréncia 530403 - Traia-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em

04/06/2012, na qual a cliente informa que () Agendadas 3 tentativas para instalagdo de gds,
sem solugdo do problema, nos dias 17, 30 de maio e 0 de junho, quando o (écnice ndo
compareceu. Duas reclamagiies feitas (a primeira no dia 01/06/12 com atendente Patricia ¢ a
segunda com Camila no dia 04/06/12, pelos protocolos 2383440167 e 2385054771,

respectivamente)”.

Acrescenta o cliente que "(..) o problema ainda ndo foi resolvido... Sexta feira (dia
08/06/1 2) uma equipe veio pava a inspegdo ¢ realizow um corle na porta e outro na jancla, mas

ainda néo procedeu a instalagdo do gas. Porém agendaram para quarta feira (13/06/12)". Por
' fim, reclama que ja esta ha um més sem o fornecimento de gas. g}
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Governo do Estado do Ria de Janeiro

Secretarin de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energla ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janciro

Em 28/06/2012, a Ouvidoria da CEG informa que "{.) de acorde com o selor
responsdvel, o fornecimento de gds foi liberado de acordo com as normas exigidas pelo
Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP) no dia 14/06/12"

Através de despacho a Ouvidoria da AGENERSA informa que "(.) Em e-mail,

28/06/12, cliente confirmou que o problema foi solucionado”.

A Cémara Técnica de Energia em seu parecer registrou que "f...) Ocorréncia n® 530403
- A Concessiondria confirmou que a ocorréncia registrada procede e que deixou de cumprir
trés agendamentos com o futuro eliente por "problemas operacionais no Call Center”, sem
melhores explicagdes. Desta forma, na prestugdo de seus servigos, a Concessiondria nio
procuron satisfazer ser futuro cliente, desobedecendo aos principios da eficiéncia, gualidade ¢
corlesic. Apds os descompromissos regisirados, a Concessiondria conseguin cumprir wm
agendamento e liberow o fornecimento do gdy para o Reclamante”. Em 21/08/14, a CAENE
complementou seu parecer informando que "f..) howve descumprimento do §3° da Clausula

Primeira do caput da Clausula Quarta. O fornecimento de gas foi efetuado”.

Em atendimente ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "(..) Segundo a cliente, sua solicitagdo junio d
Ceg teve infcio por volta do dia 17/05/2012. Segundo a Concessiondria, a instalagdo d{; mfd;'dml'
ocarren no dia | ;ffﬂ'ﬁ.r" 12. v gue foi confirmado pelo cliente em email do dia 28/006/12.

Ocorréncia 530403 - Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em
04/06/2012, na qual o cliente reclama que "(..) desde o dia 17.04.2012, esta solicitando
instalagdo do gds na Rua do Senado, 177, Ceniro. Informa que hofe, dia 04.06.2012, esteve na

loja da Ceg em Niterdi solicitando resposta e a alendente lenton contato com o Setor
responsdvel, mas ndo conseguin localizar ninguém, ¢ ficou de entrar em contato, mas alé a

presente hora (16h20) ndo recebeu nenhuma ligugdo. Pede wrgéncia, pois no enderego da
solicitacdo serd inaugurado um restauranie” (@
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Coverno do Estado dn Bio de Janeivn
Secretarin de Estado da Casa Civil )
Agéneia Reguladern de Energin e Saneamento Bisico do Extado io Rio de Janelro

Em 10/08/12, a Ouvidoria da CEG informa que, "(..) de acordo com o setor
responsdvel, o cliente estd realizando obra civil na loja e, em paralelo a Companhia executard

obra de ramal, Esclarecemos gue o contrato estd com o eliente para andlise ¢ assinatura”.

Através de despacho a Ouvidoria da AGENERSA informa que "f..) Cliente ndo
responden ao ¢-mail enviado em 10/08/2012, quando pedi que me confirmasse a resposta do

CEG, embora a solugdo da problema ainda extivesse em andamento”

A Céimara Técnica de Energia em seu parecer registrou que "(..) Qcorréncia n® 5304035
- O Reclamante efetuou sua primeira solicitagdo para fornecimento de gas em 17/04712 e até
VORI 2 a solicitagdo ndo tinha sido atendida ¢ a Concessionaria ndo apresentou justificativa
detalhada sobre a demora, demonstrando falha na qualidade da prestacdo do servigo,
desobedecendo aos principios da eficiéncia, qualidade ¢ cortesia”. Em 21/08/14, a CAENE
complementou seu parecer informando que "(..} houve descumprimento do $37 da Cldusula

Primeira do caput da Clausula Quaria (..)",

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "(...) Segundo a cliente, sua solicitagdo junto &
Ceg teve inicio no dia 17/04/2012. Segundo a Concessiondria, a instalagde do medidor ocorreu
no dia 21/11/12, o gue foi confirmado pelo cliente na época via telefone e também em email do
dia 21/05/13",

#

Ocorréncia 530418 - Trata-se de ocorréneia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em
05/06/2012, na qual o cliente reclama da CEG, "(_..) pois fez uma solicitagdo no dia 03/05/2012
¢ deram um prazo de 20 dias. Passaram os 20 diay ¢ nada foi feito. Relata que no dia
(01/06/2012, retornou & agéneia ¢ o atendente informon gue ndo tinham resposta o dc.-{'. pois a
pessoa que estava com a solicitagdo estava no almogo, mas que iria resolver, e até a data

presente ainda ndo recebeu nenhum contato™

Em 14/08/12, a Ouvidoria da CEG informa que (.} de acordo com o setor
responsdvel, ndo ha para o referido imovel, o ramal da CEG que interliga a rede de gds.

Esclarecemos gue conforme o setor responsdvel, a previsdo inicial é para setembro/2002 ¢ a

TPO é de N° 220/12. '@f
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Governe do Estndo do Rio de Janeiro
Secretarty de Estado da Causa Civil
Agénein Regulndora de Energln e Saneamento Biasico do Estuido do Rio de Janeire

Em 20/08/2012. acrescenta a CEG que "(.) a primeira vistoria ocorreu no dia
20006712, Exclarecemos gque o numero do processo na OCOR é 26/32606 Ef.?ﬂf.? ¢ foi
protocolado em [7/08/201 2",

Através de despacho, a Ouvidoria da AGENERSA informa que "(..) Enviei nove e-mail
ao cliente, em 21/05/13, solicitando informagdes sobre a solugdo do problema”.

A Cimara Técnica de Energia em seu parecer registrou que "f...) Ocorréncia n® 330418

- Das informagdes colhiday junto ao Reclamante e fornecidas pela Concessiondria montei a
seguinte linha do tempo: protocolizagdo de pedido de licenga a Prefeitura em AGO2012:
implementacdo do fornecimento em NOVZ0I2. (..) Ndo consta do presente processo a data de
publicagdo da licenga, nem o prazo para a execugdo da obra, entretanto, o lempo decorrido
entre a solicitagdo ¢ primeira vistoria e o tempo decorrido entre a primeira visioria ¢ o pedido
de licenga, extrapolam o prazo de irinta dias concedido pelo Contrato de Concessdo para a
execugdo de um ramal”. Em 21/08/14, a CAENE complementou seu parecer informando que
“f...) houve descumprimento do Anexo I, Parte 2, Item 12-A. () despacho da Cuvidaria informea

que o cliente confirmou que a ocorréncia foi solucionada”.

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
o despa

=

atravée acho de 17/12/14, esclar e ") Seeundo a cliente, sua solicitacdo funto d

CEG teve inicio no dia 03/05/2012 ¢ 50 ﬁn‘ atendida em 26/11/12, conforme email do dia
27/05/13"

Ocorréncia 530436 - Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em
05/06/2012, na qual o cliente reclama de sua fatura, considerando que "f..) esta com o valor
muito além do sew consumo. Ja soliciiou vistoria e foi verificado gue ndo ha vazamento no
medidor ou dentro do apartamento, e enidio questionou o porqué desse problema, ¢ o técnico
disse que poderia ser o medidar, Solicitou a troca do medidor ao técnico que foi fazer a revisdao
mas aié a presente data ndo teve resposita.(.} Informa que a Ceg ja reenviou as conlas com os

mesmos valores, sem nenhuma revisdo”, @(
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Governa do Estndo do Rio de Janeir

Secretaria de Estado da Casa Civil
Apinci Reguladurn de Energia ¢ Saneamento Bivica do Fxtado do Rio de Janeiro

Em 12/06/12. a Ouvidoria da CEG informa que "(.) de acordo com a visita de
verificagdo de leitura realizada no dia 5/4/2012, foi sanado escapamento nas conexdes de saida
do medidor. Esclarecemos que as faturas fevereiro a abril/2012 foram recalculadas para 9 m’
mesma média de consumo da fatura maio/2012, emitida sem excapamento. Acrescentamos que

ay meymas serdo reenviadas para o cliente com nova data de vencimento™,

Em 13/06/12, a cliente informa a Ouvidoria da AGENERSA que discorda das medigbes
da CEG, sob os seguintes argumentos "(..) No més de fevereiro utilizei o gas apenay 15 dias,
haja visto que instalagdo do mesmo foi feita o inicio do més em referéncia, a leitura foi feita no
dia 14/02. Paguei a conta no valor de RE 90,00 (consumo de 20 m?), isto sem wiilizar o
aguecedor. No més de margo a conta veio no valor de RY 286,21, com consumo de 54 m’, sem
utilizar o aguecedor. No més de abril a conta veio no valor de RS 153,13, com consumo de 31
mt, sem utilizar aguecedor, No dia 17/5, o técnico enviada pela CEG esteve no prédio fazendo
vistoria no medidor e dentro do apartamento, onde ficon constatado, segundo o proprio, ndo
haver vazamento de gds, fato registrado no lando deixade pelo mesmo. A CEG entrou em
confato comigo informando gue o consuma das contas dos mesey de fevereirvo (ja paga), margo ¢
abril estavam confirmados, pois ndo foi detectado nenhum vazamento de gas. (...) A conta do
méx de maio veio no valor de 33,00 reais, com consumo de ¥ m' de gas, UTILIZAND(
AQUECEDOR! Como aceitar que as conias anferiores sejam recalculadas dentro desse

consumo, se NAQ UTILIZEI AQUECEDOR em fevereiro, margo e abril?"

Em atendimento ao oficio CAENE N® 097/12, foi acostado aos autos correspondéncia
da CEG (DUUR-E-1029/13), encaminhando faturas de gis emitidas desde que esta cliente foi
colocada em carga, 01/02/2012.

n

A Chimara Técnica de Energia, em seu parccer, registrou que "(..) Ocorréncia n
530436 - Foi solicitade & Concessiondria que encaminhasse cbpia das faturas mensais di
consumo de gds, emitidas para o Cliente 77917292, relativas ao periodo JAN2OIQ finclusive)
até JUN2013, por intermédio do Oficio AGENERSA/CAENE N® 97/13"

Despacho, as 15,83, da Ouvidoria desta Agéncia. esclarecendo que as faturas enviadas
pela CEG e juntada s f1s. 49 a 51 (referentes aos meses de fevereiro, margo e abril/2012) estiio
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Governo do Estndo do Rio de Janciro
Secretarin de Estado din Casa Chil
Agéncia Regulndars de Energia ¢ Sanesmento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Acrescenta aguela Ouvidoria que "(..) Conta fevereiro/2012; consumeo original de
19m3. Apos reclamagdo, foi refaturada para Ym3. Apds nova reclamagdo, foi refaturada para
im3; '

(..) Conta mar¢a/2012: consumo original de 53m3. Apds reclamagdo, foi refaturada
para 9m3;

(..) Conta abril/2012: consumo orviginal de 31m3, Apds reclamacdo, foi refaiurada
para 9m3.
Como a 1" conta amdada de fevereira/2012 (19m3) ja havia side paga pela cliente, a

devolugdo do valor foi feita nas contas refaturadas de fevereiro ¢ margo/2012",

Em 21/08/14, a CAENE complementou seu parecer informando que "(.) houve
descumprimento do $3° da Clausula Primeira do capul da Clausulae Quarta, O despacho da
Cuvidoria informa que o cliente confirmou que a ocorréncia foi solucionada ¢ as faturas

mensais reclamadas foram refaiuradas™.

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Quvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "f...) Segundo a cliente, sua solicitagdo junto a
Ceg teve inicio em abril/2012. Segundn a Concessiondria, as faturas reclamadas foram
recalculadas, ¢ o erédito da fatura ref. fevereiro/l2, recaleulada novamente para a taxa minima,
foi devolvido na falura ref. agosto/i2, gue vencew em 05/09%12. Em email do dia 11/12/14,

cliente confirmon ax informagies da Concessiondria e a solugio de seu problema’”.

Ocorréncia 530437 - Trata-se de ocorréneia registrada na Ouvidoria desta Agéneia, em
(05/06/2012, na qual a cliente reclama da CEG que "(..) solicitou instalagdo no dia 24/05/2012 ¢
foi erientada a aguardar o prazo de sete dias. Informa que ndo houve nenhuma visita até o
momento e, em conlato com a CEG omtem (04/06/2012) foi informada de que deveria aguardar
o contalo, pois nido hd prazo para o atendimento. Solicita providéncias wrgentes, pois ndo pode

cozinhar vu tomar banho quenie”,

Em 14/08/12, a Ouvidoria da CEG informa que "f...) o imdvel trata-se de Nova
Construgio e de acordo com o sefor responsdvel, no dia 6/7/2012 foi realizada a vistoria no
local e identificado exigéncla a ser cumprida pela Construiora. Esclarecemos que no dia

19/7/2012 foi solicitade o reagendamento para nova vistoria no local para o dia 23/7/2012", f/@
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Governo do Estado do Rie de Janciro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agincin Reguladarn de Energin e Saneamento Bisice do Estada do Rio de Janeire

Em 22/08/12, a Ouvidoria da CEG esclarece que "(..} o imdvel é uma nova edificagio,
desta forma a relagdo ndo ¢ felta diretamente com o cliente € sim com a consirutora, uma vez
yue deve primeiramente entregar o projeto na Companhia ¢ posteriormente solicitar a vistoria
para liberagdo de habite-se. Neste caso, a construtora realizou a vistoria no imdvel no dia 6/7 e,
nat ocasido, foram identificadas exigéneias no local, Esclarecemos que em 197, foi solicitada
nova vistoria para o dia 23/7/12. Salientamos gue na data agendada pelo cliente foi realizada
vistoria no empreendimento e, como ndo havia mais exigéncias, o fornecimento de gds foi

liberado, conforme normas do RIP (Regulamento de Instalagoes Prediais) ",

A Camara Técnica de Energia em seu parecer registrou que "f..) Ocorréncia n® 530437

- A explicagdo apresentada pela Concessiondria é plausivel, cabendo apenas comprovar
agendamentoy solicitados pela construtora do condominio para vistoria”. Em 21/08/14, a
CAENE complementou seu parecer inﬁ:rmandu que "(...) Ndo foi detectado descumprimento
contratual ¢ o despacho da Ouvidoria informa gue o cliente ndo responden se a ocorréncia foi

sodtcioneda”

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "(..) Segunde a cliente, sua solicitagdo junto a
‘Ceg teve inicio no dia 24/05/2012, Seeundo a Concessiondria, a instalagdo do medidor ocorreu
no dia 23/07/12. Enviei email a eliente nos dias 11, 12 e 15/12/14 solicitando confirmagdo das
informagies da CEG, mas ndo recebi nenhum retorno. Além disso, também contato telefonico

com a clienie, mas ndo tive sucesso "

Ocorréncia 530462 - Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéneia, em
06/06/2012, na qual o cliente reclama da CEG, pois "(..) selicitou instalagdo no més de maio ¢
fizeram dois agendamentos, porém nenhum téenico comparecen ao local. Ressalta que hofe

obteve a informagdo de que ndo consta nenhum reagendamento. Solicita providéncias”.

Em 09/08/12, a Ouvidona da CEG informa que "(..) Cliente solicitou o fornecimento de
ads no dic 303 e agendou atendimento para o dia 4/6, porém cliente ndo foi atendida nessa
data. No dia 6/6, cliente reclamon que ndo havia side atendida e o servige foi agendado para o

dia 11/6. Nesse dia. foi realizada vistoria no imavel e o fornecimento foi liberado, C’Q—
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Secretarin de Estado da Cosa Civil
Agincia Reguladern de Energin ¢ Sanenmenio Bisico do Estado do Rio de Janeiro

A Cémara Técnica de Energia, em seu parecer, registrou que "f...) corréncia n”
33462 - A vistoria foi agendada para cinco dias apos a solicitagdo do future cliente, entretanto,
a Concessiondria ndo cumprin o acordade; a vistoria s foi realizada doze dias apos a
solicitagdo (apas profesio do Reclamante guando ao ndo cumprimenio do agendamento)”. Em
Illa"ﬂﬂf’ 14, 8 CAENE complementou seu parecer informando que "(...) howve descumprimento do

$3%dy Clausula Primeiva ¢ do capt da Clausula Ouarta ()"

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "f..) Segundo a cliente, sua solicitacdo junto &
CEG teve inicio em maio/20] 2. Segundo a Concessiondria, a instalagdo do medidor ocorren no

dia 11/06/12, o que foi confirmado pela eliente na época via telefone”,

Ocorréncia 530492 - Trata-se de ocorréncia registrada na Ouvidoria desta Agéncia, em
0B/06/2012, na qual o cliente reclama da CEG, pois "(..) selicitou a instalacdo de gdy no dia
05.06.2012 as 23h20, sendo agendado para o dia 08.06.2012 até as 12k may ninguém
comparecen. Entrow em conilato diversas vezes para saber o que tinha aconlecido e foi
confirmado o atendimenio por (rés operadoras, mas na quarta foi informada de gue ndo tinha
sido agendado, 56 tinha feita uma solicitagdo. Entrou em contato novamente e foi agendado
para gquarta-feira, dia 13.06.2012. Cliente pede solugdo wrgente, pois estd tendo wvdrios

transtornos derivados da falta de comprometimento da Ceg”

Em 09/08/12, a Quvidoria da CEG informa que "(...) Cliente soliciiou fornecimento de
gas no dia 5/6 ¢ agendou servigo para o dia 8/6. Porém, como havia um feriado no dia anterior,
7/6, o agendamento, por quesides de logistica deixou de ser cumprido. No dia 12/6, apds vistoria

no imdvel, o fornecimento foi liberado”.

A Clmara Técnica de Energia, em seu parecer, registron que "f..) Ocorréncia n”
330492 - Conforme regisirado no Historico de Atendimento, por questdes de logistica, devido a
um feriado, a Concessiondria levou sete dias para liberar o fornecimento de gds do Reclamante,
superior ao prazo de atendimento estabelecido na parte 2, do Anexo Il do Contrate de
Concessdo”™ Em 21/08/14, a CAENE complementou seu parecer informando que "f...) houwve
descumprimento do Anexo I, Parte 2, ftem 12-A ¢ o despacho da Ouvidoria informa que o
clienle néio respondeu se a ocorréncia foi solucionada”. L@.
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Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia,
através do despacho de 17/12/14, esclarece que "(...) Segundo a cliente, sua solicitacio junto &
CEG teve inicio no dia 03/06/2012, Segundo a Concessiondria, a instalagdo do medidor ocorreu
no dia 12/06/12. Em email do dia 17/14/12, cliente confirmou as informagdes da Concessiondria

¢ a solugdo de seu problema”.

Apresentado de forma sucinta o relatério das ocorréncias, a seguir serd exposto o
pronunciamento da Procuradoria da AGENERSA, a argumentagio da Concessiondria e, por fim,

a sua tltima consideragiio.

Em seu parecer, a Procuradoria concorda o parecer da CAENE, pois "(..) apos a
andlise de todo contenido dos autos, constatamos gue a Delegaldria ndo cumprin o prazo de
atendimento determinacdo no Contrato de Concessdo, objeto deste processo adminisirativo-
“Ocorréncias registradas na Ouvidoria com mais de 30 dias" ¢, ainda, a nosso ver, descumpriu

a Clausula Primeira, $3° ¢, 0 CAPUT da Clausula Quarta”.

Em suas consideragoes (DIJUR-E-1227/13), a Concessiondria entende que (...) ax
acorréncias apuradas no bojo deste processo representam nada mais que um segundo grau de
excegdo, posto gque apos um grande apanhado de ocorréncias ja solucionadas, (..) restaram
apenas as 8 apontadas pela Cdmara Téenica de Energia, CAENE, da AGENERSA. (..) Ora,
mostra-se indubitivel o fato de ser a AGENERSA entidade competente para atuar como
vigilante do estrito cumprimento do Contrato de Concesséo. E por essa mesma constatagdo que
a Concessiondria frresigna-se ao ver gue o disposicdo da Clinsula Décima, inciso I, do

Instrumento Concessivo, segue reiferadamente ignorada”

Acrescenta que “f..) Tal dispositive aponia que serd devida a aplicag¢do de penalidade
& concessiondria sempre que essa deixar de gdotar sem justa causa as providéncias indicaday
para resiabelecer a qualidade ¢ regularidade dos servigos por ela prestados. (..) Assim, pelos
fatos e razies expostas, € forgoso a CEG pugnar pela ohservancia de dispositive em destaque, a

fim de gue seja declarado que a Concessiondria adotow, noy prazos fixados pela AGENERSA, as

medidas indicadas para restabelecer a regularidade da prestagao do servige puiblico, motivo

pelo qual ndo merece vir a suportar qualquer penalidade”. ﬁ
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MNa sintese de suas razdes finais, DIJUR-E-2280/2014, em 30/12/14, a Concessiondria
conclui "f.) que as ocorréncias em voga destoam diante do amiverso de clienies que
pontuaimente sdo alendidos pela Companhia, (odavia, hd de ser observado o diligente
c‘nmpar.!ulr::-'ﬂrua da Concessiondria que envidon 05 esforgos pertinentes aos casos, atendendo a
todas as solicitagdes, ..) Por todo exposto, a CEG pede que sefa declarado peln Conselho

Diretor a inexisténcia de irregularidade no proceder da Concessiondria (...)"

E o relatorio. g

.f{:e_..«,,}‘

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
1D 43568076
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Governo du Estado do Rio de Janeiro
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Processo n".: E-12/003.17%2013

Autuacio: 11/03/2013

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA com

mais de 30 dias (periodo entre 01 e 30/06/2012).
Sessdio Regulatoria: 28 de janeiro de 2015

vOTO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em raziio das ocorréncias n™ 530387, 530403,
530405, 530418, 530436, 530437, 530462 ¢ 530492, registradas na Ouvidona da AGENERSA ha
mais de 30 dias (periodo entre 01 e 30/06/2012), e tem por finalidade avaliar as reclamagdes dos
clientes da Concessiondria CEG.

Na comunicagiio interna da Ouvidoria desta Agéncia, aguela serventia anexou o histérico
de atendimento das ocorréncias acima relacionadas, contendo informagdes prestadas pela Ouvidornia
da Concessiondria, bem como, ao longo da instrugfio processual, foram apresentados pareceres dos
orgios técnicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria, conforme apresentado, em sintese,

no relatdrio deste processo.

Ressalto minha intengiio, tanto no relatdrio quanto no presente voto, de apresentar as
ocorréncias de forma objetiva, de modo a possibilitar a compreensio dos extensos pronunciamentos

de todos os participantes no processo (Cliente, Concessiondria, CAENE, Procuradoria ¢ OQuvidoria).

Visando facilitar @ compreensdo, a seguir apresento um quadro, contendo o nimero da
ocorréncia, data da ocorréncia e/ou da reclamagio na Ouvidora da AGENERSA, data da solugio e o

atraso na resolugio do pedido do cliente. E _

i
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Secretarin de Estado da Casa Civil
Apénuia Regulndora de Energin ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janelvo

Oeorrincia Motivo / prazo contrato Solicitngio 3 Heclamaglo | Solugio Alraso
| Concessiondria na Ouvidoria mnsivdnrtd_L
K 530387 | Vazamento de gis na ria /48 horas | Margo de 2012 D406/ 2 13/06/12 2 meéses
__Sﬂ_ﬂlﬂi Religagio de Gas / 24 horas 17/05/2012 04/06/12 14/06/12 26 dias

530405 | Execucdo de ramal/ 30 dias 17/04/2012 D4/06/12 211n2 & moses
5.-?-ﬂdlli Execugfio de ramal/ 30 dias 03/05/2012 05/06/12 26/11112 6 meses
530436 | Reclamagio de ftura - Visloria Abril de 2012 050612 05/09/12 4 meses
| instalagdes interas! 72 horas .
__5.30117 Execupdo de ramalf 30 dias 24/05/20012 05/06/12 130012 "
530462 | Religacho de Gds / 24 horas I JN05/2012 | DE06/12 1170612 10 dias
530492 Jnsmﬁiﬁa de mdidnﬂ-! horas 05/06/2012 08/06/12 | 12/06/12 6 dias

Na sequéncia, relato de forma sucinta os pronunciamentos da CAENE, da Procuradoria e,

por fim, a manifestaciio da Concessiondria.

A Céimara Técnica de Energia, em seu parecer, entende que houve descumprimento de
prazo, estabelecido na parte 2, do Anexo 1l do Contrato de Concessdo ¢ caput da Cliusula Quara,
pela Concessiondria na maioria das ocorréncias, com a Ginica exceglio da reclamagio registrada sob
o n’. 530437, pois havia pendéncias de responsabilidade do cliente *.

Em mesma sintonia, a Procuradoria concordou com o parecer da CAENE, pois constatou
que a Delegataria ndo cumpriu o prazo de atendimento determinado no Contruto de Concessdio,
objeto deste processo administrativo- “Ocorréncias registradas na Ouvidoria com mais de 30 dias”
e, ainda, a seu ver, descumpriu a Clausula Primeira, §3° ¢, 0 CAPUT da Clausula Quarta.

Em suas consideracdes, a Concessionaria entende gue as ocorréncias apuradas no bojo
deste processo representam nada mais gue um segundo grau de excegdo, posio que, apos um grande
apanhado de ocorréncias ji solucionadas, restaram apenas as 8 apontadas pela Camara Técnica de
Energia da AGENERSA. /@

-
e

Covgelheirn-Moacyr Almeida Fonseca - Processo E-12/003.179/2013 Pagina-2 de6




Seryica Poblico ESlanyar

. \ Procesto i & ~-'11J ool Hi’ %\5;['%

r e M1 0343w, A
e Whrica @Ld’yu D ARASCHT - O

Secretarhi de Extado da Coasa Civil
Apencia Reguladora de Energia ¢ Sanenmento Bisieo do Estado do Rio de Janeiro

Salienta que o disposigiio constante na Cldusula Décima, inciso I, do Instrumento
Concessivo estabelece a devida aplicagiio de penalidade & concessiondria sempre que essa deixar de

adotar sem justa causa as providéncias indicadas para restabelecer a qualidade ¢ repularidade dos
servigos por ela prestados. -

Assim, pugna a CEG pela observincia do dispositivo em destaque, a fim de gue seja
declarado que a Concessiondria adotou, nos prazos fixados pela AGENERSA, as medidas indicadas

para restabelecer a regularidade da prestagio do servigo pablico, motivo pelo qual niio merece vir a
suportar gualquer penalidade.

Por fim, destaca que os ocorréncias destoam diante do universo de clienles que
pontuglmente siio atendidos pela Companhia, todavia, hi de ser observado o seu diligente

comportamento em que envidou os esfor¢os pertinentes aos casos, atendendo a todas as
solicitagdes.

Mais uma vez, destaco que, caso entenda a Concessiondria por insuficientes 0s prazos

estabelecidos contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julgue necessirias para que a
AGENERSA analise eventual proposta.

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

causou diversos transtornos aos clientes, revelando manifesto vicio na prestaciio do servigo.

Friso, mais uma vez, que nos casos de efetiva verificagdo de irregularidades, ainda que
sanadas ap6s a identificaglio, constitui dever legal ¢ contratual desta Agéncia aplicar a

Concessiondria a penalidade adequada a hipdtese, sem prejuizo da corregio das falhas encontradas,
até porque, consiste em dever da Delegatdria prestar o servigo pablico adequado.

Ademais, equivoca-se, mais uma vez, a Concessiondria em relagdo ao dispositivo contraival
invocado para afastar uma eventual punigio, pois. caso a mesma deixasse de atender as
irregularidades identificadas, sua situagiio somente se agravaria, uma, por descumprir prazos
contratuais e, duas, por desatender recomendagdes desta Agéncia. (_Q

A
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Alias, cabe aqui enfatizar que esta posigdio ji se encontra amplamente consolidada em

diversos processos, nos quais a Concessiondria insistentemente argumenta nesta linha de defesa.

Frise-se que, em nenhum momento nos autos, apesar das oportunidades, a Concessioniria
justifica especificamente a demora em seu atendimento. Desta forma, corrobora com 0s pareceres
dos oOrgdos técnicos desta Casa, pela necessdria aplicagio de penalidade, tendo em vista o
descumprimento do disposto no Anexo Il, parte 2, do Contrato de Concessiio relacionado aos
servigos aos usuarios/prazos de atendimento, bem como da Clausula Primeira, §3° ¢, o CAPUT da
Clausula Quarta.

Entendo, também, como infragfio contratual, por parte da Concessiondria, .0 ndo
atendimento & Ouvidoria desta Agéncia em tempo habil, bem como com resposta insatisfatoria,

merecendo aplicaciio de penalidade em todas as ocorréncias,

Pelos motivos acima elencados, e atento a lodas as informagdes e posicionamentos de

nossos orgdos téenicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) sobre seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores i data da pratica
da infracfio, considerando a data de 31/03/12, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessiio, combinado com o art. 17', inciso VI®, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.®

001/2007, devide ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 530387.

Il - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima do
Contralo de Concessio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncia

530403. E

LA 17, %cm prgjiaiz di disporn em led ¢ nos Contnmos de Concessio, ns Conoesslandrins caturo sieits o penalidude de APVERTENCLA su MULTA diy
CEMLIPE I s dies, RC1R Jisdi o4V, .

)
i « VI deiarem de atinge gualgquer ama das Meins deo Qualidads ¢ Sepurange relieridos e ANEXO 1 dos. Contralos de ConcessiTo, ws prozas ¢ condaphes b
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[T - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0003% (trés décimos
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos Gltimos 12 [:doz-:] meses anteriores 4 data da
pritica da infragio, considerando a data de 18/05/12, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessfo. combinado com o arf. 17, inciso VI, da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 530405.

IV - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no percentual de (1,0003% (trés décimos
de milésimo por cenio), sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data da
pritica da infragdo, considerando a data de 02/06/12, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugo Normativa AGENERSA/CD n.®

(001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 530418,

V - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0002% (dois décimos
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos ditimos 12 (doze) meses anteriores & data da
pritica da infragfio, considerando a data de 03/05/12, com base na Cliusula Décima do Contrato de
Concessiio, combinado com o art. 17, inciso VI, da Instruglo Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 530436.

V1 - Considerar que a Concessiondria encontra-se em conformidade com o Contrato de Concessdo

¢ a Legislagdo em vigor em relagio 4 ocorréncia 530437,

VIl - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténecia, com base na Clausula Décima do
Contrato de Coneessio, combinado com o arl. 17, inciso VI, da Instrugio Normaliva
AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado i ocorréncia
530462.

VIII - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessiio, combinado com o art. 17, incise VI, da Instrugio Normativa

AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia

530492, @/
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IX - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia em todas as ocorréncias, com base
na Cliusula Décima do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18°, I', da Instrugio
Normativa n®. 001/2007, por ndo T.e,lr atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA
em tempo habil.

X - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Téenica de Energia, a lavratura
do correspondente Auto de Infrugio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®.
001/2007, para os casos nos quais foram aplicadas penalidades de adverténcia.

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

E o voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
1D 4356807-6

* A IR Sem prejuizo div disposto cm lel @ nos Contratos de ConcessSo, @5 Concessioniring estardo supeilas o penalidade de ADNVERTINCIA oo
MULTA dlo GIRLIPC NI dinpre quee, seim justo moljvo;

L) )
41, deivmrem de pdotar, nos praros estnbelocidos pokn AGENHRSA, as providéneies indicacdes para restabelecer o reguluridude on geantic o qualidade
e eficitncin dos scrvipos coneedida;
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DELIBERACAO AGENERSA N*  © » DE 18 DE JANEIRO DE 2015.

CONCESSIONARIA  CEG -  OCORRENCIAS
REGISTRADAS NA OUVIDORIA DA AGENERSA
COM MAITS DE 30 DIAS (PERIODO ENTRE 01 E
30/06/2012).

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA F
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
atribuiges legnis e regimentais, tendo em visia o que consta no Processo  Regulatdrio

i E-12/003.179/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) sobre seu faturamento nos (ltimos |2 (doze) meses anteriores & data da pritica da
infragiio, considernndo a data de 31/03/12, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessiio,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao

apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 530387,

Art.2® - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento) sobre seu faturamento nos Gltimes 12 (doze) meses anteriores 4 data
da pritica da infragio, considerando a data de 19/05/12, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessido, combinado com o arl. 17, inciso VI, da Instrugio Normative AGENERSASCD n.® 00172007,

devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 530403,

Art.3* - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0003% (trés décimos de

milésimo por cento), sobre seu faluramento nos altimos 12 (doze) meses anteriores & data da pritica da
infragiio, considerando a data de 18/05/12, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessfo,
combinado com o art. 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao
apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia S30405.

Art.4" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0003% (trés décimos de
milésimo por cento), sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses aﬂturiur:zs & data da pritica da
infragio, considerando a data de 02/06/12, com base na Cliusula Diécima do Contrato de Concessiio,
combinado com o art, 17, inciso VI, da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presenie processo relacionado 4 ocorréncia 530418. /@'/ f
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Art.5" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de mulin no percentual de 0,0002% (dois décimos
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos altimos 12 (doee) meses anteriores & data da pritica da
infragdo, considerando a data de 03/05/12, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessiio,
combinado com o art. 17, inciso V1, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presenie processo relacionado a ocorréncia 530436,

Art6® - Considerar que a Concessiondria encontra-se em conformidade com o Contrato de Congessiio ¢

a Legislagiio em vigor em relagiio  ocorréncia 530437,

Art.7" - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adveriéncia, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessio, combinado com o art. 17, inciso V1, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.®
001/,2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 530462,

Art.8" - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima do
Contrate de Concessiio, combinade com o arl. 17, incizo VI, da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n.®
0012007, devido ac apurado no presente processo relacionado i ocorréncia 530492,

ArtY" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia em todas as ocorréncias, com base
na Cliusula Décima do Contrato de Concessfio, combinado com o art, 18, 1, da Instruglio Normativa n®,

001/2007, por nfio ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hibil.

Art.10° - Determinar & Secretarin-Executiva, em conjunto com a Camara Téenica de Energia, a lavratura
do correspondente Auto de Infragio, nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n®. 00172007,

para 0s casos nos quais foram aplicadas penalidades de adverténcia.

Art.11* - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Téenica de Energia ¢ a Cimara
Técnica de Politica Econdmica e Tmli.ﬁiria, a lavralura dos correspondentes Autos de Infragiio, nos termos
da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n®, 001/2007, para os casos nos quais foram aplicadas
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Art.12" - Esta Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio,

Rio de Janciro, 28 de janeiro de 2015,

Moacyr Almeida Fonsees
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6
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