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Processo n®. : E-12/003/543:2014.

Data de avtuacio: 16/10722014,

Concessioniria: CEG.

Assunto: Ocorréneia registrada na Ouvidoria da AGUNERSA, referente a prestagio de

Sessdn Regulatoria:

servico de ligagie de pas. Ocoréneia 1202014,
31/03/2015.

RELATORIO

O processo foi iniciado pela SECEX, 1endo em vista a COUVID n.® 189/2014,

meio pelo gual a Quvidoria informou a cxastéacia da ocorrénela n.” -1202014, que versa sobre

reclamacio da Sra. Carina Guimariies Cactano Machado, referente 4 demora na hgagiio do gas em

seu imovel.

Na Correspondéncia Interna da Ouvidonia consia o seguinte histdrico, i verbis -

“Venho solicitar orientages de como proceder com relagio ¢ ocorrénela
n" 1202014, reglstrada nesta Chuvidoria ¢ enviada a Ceg em 10710714 para
troiar de reclamagéio do Sra. C.;:rr'rm Cruimardes Caetano Machado sobre
demora na ligagin de sew was, solicitade, segundo ela, hé cerca de 2

SCMANGs, Covl aigims agendmnentos ndo cumpridos.
Em 13/10/14, a Concessioniria responden:

‘Prezada Maria Clara, boa rardl. Informamos que o cliente em questio foi
atendiclo no dia 10410, Entramos em contaty com o Sr. Jilio e o mesmo
encontra-se cadastrada pelo mimereo de cliome 8065575, ¢ foi orientado
guanto ao procedimento de solfcitacdo de gas ¢ da lava de inscrigdo, ¢ a
liheragdo do fornecimento de gds extd agenduda para hoje, 137102014
Salientamos que o clienfe informou que ird apenas realizar a conexdo do
aguecedor no ate da ligagdo do gas. ¢ v fogdo ird instalar e converter com

v fabricante.”

" Fls. (405,
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No mexsmu dia, enviei a Ceg uma SNS, solicitando o emvio do histarico de
gontatos, agendamenios e atendimentos prestados a cliente, ¢ no dia

14/10/14 recebi a seguinte resposia.

‘Em complemento ao e-mail anterior, informamos que o furnecimento de

ady do cliente ol liberade dia [3/0. Segue aboixo o historico de

afendimentos prestades ao cliente:

II0  protocolo 2-5310985211 solicitagdo de gas - (Entramos em contaly
cam o cliente o dia 2/10 agendamos a vistoria para o dia 310 mas o

técnico de vistoria ndo compareceu no local e ngo nos informou).

3/10 - protocoly 2-531585479 e informagdo (Sr. Jilio informou que foi
Feito wma viabilidade de venda no segundo-feira dia 2999, porém ndo
anotou o n® do aiendimenteo).

310 - protocolo 2-531615022 de informagdo de confirmacdo  de
agendamento de vivita para o dia 3/10.

8/10 - protocole 2-532316778 de solicitagdu — (Teniamos contalo com o

clienfe no dia 91 sem sucesso).

10780 = Entramos em coniato com a Sra. Karina esposa do tiular airavés
tefefone (21) 9809245153 foi confirmado agendamento para o dia 13/10
turno farde. (xic)

13/10 = O fornecimento de gds do cliente foi liberado.”

Diante do exposto, encaminho para apuragdo do ocorrido, bem como de
provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo, no gue diz respeito ao

praze para aterdimento de wma solicitagdo de religagdo de gy,
Informo quee ndo ha outro progesso resaidatorio tratando desta ocorréncia.
{..)" fgrifos no wriginal)

Posteriormente, atraves do oficio AGENFRSA/SECEX n® 621/2014, foi dada

ciéncia da abertura do processo & Concessiondna CEG.
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Cm reunific interna, atraveés da Resolucio n” 461, de 23/102014%. o referido

processo fui distribuido a minha relatoria.

Por meio do Oficio CAENE n” [64/14, u Cimara de Encrgia solicilou a
Concessionaria CEG gue s¢ pronunciasse sobre a acorréneia em tela, o que foi realizado por
intermédio da DUUR-E-2049/14 na qual toram juntados registros dessa ocomdénela aos autos {lls,

15/22).

Instada a sc manifestar, a CAENE, em seu parccer técnico, leccu as seguinies
cunsideragﬁm‘t :
Pzl
Anclisamos o histdrico da ocorréncia consiante das folhas 06 e as
informagées da Cl AGENERSA:QOUVID N° 189, as fls. 04 e 03, temos os

seguintes pontos a considerar:

» Cliente em [0/10/14 reclama, sobre demova na ligogdo de sew gis,
solicitada, segundo ela, hd cercu de  duas semanas, com  algims

ugendamenios néo cumpridos. Pura providéncias urgenies,

= Em 13/10/14, a Concessiondgria responde; faformamos que o cliente em
queesiao Joi atendido no dia 10710714, Kntramos em contate com o cliente €
o mesmo se¢ enconfra cadastradn pelo nimere de cliente 8063375 e foi
orientado quanto ao procedimento de solicitagdo de Gay e da raxa de
inscricdo € a liberagdo do fornecimento de Gds esta agendada para haje,
131001 4. Saliemwnos gue o cliente informou que iré apenas realizar a
conexdo do aquecedor no ate da ligagdo do Gas e o fogdo ivd instalar ¢
comverter com o fabricanre.’

» Em 13/10014, « Ouvidoria da AGENFRSA enviou uma SNS, solicitando o
envie do histérica de contatos, agendamentos ¢ atendimentos prestados ao
cliente e no dia 14/10/14 recebew a sequinte resposta: "Em complements ao

email anterior, informamos gue o fornecimente de Gdas do cliente joi

s 09,
' s 2324,
-
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liberado em 13/10/14. Sugue abaixe o histérico de atendimentos prestadoy
ao cliente;

~ 01/10/14 - Protocole 2-531008321 1, solicitacio de Gds - (Entramos em
contate com o cliente no dia 02710014, agendamos a w‘smrf‘a para o dia
03/10/14, may o r&:m'm de vistoria ndo compareceu ne local e néo nos
informow) 03/1014 — Prowecole 2-531585479 de informagdo (cliente
nformou que foi feito uma viahilidade de venda no dia 29/09/14, porém nio
anoton & n° de atendimema), 03740014 — Protocolo 22531615022 de
informacdo de confirmagdo de ugendamento de visita para o dia 03/10/14.
08/10/14 = Protocolo 2-532316778 de solicitacdo - (Tentamos contato com
v cliente nu dia 09 10/14, sem sucesse). 10/10/14 - Entramus em contato
com a esposa do titular através o telefore 21) 98092-4515. foi confirmado
ugendamento para o dic [3/1014, uermo da tavde 13/10/14 - O

fornecimentn de (réy do clienie foi liberado,

* Em resposta ao Oficiv CAENE N 164:14, de 10/1 1714, as fls. 12, a
Concessiondria enviow a DIFUR-E-2040/74, e 13701/14. ay fs. 15 a 22
informande sobre v Histérico de Atendimento e anexando os seguintes:
Ordem de Servigo, de 13/10714, Inspegao das ramificagdes internas de gds
ambiente ¢ aparethos, de 13/10/14; Resultados da medicao da higiene de
combustdo. e £3/10/14; Termo de responsabitidade, de 13710714

* Em contate telefdnico com a clicnte, em (1901715, formos informados que
houve dificuldade com os agendamenitos para a visioria, sendo solucionado

somente apos e cofato com a Quvidoria desta AGENERSA.

Diante do expusto, foi possivel constatar wmea ma prestagde de servigo por
parte da Concessiondria na demora no  atendimeniv  ao  cliente,
descumprindp o Clawsula 1Y, Pardgrafo 3°, bem como o Anexo I Parte 2,
frem 13-4, colocagidolretivadatsubstituigdo de  medidores, ambos do

Contrato de Concessdo.

E nosso pavecer. (sic)”

o
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P'or meio do Oficio AGENERSA/CODIRAB nv. 805/15, a Concessionania foi instada
a sc manifestar. o que foz as [Is. 35/36, ressaltando que “atuow em conformidade com o disposto no
Contrate de Concessdo, realizande um afendimenito rdpido e eficiente ao cliente, pouguissimos dias

apds a solficitagdo do mesmo, o que ndo justifica a aplicacdo de qualquer penalidade.”

Apos remessa dos autos @ Procuradoria, csta encaminhou o presente processo a
CALNE para que csta Clmara sc muamfestasse sobre as consideracdes aprescnladas pela
Concessionaria, '

As 1ls. 41, em atendimento a solicitagio da Procuradoria, a Cimara de Energia
ressaltando que a Concessiondria nido apresentou faros relevantes, concluiu pela manutengio do

parceer cxarado anteriormente.

Instadla a se manifestar, concluiu a Procuradoria desta AGENERSA., in verbis™:

¢
A verificacdo de culpabilidade no evento vcorrido se da exatamente pela
aferigdn das causa e consequéneias fendo como balizamento o Instrumento

Contratuul, ¢ as normas de seguranga du prestagdo dp servigo.

No caso em voga, verifica-se, di acorde com a documemagdo dos autos,
que a Concessionaria CECG ndo se comporton adeguadamente com o
Contrato de Concessdn, poste que é{!’b}‘fi‘arﬁﬂ!;‘& estd consignado nos autvs a
dara da reclamagdo e efetivacdo do servige, havendo a prova da demora na

ETECHCAD a0 Siervige.

Portardo, em que pese of argumentos despendidos pela Delegataria, fis,
33736, encontramos sim. falha na execucdo do servica, o gue torna o
Delegatiria foctivel de aplicagGo de penalidade, com a consequente
culpabilidade da concessiondria, comprovada, de acordv com a
documemtaydo dos autos, vnde estd consignado pele cliente o solicitagde do
gas na datg de 10102004 ¢ a liberagio do gds se dew em 13/10/2074,

contrariondo o disposto np Anexs I, Parte 2, [tem 13-4,

Fls, 4343,
- .
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colocacdo/reliradaisubstiivicdo e medidores cujo prazo de execugdn do

servigo € de 24 (vinte e guatro) horas.,

Portanto, a Concessionarie CEG ao ndo se comportar devidamenre,
corforme o instrumenio concesyive, conirariow o 337, da Clavsula Primeira,
ndo aruando com eficiéneta, gualidade ¢ cortesia com o consumidora.
Também descumpriv o prazo extabelecidn no Anexo [ do Contrato de
Concesséo, pava o devido atendimento insculpido no Anexo i, Parte 2. item

13-4, do mesme instrumento Ccowcessivo.

[2ee)

Bto posto, ¢ com base no manifestordo oo CAENE ¢ documeniugdo dos
autos administrasives, esta procuradoria oping pela aplicacdo de sangdes
previstay o Confrate de Concessdo, fendo em vista gue o Concessiondria
descumprin ax mormas do refévido costraio, traduzidas na Clausula
Primeira, 33°% ¢ Anexo I Pavee 2, ffewm [3-a, aléem da ma prestacdo do
sEFvico aa’egumfo. Lefn "8 U87/95 art 67

ar

)

Intimada a aprescntar razdes finais’, a Concessionaria reitcrou o5 termos das

manifeslagtes apresentadas.

E o relatério.

™y .

e k]
José Ridtharek Vighina dg Za 5
Consclijtiro-Presidente- or

" Uficie AGENERSA{LCCOLRIE n 03172015,
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Processo ',  L-12/003/543/2014,

Data de auwluacio: 6/ 10200 4

Co ttct-sﬁimuiria: CEG,

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENLRSA, referente a prestagiio de

servigo de ligacio de gas. Ocorréncia 1202014.
Sessiio Reculatoria: 31/03/20135.

Voiro

O processa tem por objetivo analisar a ocorréneia n' 1202014, que versa sohbre
reclumagio do Sra. Carina Guimarfies Cactano Machado, relerente a demora na ligagio de pds e
sua residéneia

Compulsando os autos (fls. 04:05), weriliquei que o historico da ocorréncia
demonstrou que o inlerregno entre o data da solicitagfio ¢ o cletivo fornecimento de gds nos

seguInles lermos:

01/10/14 | Solicitagio de gas. Agendamento para o dia 03/10. porém sem compar ecimento o |
técnice. o = |

03/10/14 | Cliente solicita informagfio sobre ¢5__,enddme:nw, o que ¢ informado da realizagdo da
vistoria no dia 05/10 (domingo).

10/10/14 "~ Contato com a cliente para agendamento dia 13/10.

t}‘l 10/14 | Clicntc solicita viabilidade de venda, informando qm: ndo houve vistoria no dm 05/10. ';l

13;‘!_{};14 Fornecimento de gas,

A Camara de Energia, com base na decumentagio acostada aos autos, concluiu pele

. ltlem 13-A

~
e

descumprimento da Clausula 1", Pardgralo 3°, bem como o Anexo, Parte

colocagdofretirada/substituigdo de medidores, ambos do Contrato de Coneesséio.

A Procuradoria, por seu tumo, encampou o posicionamento da CALNE ¢ apinou
pela aplicagiio de penalidade 4 Concessionaria com base nos dispositivos supramencionados, bem

como pelo artigo 6° da Lei n.* 8.987/95

A Concessionaria, como argumento de defesa, alegou que atuou e conformidade
com o dispositivo no Contrato de Conccssio, “realizando um atendimento rdpido ¢ eficiente uo |

eliente, powguissimos dias apos g selivitagdo do mesmo, o yuwe ndo jfustifica o gplicagdo e

4

Comuabici-g Pravicente Joud Bamasct Viewo de Souza — Prosesa, o™ £ -1 2/000.543/201 2 .!;'
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Com efcito, mercee destaque que cntre a solicitacio do fornecimento (01/10°2014)

alé a sua eletiva liberaglo (13/10/2014), transcorrerani-se 12 (doze) dias.

Por tais razdes, ndo ha como acolher o arpumento da Concessionana, cis que restou
evidenme descumprimente ao Anexo U, Parte 2, llem 13-A, colocaciodretirada/substituicio do
medidores (cujo prazo € de 24 horas), bem como a Cliusula 1°, Paridgrafo 3°. ambos do Contrawy de

Coneessao,

Sendo assim, levando em consideragdio os posicionamentos da CAENE ¢
Procuradoria, ndo ha coma deixar de considerar u Concessionaria CEG responsavel pela demora no
alendintento ao cliente na ocorréncia em aprego, aluando, portanto, em desarmonia com os prazos

aos quais deve se submeter, motivo pelo qual sugiro ao Conselho Diretor:

= Aplicar 4 Concessionaria CEG penalidade de advenéncia, pelo descumprimento dos
prazos previstos no Anexo IT, Parte 2, item 13-A, bem como Clausula Primeira, 83°, ambos
do Contrato de Concess3o, lendo ecm vista a demora ro fomecimento de sis 20 usudrio ha
ocorréneia n,® 1202014, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessiio e ne anigo
17, V1 da Instrugdo Normativa AGENFRSA/CD n.° 0012007,

e Determinar a Secrctavia ixecutiva, em conjunto com a Clmara de Energia, a laviatuea do
correspondente Auto de Tnfragio, nos termos da Instrugio Normativa AGENLERSA/CD n®
00172007 ¢ da Instrugiio Normativa AGENTRSA/CD n® 014/2010.

E comu voto,

=

ianna defSpyza
-Presidente-Riclidor
44089767
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DELIBERACAO AGENERSA N.° U427, DE 31 DE MARCO DE 2015.

CONCESSIONARIA  CEG

—  Oeorréncia

registrada na Ouvidoria da AGENERSA, referente

a prestagiio de servigo de ligaciio de gis. Ocorrincia

1202014

() CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANETRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicies lewuis ¢

regimentais. e tendo cm vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-12/003/343/2014, par

unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1% - Aplicar 32 Concessioniria CEG penalidade de adverténcia, pelo descumprimento dos

prazos previstos no Anexo I, Parte 2, item 13-A, bem como Cliusula Primeira, §3° ambos do

Contrato de Concessio, tendo em wvista a demora no fornecimenta de gds ao usudrio na

ocorréneia n." 1202014, com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessio e no arligo 17,

VI da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.” 001/2007,

Art. 2% - Determinar & Sceretaria Execuliva, em conjunto com a Cimara de Energia, a lavratura

do conespondente Auto de Infraglio, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.®

ilQl.-"ZGO? ¢ da Instrucico Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010.

Art. 3° - A presente deliberagiio entrard em vigor na data da sua publicagao.

Rio de Janeiro, 31 de margo de 2015.
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