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Sessiio Regulatéria: 31 de Marco de 2015

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI OUVID N 58/2012, que trata
dus ocorréncias n” 527139, 527327, 527394, 527629, 527716, 527826, 528074, 528228, 528317,
528500, 528617 e 528774, rcgistradas ha mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA e sem
resposta da Concessiondria.

Na comunicagdo interna, a Ouvidoria anexou o histdrico de atendimento das ocorréncias
acima relacionadas, bem como ao longo da instruglo processual foram apresentados pareceres dos

Orpfios téenicos desta Casa e pronunciamento da Concessioniiria, que serfio sintetizados a seguir,

Visando atender satisfatoriamente as ocoméncias em aberto, virios foram os oficios
expedidos & Coneessiondria, ao longo da instrugdo processual, para que a companhia tomasse
ciéncia, apresentasse suas consideragdes quanto ao confe(do dos autos, bem como solucionasse as

pendéncias de forma sanisfatoria.

Ocorréncia 527139:

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 13/12/11 - A cliente reclama due, ha
aproximadamente 8 (oito) meses, vem lazendo contato com o SAC da CEG. ) fato iniciou com a
constatacio de que em seu ramal domiciliar havia um pequeno vazamento de gas, o que o fez higar
para o 0800 da CEG e solicitar uma vistorja para verificagio do motivo, No primeiro contato foi
informada de que a CEG, apesar de ser a concessiondria do servigo piblico de distribuicio de gas
canalizado, ou seja, a responsavel pela seguranga ¢ pela boa execugio do servigo, nfio fazia este tipo
de servico e, que deveria farer contato com uma empresa terccirizada, chamada "Empresa

Parceira”, que faria esta vistoria, mas de saida, cobraria R$ 60,00 (sessenta reais) somente pelo

deslocamento. =\
LLﬁ"

_Congelheirr Moacyr Almeida fonsecar - Proceser E-12/020.289/2012 Pigina1 de-19

e




A |4d|.|.ulq|.l1_. s sl

!’iﬁtﬂ:ﬁ" |

11_—1} :‘u'u:ﬁ-:'ln E: Qﬁg ﬂﬁq"-a..i_}_; !

SRsts | ; '.
Governo do Estado do Rio de Ja i‘_ly"‘ C # L3/ AL Fis 42 |

Secretarin de Estado da Casa Ci

Agénria Heguladora de Energla e Sancamento Basico

Apesar das ponderagdes [eilas no sentido de que ndio achava razodvel ter contratado com a
CEG e ter que falar com uma empresa parceira para tratar de assunto desta importdncia, nio

conseguiu nada e ficou com o vazamento por alguns dias.

Relata a cliente. em 20/04/1 1, o problema se agravara, pois o cheiro de gas estava cada vez

mais evidente, mas a orientagdo era de que a empresa parceira deveria ser contatada, Quando

cobrou responsabilidade pelos riscos que o vazamento poderia causar, a emergéneia se limitou a
interromper o formecimento, sem agendar qualquer manutengio no sistema. Como o servigo seria
feito por terceiros, foi contatado um éenico-gasisia que resolveu prontamente seu problema com a
substitui¢io de mangucira do foglo, ao custo de RS 30,00. Voltou a ligar para a CEG para que
restabelecessem o servige o que foi feito no mesmo dia. Entretanto, wma solicitagdo de
cancclamento do formecimento foi iniciado pela CEG ¢, desde maio de 201 1, ndo tem mais recebido

as contas pelo consumo do gas.

Apds 3 tentativas, conseguiu um protocolo onde registrou gue ndo havia solicitado o
cancelamento do fornecimento, mas sim o conserlo. Ressalta trés visitas de téenicos da CEG que
gueriam retirar o equipamenito de fornecimento de gas, por isso, voltou a ligar para a Companhia

para que verificassem cste problema e voltassem a restabelecer a cobranga devida

Em 13/02/12 - A CEG informa 4 Ouvidoria desta Apéncia que a situagio do cadastro de
cliente encontra-se normalizada no sistema e que o servigo solicitado pela cliente, de baixa de

titularidade, foi devidamente cancelado. A CEG aproveitou para esclarecer que a fatura de jan/12 foi

emitida apos o periodo de baixa pendente e compreende o consumo do periodo a partir de mao/1 1

(faturas ndo emitidas em funcdo do status no sistema). Salientou que a ciente estd informada sobre o
valor referentc ao acimulo cm fatura e jd esta ciente que a conta poderd ser parcclada através de

contato com 4 Central de Relacionamento,

Em 17/02/12 - A cliente conlirma as informagdes da CEG. Ocorre que ja recebeu nova
conta, provavelmente referente a0 més de fevereiro/12, esta no valor de RS 75.20, valor este que
representa mais do que 3 meses de consumo. Entdo, ndo entende o porqué deste valor elevado, se

em Janciro j& tinha havido o acerto do eonsumo de maio/| | a dez/1 1. nio restando mais pendéncias. gﬁ
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Em 24/04/12 - A CEG informa que "(..) @ fatwra 022012 foi emitida com consume
estimado uma vez gue ndo foi permitide o acesso ao medidor. Esclarecemos que a fatura acima foi
reconsiderada para faxa minima, porém informamos que a cliente deverd permitiv o acesso o
medidor, para que ndo haja acimulo de consumo como ocorren ng fatura /72012, Salientamaos
gue como a fatura ld estava paga geron um crédito no valor RS 49,27 que foi devolvide na fatura
(4/201 2 com vencimento para 22/04/2012 no valar RS 25.93 e ficando um saldo restante no valor
RS 23,34, Ressaltamos que a CEG realizard a devolugdo da seguinte maneira:

* Em forma de crédito na proxima fatera;

*Pagamento em espécie na Tesowraria da CEG, com a apresentagdo dos documentos
pessoais (Identidade ¢ CPF e copia dos mesmos que ficard retida), situada na Av. Pedro If, 68-8do
Cristevio, das 09:00 as 16:00h, segunda-feira o sexta-feira”.

Despacho de fls. 29, 102 e 149 da Ouvidoria desta Agéncia, informando que (..} Segundo
a clienie, sua solicitagdo junio a Ceg leve inicio em abril/2011. Segundo a Concessiondria, as
Sfanras reclamadas fabril/l | a abril/i2) foram todas recalculadas, ¢ a ultima devolugdo ocorren
na fatwra ref. maio/l2, que venceu em 26/05/12. Em contato com a Sra. Mara Regina no dia
05/03/13, en ji havia confirmado que seu problema estava resolvide e que ndo havia mais
nenhuma pendéncia junto & CEG. Além disso, enviei nove email a ela nos dias 08, 09 ¢ 14701713,

a

pedindo que confirmasse as informagdes actma, mas ndo five reforno”,

Em suas consideragies (DLUUR-E-1507/2012). a Concessiondria reiterou as razoes ji
apresentadas junto & Ouvidoria da AGENERSA.

A Cimara Técnica de Fnergia ofereceu seu parecer apds andlise do relato da cliente,
informando que: "(...) Observande o exposto, onde a cliente solicita visiia para ser detectado o
lacal do vazamento e a CEG indica a mesma procurar wma lerceirizada para realizar a vistoria,
além da solicitacdo de desligamento, a gual ndo ocorren. A Concessiondria descumpriv a Clausula
1" Pardgrafo 3° além do Aneéxo i, Parte 2, Item 13-A, atendimento emergencial em redex ¢

cabines; vistoria de instalagdes internas, todoys do Conirato de Concessdo”

Expedido oficio AGENERSA/MF n® 01713 em 11/01/13, para a Concessioniria apresentar
suns consideragies referentes i ocorréncia 527139 que se encontra em aberto. .%
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Através da DUUR-E-121/13, a Concessionana esclarece que "(...) Conforme ja informado,
em abril/201 ], foi solicitada baixa de titularidade por motivo de ramificagdo com escapamento. Na
ocaside, foi agendada a retirada do medidor ¢ a eguipe, ao chegar ao local, ndo receben
amloriza¢do para realizar o servico. (. ) Esclarecemos também gque ndo verificamos nenfmm
contato da cliente com a Companhia para solicitacdo de cancelamento do servige de retivada do
medidor e regularizacdo do cadastro. Desta forma, a situagdo do cadastro foi regularizada em
nosso sistema ¢ o servigo de retirada de medidor foi devidamente cancelado”.

Acreseenta que "(..) que a fatura de faneire/2011, foi emitida com aciimulo de consumo
desde abril/ 2001 fultima fatura emitida para o movel), até o acerto do cadastro, (..) Assim, a
fatura fevereiro/2012 foi recalculada para consumo ‘de taxa minima, pois @ mesma havia sido
emitida por estimativa, uma vez que o leiturista ndo teve acesso ao medidor. Entretanto, como a
Sfarura ja constava como paga, foi gerado um crédito no valor RS 49,27, que foi abatido nas faturas
de abrii e maio/2012". Por lim "(..) Aproveitamos para esclarecer que ax faturas de margo ¢
ahril/2002 foram emitidas no valor de taxa minima, de acordo com a leitura de substituicdo do
medidor. {..) Assim, concluimos que consta em nosso sistema que todas as faturas foram pagas. A
fatura de Janeiro 2012 que constava aciimulo de abril/11 a janeiro/12 (periodo em que a cliente
esfovi com baiva pendente ¢ por isse o sistema ndo gerava as faturas), também foi pasa. Nio

constando assim, mais nenhuma reclamacdo da cliente em nosso sistema apos essa data”.

Ocorréncia 527327:

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 22/12/11 - O Sr. Rubens solicitou a religagio de
gds em sua residéncia e foi informado por um téenico da CEG da existéncia de um vazamenlo em
suas instalaghes. Nfo concordou com o orgamento apresentado ¢ entrou em contalo com uma
empresa terceirizada para fazer o orgamento do reparo. Solicitou um laudo do técnico da CEG com
a confirmagio do vazamento, mas se negaram a fornecer ¢ alegam que o apartamento ficou fechado

por mais de dois anos, por isso foi retirado o relogio. [/ I).
£
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Em 08/02/12 - A CEG informa a Ouvidoria que "(...) de acordo com informacdes da drea
responsavel, as exigéncias foram cumpridas peio cliemte em 12012012, No dia seguinte, em
inspegdo para colocagdo em carga realizada em 13/01/2012, ¢ também no dia 20001/2012, o cliene
estava ausente. Aproveilamos para esclarecer gue na sltima visita em 31101 o cliente ndo permiliu
0 acesse do Wenico () porgue ndo teria ficado satisfeito com o trajeto da tbdagdo de gas e
ainda discutiria o tema com a empresa particular. Assim que a obra estiver concluida de forma

definitiva o cliente poderd agendar nova visita".

Em 1702/12 - O cliente explica a Ouvidoria da AGENERSA que as informacgdes ndo
procedem, visto que tem um documento de vistoria feita pela empresa TECHGAS em 13/01/2012
gue menciona varias irrcgularidades impedindo o religamento do gis, tais como o ndo atendimento
i distincia minima de 20 cm de instalagdes de outra naturcza, nem a abertura pera ventilagio na
cabina de medigio. O funcionario deixou a obra inacabada. Esclarece, ainda, que outra empresa
{BRACOS) restabeleceu os pontos de gas da cozinha € 0 aguecimento de dgua para o banho, A
instalagiio foi feita somente até a cozinha. Mas relata como grande problema o valor pelos servigos
de R$2.000,00. Solicitou um laudo ¢ recibo para o servigo contratado e o funciondrio se negou a

fornecé-los,

ApOs a pesquisa, foi informado pela CEG que os primeiros 35m de instalagées slo
fornecidos gratuitamente (em dezembro de 2011), portanto o valor devido, deveria ser apenas da
instalagio restante, que nenhum laudo foi feito (10/02/2012), foi medida a distincia de 25m. A
empresa alega que o funciondrio foi demitido, e que nfio responde pelo acordo feito com ele.

Em 24/04/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "(..) apds vistoria no imdvel, em 2003, o
medidor de gds  foi  instalado ¢ o fornecimento  liberado: "REALIZADO TESTE DE
ESTANQUEIDADE, REALIZADO CONVERSAOQ E INSTAIACAO DE FOGA(Q MASTER PLUS
4+1, PONTO) DE AQUECEDOR PLUGADOQ SEM APARELHQ E NA RAMIFICACA(Q ANTIGA,
NOVA RAMIFICAGAC APENAS PARA O PONTO DO FOGACQ. CLIENTE ORIENTADA SOBRE
AS DICAS DE ECONOMIA. Lembramos que as exigéncias informadas pelo clieme na SNS sdo de

responsabilidade do mesmo e que, amalmente, a CEG ndo realiza a construgdo de nova

ramificagdo de gds™ i{, ]
‘_L
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Despacho de fls. 29, 102 ¢ 149 da Ouvidoria desta Agéncia. informando, em suma, que:
(.0 Segunda o cliente, sua solicitacdo junto & Ceg teve imicio em dezembro/2011. Segundo
Concessiondria, a 1 solicitugiio do cliente foi em 02/12/2011, ¢ a instalagdo do medidor ocorreu
ne dia 20003/12. Em comtate telefinico com o cliente no dia 27/11712, ew ja havia confirmado que
ndo havia mais nenhuma pendéncia fumo a CEG. Além disso, enviei nove email a ele no diu
(80115, pedindo gue confirmasse ay informagdes acima, e recehi a resposia, em 09/01/15, de que

esfava tudo resolvido ",

Em suas consideragies (DIJUR-E-1507/2012 ¢ DIJUR-E-1574/2012), a Concessiondria
reiterou as razdes j4 apresentadas junto a Ouvidoria desta Agéncia.

A Camara Técnica de Energia ofereceu scu parecer, apos andlise do relato do cliente.
informando que: "f...) 4 Concessiondria descumpriv a Clausula 1'. Pardgrafo 3° do Contrato de

Concessdo™
Ocorréncia 5273

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 26/12/11 - A cliente relata que foi oferecido um
servigo por lelefone no valor de R$15.00 (quinze reais) para avaliar as instalagfes na sua residéncia,
pois sua conta estd oscilando. Foi orientada pelo técnico da Empresa GNS da necessidade de (azer
alpumas meodificagdes, mas ndo aceitou o orgamento. Informa gque assinou um documento
cancelando qualquer servigo. Referente & conta do més 11/2011, nela vem a cobranga dos R$15,00
(quinze reais). No dia 21/11. entrou em contato com a CEG para solicitar a retirada da cobranga e
foi orientada a enlrar contato com a Empresa GNS. Informaram que enviariam para a Ceg o
cancelamento do servigo, mas a conta ref. a0 més 122011 veio acrescida do valor. Solicita a esta

agéncia providéncias ¢ solugio do problema. Deseja o ressarcimento do valor pago. /%
| &
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Em 13/02/12 - A CEG responde & Ouvidoria que "(..) a GNS & uma empresa privada ¢
independente, sempre que ha uma reclamagdo na AGENERSA, que noy seja encaminhada, sobre
uma alividade executada por ela, fazemos a infermediagdo visando, rdo somente, atender a
solicitagdo dessa aularguia ¢ os interesses dos wsudrios de gds canalizada, (.) Assim, em
deferéncia ao usudrio e a AGENERSA, repassamos para essa Agéncia a resposta dada pela
enpresd gue prestou o servigo por livee escolha do cliente. () Informamos que, no cavo solicitado,
a resposta ao questionamenio fornecida pela GNS ¢ a seguinte: "() plano foi cancelado, mas nio
sera realizada a devolugdo do gque ja foi cobrado, uma ves que o clienie foi orientado sobre o
procedimenio ao entrar ém contalo com o atendimenio de empresa GNS. Além disso, em relagdo
cobranga realizada no més 127011, a mesma é devida, — o cliente soliciton o cancelamento apds o

faturamento do plano ™.

Em 13/02/12 ¢ 18/04/12 - A Ouvidora desta Agéncia solicita & CEG o envio da escutn da
gravaciio do atendimento em que o cliente concorda com o plano de cobranga. Novos despachos da
Ouvidoria desta Apéncia (11s. 29, 102 ¢ 149) informando. em suma, que "f..) Segundo o
Concessiondria, a 1" solivitagio da cliente foi em 21/41/11, ¢ a solugdo do problema, com a
devolugdo das cobrancas da GNS, ocorreu na fatura ref. julho/2012, que vencen em [908/12 ()
Entrei em contato telefinico com a Sr® Natalia Maria no dia 271112 e confirmei que tude foi

resolvido e ndo ha mais nenhuma pendéncia junto @ CEG".

Em suas consideragdes, (DIJUR-E-1507/2012), a Concessiondria reiterou as razies ja
apresentadas junto & Ouvidoria desta Apéncia ¢ acrescenta que a empresa GNS cancelou a cobranga
do valor de RS 15.00 nas faturas de novembro e dezembro/201 |, porque a empresa nio conseguiu
recuperar a gravagio do atendimento, que comprovava a contrataglio do servigo, esclarecendo que a
devolugdo do valor serd realizada em forma de crédito na proxima fatura de fornecimento,

A Camara Técnica de Energia ofcrcceu seu parecer apos analise do relato do cliente,
informando que a Concessiondria descumpriu a Cliusula 1", Parigrafo 3° do Contralo de

Concessio. F:?'P
i r
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Ocorréncia 527629 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 06/01/12, na qual o cliente relata da solicitagiio
para a instalagdo de um aqueccdor, porém, no dia agendado (04/01/12), a CEG ndo foi aié o local.
Ficou aguardando até o hordrio estipulado (18:30) e, no dia seguinte, sua filha de 12 (anos) reccbeu
uma ligagio, mas nfo pegou o numero do telefone. Apds o acontecido, reccheu uma ligagio
agendando para o dia 10/01/12, mas acha um absurdo ter que esperar esta data para sua instalagio,

Solicita providéncias quanio a0 seu caso, pois necessita que scja instalado logo.

Em 10/02/12 - Em resposta, a CEG informa & Ouvidoria sobre o atendimento relatado,
através do protocolo 2463257572 que se refere & empresa Gas Natural Servigos, uma cmpresa
privada ¢ independente, esclarcce que sempre que hi uma reclamagiio na AGENERSA sobre uma
atividade executada por ela, fazemos a intermediagdo visando, tio somente, atender a solicitagiio
dessa autarquia ¢ os interesses do usudrio de gas canalizado. Porém, ¢ importante deixar claro que o
usuirio € diretamente atendido pela GNS, que nos envia uma resposta sobre o caso questionado,

Em 16/02/12 - () cliente insatisfeito declara para Ouvidoria da AGENERSA que ainda niio
esti com seu aquecedor devidamente em luncionamento. Primeiramente, foi agendada uma visita de
um representante da empresa para ser eletunda a venda do aguecedor para o visita téenica para
instalagio, a vendedora ndo apareceu e declarou junto @ empresa que nido tinha ninguém no
apartamento, sendo que o mesmo encontrava-sc em obra com os pedreiros e o porteiro do edificio.
Agendado uma 2° data ¢ o local foi aprovado. Foi detectada a necessidade de um pressurizador, o
gue gerou uma nova despesa (R$320,00), ndo foi declarado na visita inicial que poderia ter a
necessidade de um novo produto e que a necessidade do mesmo seria responsivel por um novo
gasto, () aquecedor foi instalado de forma parcial, onde ocorreram alguns erros na instalagio, como
a existéncia de um vazamento de gas, que foi reclamada no mesmo dia, e apesar da revisita do

técnico da empresa, o mesmo ainda permanece,

No dia 10/02 foi agendada a visita para colocar o equipamento em funcionamento, que nio
ocorreu e ficaram de retornar no dia seguinte, porém niio foram. Solicita orientag@o para o
cancelamento dos servigos contratados junlo a essa empresa, em virtude de ndio ter ainda o produto

funcionando, considerundo também que existe um possivel vazamento de gis no meu banheiro

(minimo). Relata sua preocupagio com a seguranga de sua familia. *,gy ;
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Segundo relato do cliente, foram efetuadas diversas ligagdes para a empresa, tendo o
mesmo sido atendido de forma unilateral, ou scja, colocando sempre o cliente em segundo plano. Em
prosseguimento. informa que a compra do produto foi efetvada em decorréneia de ter sido um produto
vinculado & CEG, acreditando que seria atendido de forma séria ¢ com a devida atengiio. Por isso resolveu
constatd-la. Agrdego a atenglio ¢ aguardo uma breve solugdo para o problema.

Despacho de fls. 29, 102 ¢ 149 da Ouvidoria desta Agéncia, informando que (...} Segundo
a Concessionaria, a [ solicitagdo do cliente foi em 2912/11, ¢ a solugdo do problema, com a
instalagdo do agquecedor pela GNS, ocorreu no dia 13/02/12. Em email do dia 04/05/12, eliente jd
havia confirmado gque o problema estava solucionado. Além disso, enviei novo ematl a ele nos dias

{8, %e 1401713, pedindo que confirmasse as informagdes acima, mas ado tive retorno”.

Em suas consideragies (DUUR-E-1507/2012 ¢ DIJUR-E- 1574/2012) a Concessiondria

reiterou as raxdes jd apresentadas junto & Ouvidoria desta Agéneia.

A Camara Técnica de Energia oferecen scu parecer, apos andlise do relato do cliente.
informando que "(...) Tendo em visia gue os laudos apresentados pela Concessiondria mosiram gue
a ordem de servigo ¢ da mesma e a drea responsdvel pela realizacdo de tal service é a GNS, a

Concessiondria descumpriu a Clawsula 1, Pardgrafo 3% do Contrato de Concessdo”.

Ocorréncia 527716 :

Iniciada na Owuvidoria da AGENERSA em 120112 A 57 Michele, de uma
administradora de condominios, empresa Laws e Sons, entrou em contato com a CEG para verificar
o nome do cliente referente & matricula 25006637 e foi informado de que esta matricula niio existe.

Mandou seu funciondrio na loja da CEG, que também foi informado a mesma coisa.

Segundo o banco. cssa matricula esti sendo debitada desde 1998, porém, como a CEG ndo
informa quem € o cliente na empresa, ndo tem como verilicar o referido cliente na matricula. Deseju
saber quem seria cste cliente, pois continua sendo debitado no extrato, e estd sendo cobrado o valor
de R%28.51 (vinte e oito reais e cinquenta e um ceniavos) na fatura de Janeiro, em débito

aulomitico. Solicita saber a procedéncia desta cobranga, pois nem a CEG consegue identificar. gc !

Congelheiro-Moucyr Almaida fonseca: - Proceo E-12/020.289/2012 Prigina 9 de 19
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Em 25/04/12, 31/01/12 e 06/02/12 - A Cliente entrou em contato com & CEG para saber a
resposta do seu problema, que ja passou do prazo para uma solucio, tendo sido mformada do e-mail
da Ouvidoria da Apéneia

Em 27/02/12 - Cliente Informa a CEG o n" da AG. 3002-3 C/C 94400-9 BANCOD (237
BRADESCO (LOWNDES&SONS) e a Matricula é 25006657, que nfio consegue identilicar,

Em 04/05/12 - A CEG responde & Ouvidona da AGENERSA que "f..) ainda ndo
obiivemos posicdo do Banco Bradesco sobre os arquivos solicitados para verificar se existe oulro
cliente, além do 1139, cadastrado em Débite Awrometico na conta corrente do cliente, Porém,
podemos afirmar que o Débito Automatico referenie ao cliente (139 foi realizado pelo proprio
hanco Bradesco”.

Despacho de fls. 29, 102 e 149 da Ouvidoria desta Agéncia, informando, em suma, que
"...) Segundo a Concessiondria, a " solicitagdo da cliente foi em 11701712, mas a Chividoria da
Ceg fechou a vcorréncia antes da solugdo do problema, sob a alegagdo de que o assunio passaria
a ser tritado pelo furidico da Companhia. Em contato telefonico com a eliente em 05/03/13, eu ju
havia sidp informada de que, embora ndo estivesse mals havendo a cobranga em deébito auwiomdtico
da matricula w'25006637, a Ceg ainda ndo tinha the esclarecido o ocorrido, nem tinha havido
yualquer ressarcimento dos valores debitados anteriormente. Em contato telefiniceo com a cliente
movamente em [301/135, fui informada de que ela trocou de setor na Companhia ¢ ndo iem mais

informugdes a respeito do assunto”

A Camara Técnica de Fnerpia oferecen sen parecer apos anilise do relato do cliente,

informando "f..) A Concessiondria descumprin a Clawsula 1% Pardagrafo 37 do Contrato de

Concessap',

Cxpedido oficio AGENERSA/MF n®. 01/13 em 11/01/13, para a Concessionaria apresentar

F o

suas consideragdes referente a ocorréncia 527716 que se encontra em aberto. (7
L
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Conforme DUUR-E-121/13, a Concessiondria informa que “(..) o mimere de cliense
sinalizado ndo existe ¢ que a temtativa de solugdo poderia ocorrer através do banco mas para
tanto, seria necessario o envio de mimero da agéncia e da conta corrente do cliente debitado, jd
que pelo enderego informado, também ndo foi possivel obter informagdes. Nenhuma informagdo
adicional foi enviada pela AGENERSA com as dados bancdrios do reclamante. Assim, entendemos
que a cliemte deverd verificar funto ao seu banco para que eles a informem a que se refere essa

cobranga.

Ocorréncia 527826 :

Iniciada na Ouvidonia da AGENERSA em 16/01/12 - O Cliente reclama da CEG, pois
desde que foi feita a instalagio no inicio do ano de 2007, sua tubulagio externa, do quadro até suu
residéncia, encontra-se muito rente ao chiio. Relata que, so verificar nas normas de tubulagio, o
nivel sernia de no minimo 40 em, fato que ndo conflere no local. Ao entrar em contato com o

SAC/CIA, foi informado de que teria que realizar o servigo particular, fato que nfio concorda.

Em 26/01/12 - REITERANDO A OCORRENCIA 327826 - Cliente informa que a
tubulagao de gis cruza com a de energia, acrescenta que este servigo fol executado pela Empreiteira

contalada pela CEG.

Em 30/01/12 e 01/02/12 - REITERANDO A OCORRENCIA 527826 - Cliente reclama da
demora na solugdo do seu problema, informa que quer fazer obra na sua residéncia e precisa

verilicar a resposta da ClA.

Despacho de fls. 29, 102 e 150 da Ouvidoria desta Agéneia, informando que "(..) Segundo
a Concessiondria, a 1" solicia¢do do cliente foi em 16/01/12, mas a Dwi:.'ﬁria da Ceg fechou a
acarréncia antes da solucdo do problema, sob a alegagdo de que o assunto passaria a ser tratado
pelo furidico da Companhia. Em comtato telefonico com o cliente no dia 27/11/12, eu ja havia
confirmada que tudo foi resolvido ¢ que ndo havia mais nephuma pendéneia funto a Ceg".

Em suss consideragdes (DIJUR-E-1507/2012) a Concessiondria reiterou as razdes ja
apresentadas junto @ Ouvidoria desta Agéncia. E 4

“Congalheiro Moacyr Almeida fonseca. - Processo €-12/020.299/2012 Pagina 11 de 19
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A Camara Técnica de Energia ofereccu seu parecer apds andlise do relato do cliente,
mformando que: - Ocorréncia n® 527826 - "(..) A Concessiondria descumpriv a Clausula 17

Pardgrafe 3° além do Anexa I, Parte 2, ltem-13-A, vistoria de instalagdes internas, ambos do

Contrato de Concessdo”™
Oea i T4 :

Iniciada na Ouvidona da AGENERSA em 30/01/12 - A Cliene reclama da CEG. pois
solicitou religagdio no dia 03/01/2012, porém a vistoria foi realizada somente no dia 25/01, apds
cntrar em contato coma a ClA inGmeras vezes. Ressalia que marcaram visita no dia 28/01, ligou
para a CIA 5 vezes para verificar o motivo da demora, e somente 4s 16:42h a atendente entrou em
contato para informar que devido a um problema no veiculo do téenico a visita foi cancelada.

Em 10402/12 - A CEG responde a Ouvidoria da AGENERSA que "f..) de acordo com o
seror responsave! o fornecimento de gas foi liberado de acordo com as normas exigidas pelo

Regulamento de Instalagies Prediais (RIP) no dia 30001/12"

Despacho de fls. 29, 102 e 150 da Ouvidoria desta Agéncia, informando, em suma, que
...} Segundo a cliente, sua solicitagdo junto 4 Ceg teve inicio em 02/01/2012. Segundo a
Concessiondria, a 1 solicitagdo foi feita em 03/01/2012 e a instalagdo do medidor ocorren no dia
301/12. Nédo consegui contato telefanico com a cliente, gue também ndo tem email cadasirado”

I'm suas consideragbes, a Concessiondria reilerou suas razdes, informando que "(..) anies
da liberagdo do fornecimento de gday, a CEG efetua uma vistoria na residéncia ¢ um leste de
extangueidade na tubulagde do imovel. Sempre que as instalagdes se apresentarem em desacordo
com av normas téenicas vigentes ao RIP (Regulamento de Instalagdes Prediais), deverdo ser
providenciados pelos clientes, os reparos ¢ adeguagdes necessdrias que garantam a wtilizagdo
segura dessa instalagdo. (..) Esclarecemos que, em 30, o fornecimento de gds foi liberado para
a cliente por estar de acordo com as normas de seguranga estabelecidas pelo RIP (Regulamento de
Instalagdes Prediais)”. Acrescenta que "(.. ) por medidas de seguranga, ¢ nécessdrio que no

minimo a cada 2 anos, o cllente realize uma vistoria nas instalagoes, ambientes e equipamentos a

Cermpelheire Moacyr Almedda. Forgeca - FProveyor E-12/020.243/2012 Pogiana 12 de 19

I
I%} ! Processn F."mp-gug'_é 9 .r_,.u_,._-ial-‘
| [oms OF 1 05 4y rie-_f82

i e Ji R



| Servico Piblico Estadual = f

BBy |reworEAafa0. 2499012

S Mt C|:|'-' f'ﬂ".'.l 12 pse ]
Governo do Estudo do Rio de Jan e e — 2=
Secretaria de Estado da Casa Civll 7o =0 560 - B
Agincia Reguladors de Energia e Saneamento Bisico do Fetaifi P =i o, ~]

A Cémara T'éenica de Energia ofereceu seu parecer, apos andlise do relato do cliente,
informando que () 4 Concessiondria descumprin a Cldusula 17, Pardgrafo 3° Anexo [l Parte 2,
lftem-13-4, corte /religagdo; vistoria de instalagdo interna, todos do Contrato de Concessao™.

Ocorréncia 528218 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 03/02/12 - A Cliente reclama da CEG, pois
adgquiriu um imovel e todos os vizinhos utilizam normalmente o gis. Ressalia que sua 17 solicitagiio
de instalagdo de gas foi no dia 06/12/2011, até o aquele momento ndo foi exceutado o servigo.
Acrescenta que, quando entra em contato com a CIA, recebe a informaciio de que sua solicitagio
estd em andamento, porém quer que esta instalaglio seja feita antes do término da obra para que niio
seja preciso refazer o servigo.

Em 13/04/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "f...) hd a necesxidade de construgde de
ramal externo € a previsdo para execuedo € maio de 2012°. Na mesma data foi solicitada pela
Chvidoria da AGENERSA informagdes detalhadas do  hisidrico dos  atendimenios/servigos
presiados para este imovel (data da solicitagdo do cliente, data da 1" vistoria, data do pedido de

licenga junto a Prefeitura)”.

Em 04/05/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "(..) que a primeiva solicitagdo de
instalagdo de gas foi em 122011 e de acordo com o setor responsavel, a data de recebimento do
extudo para viabilidade para execugdo do ramal fai realizado no dia 3/3/2012 com previsdo para
Maio de 2012 (...) ¢ esta sendo providenciado o ficenciamento desta obra™

Despacho de fls. 29, 102 ¢ 150 da Ouvidoria desta Apéncia, informando, em suma, que
"f...) Segundo a cliente, sua solivitagdo junfo @ Ceg feve inicio em 06/12/2011. Segundo a
(Concessiondria, a 1" soliciagdo foi feita em dezembro/201 1 ¢ a instalagdo do medidor ocorren no
dia 1506712 (..) em comtato telefonico com a Sr” Angela de Jesus ¢ confirmei que tudo foi
resolvido ¢ que nédo ha mais nenhuma pendéncia funto a CEG".

Em suas consideragies (DITUR-E-1507/2012) a Concessiondria reiterou as razbes jd
I - - - _‘
apresentadas 4 Ouvidona desta Agéncia.

vy
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A Camara Téenica de Encrgia oferccen seu parecer, apos anilise do relato do cliente,
informando que “f...) A Concessiondria descumprin a Clausula 17 Pardgrafo 3% o Anexo lI, Parte
2. ftem-13-A. execugiio de ramal, amboy do Contrato de Concessdo™.

Ocorréncia 528317 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 07/02/12 - Cliente comunica que "f..) a
concessiondria CEG estd fuzendn obras na Rua Conde de Bonfim esquing com as ruas Carmela
Dutra ¢ a Marqués de Valenga. Acho que exsa obra vai ser toda a exiensdo da Rua Conde de
Bonfim, porque eles estdo indo em diregdo a Rua Alzira Branddo. Esta obra da CEG estd
acontecendn ha mais de 02 meses. Além da obra, temos que conviver com o barulho das furadeiras
o dia todo. Os empregados estdo furando o asfalto e as calgadas. © asfalto depois nio estd sendo
reposto, apenas colocam cimento, As calgadas estdo sendo remendadas e as que usam pedras

portuguesas estdo sendo colocadas de qualguer manéira™,

Em 24/04/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "f..) 4 reposicdo foi realizada no fim de
dezembra/201 1, {..) que essas informacdes constam na resposta agos Oficios CAENE 0012012 ¢
CAENE 273711".

Despacho de fls. 29, 102 ¢ 150 da Ouvidoria desta Agéncia, informando em suma, que
“(...) Segundo a Concessiondria, a reposigdo do asfalio, apds a realizacdo das obras, foi concluida
no final de dezembro/2011. Contudo, a I* solicitagdo do Sr. Jodo Alberto ndo foi localizada no
siviema da Companhia, por ser demincia de um ndo cliente, o gue é tratado internamente comeo um
“atendimento genérico”. Em contaio teléefonico com o cliente no dia 27/11712, eu ja havia
confirmado que estava iudo resolvido e gue ndo havia mais nenhuma pendéncia junio & CEG. Além
disso, enviei novo email a ele nos dias 08 ¢ 0901/13, pedindo que confirmasse as informagies
acima, ¢ recebi a resposta, em 11/01/135, de que foi tude resolvido logo apds sua reclamag

Em suas consideragdes (DIJUR-E-1507/2012) a Concessiondria reiterou as razbes ji

apresentadas & Ouvidoria desta Agéncia. [

5
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A Camara Tecnica de Energin ofercceu scu parccer, apos andlise do relato do cliente,
informando que a Concessionaria descumpriu a Cliusula 1°, Parigrafo 3% do Contrato de
Concessiio.

Ocorréncia 528500 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 15/02/12 - "(._.) Cliente reclama da CEG, pois
houve instalagdo do sew reldgio ha 3 anos, quando iniciou fissura no seu muro, que hd 6 meses
aumenton. Relata que entrou em contata com a CIA para verificar o seu muro, porgue, além do
relogio, a tubulagdo esta na parte externa, ¢ ndo embutida, e estd multo preocupada com risco de
explosdo, que informaram que ndo é de suwa competéncia. Foi orientada pela propria CIA a

contatar a GNS, porém so fazem vistoria de encanamento. Solicita providéncias™.

Em 20/04/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "(..) A drea -responsdavel entron em
contata com o cliente e informou que fard o repara em 194, conforme o agendamenta com o

cliemte®,

Despacho de fls. 29, 102 e 150 da Ouvidoria desta Agéncia. informando, em suma, que
"(..) Segundo a Concessiondria, a 1" solicitagdo da cliente foi no dia 06102712, e a solugdo do
problema, com a realizagdo dos devidos reparos, ocorren em 21/04/12"

Acrescenta a Ouvidoria desta Agéncia que () Emviel email & Sra. Rosa Helena, que me
confirmaon que o problema foi devidumente solucionado ¢ que ndo hd mais menhuma pendéncia

junto & CEG"

Em suas consideracdes (DIJUR-E-1507/2012), a Concessiondria reiterou as razdes ja
apresentadas, informa que, de acordo com o setor responsdvel, os reparos foram concluidos no dia

21/04 e acrescenta que entrou em contato com a cliente ¢ o mesmo demonstrou estar satisfeito com

o atendimento.

A Camara Téenica de Energin ofereceu seu parecer, apos anilise do relato do cliente,
informando que a Concessionaria descumpriu a Clausula 1%, Pardgrafo 3° do Contrato de

Concessio, :‘{;é'
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Qeorréncia 528617 ¢

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 23/02/12 - "(...) Cliente reclama da CEG, pois
informa que houve solicitagdo de vistoria dia 03/02/2012 para insialagdo de gas no Condominio
(CNPT 028324140001 74). Ressalta que foi orientada aguardar até 120 dias, reclama da demora
para ser feila avaliagdo do local. Selicita providéncias”.

Em 09/04/12 - A CEG responde a Ouvidoria que "(...) O medidor foi instalado e o
fornecimenta liherado em 7/3/2012. Como é um cliente Pessoa Juridica, houve a necessidade da

assinatura de contrato de fornecimento o que 56 ocorren em 5/3. RESPOSTA CLIENTE: 0k muito

Grata Leila”.

Despacho de fls, 29, 102 ¢ 150 da Ouvidona desta Agéncia, informando, em suma, que
"(...) Segunde a cliente, sua solicitagdo junto & Ceg teve inicio em 03/02/2012. Segundo a
Conecessiondria, a instalacdo do medidor ocorrew no dia 070312 Em eémail do dia 0904/12,

cliente confirmou as informagies da Ceg”.

Em suas consideragdes (DLIUR-E-1507/2012), a Concessiondria reiterou as razdes ja

apresentadas junto 4 Ouvidoria desta Agéncia.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apds andlise do relawo do cliente,
concluindo pelo descumprimento contratual relativo ao Anexo 1, Parte 2, ftem-13-A, execuglo de
ramal em redes de distribuicdo ja existentes, além da Cliusula 17, Parigrafo 3°.

Ocorréncia 528774 :

Iniciada na Ouvidona da AGENERSA em 28/02/12 - Cliente reclama que "(...) Em julho
passado notel gue minha conta vinha aumentando més a més. Dai, entrou em contato com a CEG

pedindo a verificagdo deles. jd que nada no apartamento tinha sido alierade para que houvesse

essa mudanga”, |

u"tf'
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Ressalta que ") Nada foi enconirado, mas pediram que mudasse o fogdo, que ja era
velho, e assim foi feito. Foi chamada a firma que irabalha com a CEG haja vista que disseram que
tinha problemas no aguecedor do banheiro. (...} Foi dado um orcamenio de = R82.000,00 (dois mil
reais). “(..) Estou rentando talvez colocar wm chuveiro eléirico, por enquanto me pareceu mais
harate .. (...) Tenho pedido diversos orgamentos. Liguei para a firma gue presia servigos para a
CEG e me disseram que tenho que pagar novamente R3180.00 (cento e oitenta reais) para eles
virem preslar o Servigo ou dn:.-rn:m novo orgamenio, achei um absurdo... (...) Disseram que me deram
30 dias pera aceitar o or¢amento. Ndo me alértaram nada disso na época... (..) Mandei um email
tamhém para a CEG. Recebi uma cada da CECG dizendo que, em 72 horas, vai cortar o meu ges.
f...) Solicitei @ CEG me explicar por gue minha conla tinha aumeniado tanito, (...) quase o dobro.
Foi mandada wma equipe, que ndo verificou externamenie nada. Dai ter sido coniratada wma
empresa conmveniada da CEG para verificar dentro da minha casa o gque poderia ser. Troguei o
Jogdo como pediram. (..} Valor das comtas: feverciro de 2000~ RS 32,63; novembro de 2010 -
RS69.76; fevereiro de 2011 - R§69.17; marg¢o de 2011 - R§92,29; maio de 2011 - R§102.30;
setembra de 201 ] - R8107,75; fevereivo de 2012 RS9T 27",

Em 20/04/12 - A CEG responde 4 Ouvidoria sobre o atendimento realizado que "(..J) s¢
refere a empresa Gas Natural Servigos (..) uma empresa privada e independente, sempre que hd
uma reclamagdo na AGENERSA™

Ainda "(..) sobre uma atividade executada por ela, fazemos a intermediagdo visando, ido
somente, atender a solicitagdo dessa adarquia ¢ os inferesses dos usuarios de gas canalizado.
Assim, em deferéncia ao wsudrio e @ AGENERSA, repassamuos para essa Agéncia g resposta duda
pela empresa que prestou o serviga par livee escolha do cliente. No entanto, desde ja ressaltamos,
que podemaos nde deter completa informagdo sobre as operagies dessa empresda, uma ves que a
mesma atua de forma independente e amparada no principio da livee iniciativa, (...) A resposta ao
questionamenio fornecida pela GNS & a seguinte: " Foram enviadas trés carias para a residéncia
da cliente nay seguintes datas: 1" Carta: 07412011 2° Caria: 16122011 e 3° Carta:

16/01/2002" gﬁ/
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Despacho de fls. 29, 102 e 150 da Ouvidoria desta Agéncia, informando, em suma, que
") Segumdo a Concessiondria, a 1" solicitagdo da cliente foi no dia 2301712, ¢ o ambiente
permancee com exigénelas até hofe. Em contate telefénico com a cliente no dia 0303713, eu jd
havia sido informada de que ndo havia mais pendéncias junto a CEG, ja que ela decidiu irocar seu

aguecedor a gas por um chiveiro elérico, ¢ assim resolveu seu prohlema”

Em suas consideragies (DIJUR-E-1507/2012), a Concessionaria informa que "(...) De
acordo com a informagdo repassada pela empresa GNS, em julho/2007 a empresa esteve na
residéncia da cliente e apontou as seguintes inadequagdes: INEXISTENCIA DE VENTILACAQ
SUPERIOR. CHAMINE INADEQUADA. (..) Na dpoca, foi oferecido orcamento para a execucdo
de servigo, mas ndo foi aprovado pela cliente”

Acrescenta que "(...) Em L2012, em nova vistoria no imdvel as exigéncias
permaneciam. Por isvo, foi agendado para o dia 27/1/2012 o fechamenio do fornecimento, mas a
cliente ndo permitin: CLIENTE PERLA NAQ PERMITIU ¢) FECHAMENTO E AFIRMA JA TER
RESOLVIDO METADE DAS EXIGENCIAS". Por fim, informa que "(...) Serd necessdrio realizar
nova vistoria (com o custo de RS 180,00) no imavel para saber se a cliente realmente cumpriu ou

ndo ay exigénchas",

A CAENE oferecen seu parecer apos analise do relato do cliente, informando que a
Concessioniria descumpriu a Clausula 1°, Pardgrato 3° do Contrato de Concessio.

Expedido oficio AGENERSA/MF n® 01/13 em 11/01/13, para a Concessiondria aprescntar
suas consideragies referente a ocorréncia 528074 que se encontra em aberto.

Conforme DIJUR-E-121/13, a Concessiondna reitera a informagfio anteriormente prestada
e esclarece que "(...) de acordo com ays informagdes prestadas pela GNS a cliente permanece com
exigéncia até hoje. Desta forma, resiando esclarecidos os fatos, ¢ exaurida a finalidade do presente
processo, uma véz que se pode constatar o esforgo empreendido por esta em solucionar todos os
casos, ¢ anle a auséncia de qualguer descumprimento ds normas vigemles ¢ ao comirato de

Concessdo, solicita a Concessiondria, comn medida razodvel, o arguivamemio do mesmo, sem

aplicagdo de qualquer sangdo”. 9&
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Finalizado o conteddo resumido das reclamagdes, registro o parecer da nossa
Procuradoria, que concluiu em relagio a todas as ocorréncias que “(..) Conforme conjunto de
documentos acosiados aos aulos. gue comprovam os fatos narrados nas Ocorrénciay objeto deste
processo, corroboro com o entendimento da CAENEAGENERSA, quanio ao evidente
descumprimento dos prazos contratuais previstos no Anexo Il do Instrumento Contratual, tanto
pela demora no atendimento da solicitagdo do usudrio, guanto av prazo de resposia ¢ Ouvidoria
da Agenersa. (..} A Concessiondria CEG infringiu clausnlas contratuais, em sua clauswla 1, § 3°
e aindu no que tange ao artigo 6° § 1° da Lei 8987, de 13 de Fevereiro de 1993, guanto ao dever
de prestar servigo adequado com eficiéncia”. Por fim, vpine pela aplicacdo de penalidade a
Comcessiondria CEG, de cardter pedagigico, consoante os lermos do Instrumento Contratual, ¢ de
acordo com a INCODIR/AGENERSA N.° 0012007,

Por fim, a Concessiondria, em sede de razdes finais, comoborou suas respostas nos tasos
em andlise, ressaltou seu esforgo para diminuigio do ntimero de ocorréncias sem respostas ¢, por
lim, entende que prestou scrvigo pilblico de [orma eficiente ¢ adequada, sendo imperiosa o
arquivamento do processo, sem a aplicagio de qualquer sangdo.

E o relatério, =N

SEEC e
Moacyr Almeida Fonseca

Conselhcirn-Relator
1D 4356807-6
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Processo n®: E-12/020.249/2012

Autuagio: 07/05/2012

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncias CEG com mais de 30 dias sem resposta - Periodo
- entre 01 e 29/02/2012.

Sessio Regulatdria: 31 de Margo de 2015

VOTO

() presente Processo Regulatorio ol iniciado em raziio das ocorréncias n® 527139, 527327,
517394, 527629, 527716, 527826, 528074, 528228, 528317, 528500, 528617 ¢ 528774, registradas
sem resposta hd mais de 30 dias (periodo entre 01 e 29/02/2012), e.tem por finalidade avaliar as
reclamacies dos clientes da Concessiomiria CEG,

Na comunicacio intema da Ouvidona desta Agéncia, aquela serventia anexou o historico
de atendimento das ocorréncias acima relacionadas, contendo informagies prestadas pela Ouvidornia
da Concessiondria. bem como, ao longo da instrugiio processual, forum apresentados pareceres dos
Orgdos téenicos desta Casa ¢ pronunciamento da Concessiondria, conforme apresentado, em sintese,

no relatdrio deste processo.

Ressallo minha mtengdo, tanto no relatdrio quanto no presente volo, de apresenlar as
ocorréncias de forma objetiva, de modo a possibilitar 1 compreensio dos extensos pronunciamentos

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

Visando facilitar a compreensio, a seguir apresento um quadro, contendo o nimero da
ocorréncia, data da ocorréncia e/ou da reclamacio na Ouvidora da AGFNERSA, data da solugfioe o

alraso na résnlu.’;an do pedido do cliente.

Oeorrén Mativo [ prazo contrato Solicitagho & Reclamagin Solugin Alraso t
Concessioniria na Duvidoria : mnidmdﬂ-#
527139 | Vazamento de gis, vistorin de Abril de 2011 131272011 26005012 12 meses
instalacdes internas / 72 horas
“Congelheire- Moacyr Almaida, Forseca. - Proceso E-12/020.249/2012 Pagina 1 de 8
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527327 | Religaghio de Gas, solicitagio de Dez. de 2011 22122011 20/03/12 2 meses
laudo / 24 horas
527394 | Reclamagfo de fatura, cobranga 2011401 26/ 122011 1908712 8 meses
indevida/ 72 horas '
527629 | Instalagiio de aquecedor, servigo 2901371 0601712 1302712 +que | més
|| de assisténcia téenica [ 48 horas
527716 | Reclamagiio de fitura, 102 120072 05/03/13 13 meses
informagtes de contad 72 horas
527826 | Vistoria de instalagdes intermas/ 16/01/12 16/01/12 2711412 10 meses
72 horas
528074 | Relipacio de Gas /24 horgs o301/12 Iz 02 - gui 1 mis
528228 | Execocdo de ramal / 30 dias 0612711 030212 15/06/12 5 mreses
528317 | Obras em vin piablica / reposicio 29011711 29/12/11 30021 -que | més
de asfalo ]
S24S500 | Vistorin de instulagdes internas | 0602112 15/02/12 21704412 2 mescs
72 horas / Reparos em instalagio
de medidores
528617 | Colocagio de medidores / 24 032712 232N 2 07/03/12 +que | més
= horas —
S28774 | Reclamagdo de foturs - cobrunga 2301112 280212 05103713 13 mezes
= indevida/ 72 horas

Na sequéncia, relato de forma sucinta os pronunciamentos da CAENE, da Procuradoria e,
por fim, a manifestagio da Concessiondria

A Cémara Técnica de Energia, em seu parecer, entende que houve em todas as ocorréneias
descumprimento contratual, tnto em relagio ao prazo de atendimento 4 Ouvidoria quanio ao prazo
estabelecido na parte 2. do Anexo 11 do Contrato de Concessdo, Clausula Primeira, Pardgrafo 3°' ¢
capul da Cliusula Quarta®, pela Concessiondria. ‘@‘(

I
CLALSULA PRIMEIRA
Compilhairy Mogoyr Alaeida Fongeca -
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Em mesma sintonia. a Procuradoria concordou com o parecer da CAENE, pois constatou
que a Delegatiria ndio cumpriu o prazo de atendimento determinado no Contrato de Concessdo,
objeto deste processo administrativo- “Ocorréncias regisiradas na Ouvidoria com mais de 30 dias "
e. ainda, a seu ver, descumpriu a Clausula Primeira, §3° e, o CAPUT da Cldusula Quarta.

Apas prestar informagdes a respeito das ocorréncias, em sintese a Concessiondria esclarece
que (.. o5 questionamenios foram oclarados, sendoe certe gue inclusive comsta dos auios
ratificagao pela propria AGENERSA de que a Concessiondria envidou esforgos a fim de diminuir o
mimero de respostas eom " Solugdes Nao Satisfatorias ”, o gue fol mantido e incorporou a realidade
dor proceder da CEG nos dias aluais ",

Por isso, pugna (...) por uma andlise cum grano salis’ dos procedimentos adolados pela
CECG a fim de que com a observdncia do diligente ratamento dispensado. seja promovido o

arguivamento do processo f...) sem a aplicagdo de gqualquer sangdo em seu desfavor”,

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

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

vausou diversos transtomos aos clientes, revelando manifesto vicio na prestagiio do servigo,

Friso, mais uma vez, que nos casos de efetiva verificagiio de irregularidades, ainda que
sanadas apds a identificaglio, constitui dever legal ¢ contratual desta Agéncia aplicar &
Concessionaria a penalidade adequada & hipdtese, sem prejuizo da corregiio das falhas encontradas,
até porque, consiste em dever da Delegatfria prestar o servigo piblico adequado.

“F 37 - A prestagdo dos sendpon o CONCESSION RN procurard sempee o satifiedo de seas clienies, obedecendo ox prinefio
e effcidneia, repuiaridmde, contimiidede, sepurangd, qualidinde. geoeralidade. wuolidode, covfesfa com o consuaidnres ¢
mencliciokiole ey sorifes

“CLAUSULA QUARTA  OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

4 CONCESSIONARIA obvipe-se a prestar yervigo adeguads, visande sempre expandi-lo, acompanhands o deseniolvimento
wwemofdeice mnwdial  mantendo-se pormaneniemente alwdizade ¢ obrigandeer, ainds, a wiilizer equipamentos, frofalagdes ¢
mdiindos pperatives qise garumian of melfores niwe de seguranpa, gralidede, enmtinidade ¢ confubilidade do srrapo, bea comio
martendi recnemas Mumgnos adegodamente fabilifodo ™

¥ G um i de sil
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Ademais, equivoca-se, mais uma vez, a Concessiondria em relagio aos argumentos
invocados para afastar uma cventual puniglo, pois, caso a mesma deixasse de atender as
irregularidades identificadas, sua situagiio somente se agravaria, uma, por descumpric prazos
contraluais e, duas, por desatender recomendagdes desta Agéncia.

Alids, cabe aqui enfatizar que esta posigio jd se encontra amplamente consolidada em

diversos processos, nos quais a Concessiondria insistenternente argumenta nesta linha de delesa

Frise-se que, em nenhum momento nos aulos, apesar das oportunidades. a Coneessiondria
justifica especificamente a demora em scu atendimento. Desta forma, corrobora com os parcceres
dos orgios téenicos desta Casa, pela necessaria aplicagio de penalidade. tendo em vista o
descumprimento do disposto no Anexo II, parte 2, do Contrato de Concessio relacionado aos
servigos aos usudrios/prazos de atendimento, bem como da Clausula Primeira, §3° e, .{} CAPUT da
Cléusula Quarta.

Entendo, também, como infragio contratual, por parte da Concessiondria, o ndo
atendimento & Ouvidoria desta Agéneia em tempo hibil, bem como com resposta insatisfaloria,

merecendo aplicacdo de penalidade em todas as ocorréncias.

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

nossos Grefos téenicos, sos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

[ - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de mulia no percentual de 0,0006% (scis décimos de
milésimo por cento) sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data da prética
da infragio. considerada aqui o més de abril de 2011, com base na Clausula Primeira, § 3° Caput da
Clausula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concesslio, combinado com os arts. 16, L
V' ¢ 17, inciso VI", da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido ao apurado no
presenie Frﬂﬂl‘ﬂﬂlm‘laciunmiu a ocorréncia 327139, (@l

Covuelheins Moncyr Almusida Fongeca: - Processo E-12/020.289/2012 Pagina i de8
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IT - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no pe;'{:cnlual de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento), sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a data da pritica
da infraglo. considerada aqui 0 més de dezembro de 2011, com basc na Clausula Primeira, § 3°,
Caput da Clausula Quarta e Cliusula Décima todas do Contrato de Concessiio, combinado com os
arts. 16, L IV e 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao

apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 527327,

Il - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0004% (quatro
décimos de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteriores i
data da pritica da infraglo, considerada aqui o més de novembro de 2011, com base na Cliusula
Primeira, § 3% Caput da Clausula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio,
combinade com os aris. 16, 1, IV e 17, inciso V1. da Instrugdio Normativa AGENERSA/CD n.®
(0172007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 527394,

IV - Aplicar @ Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre seu faturamento pos Gltimos 12 (doze) meses anteriores 4
data da pritica da infraglo, considerada aqui o més de dezembro de 2011, com base na Clausula
Primeira, § 3% Caput da Cliusula Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessilo,
combinado com os aris. 16, L. IV ¢ 17, inciso V1. da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.”
001/2007, devido ao apurado no presenle processo relacionado 4 ocorréncia 527629,

V - Aplicar & Concessiondria CEG 2 penalidade de multa no percentual de 0,0006% (seis décimos
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos altimos 12 (doze) meses anteriores o data da
pratica da infragio, considerada aqui o més de janeiro de 2012, com base na Clausula Primeira, § 3°,
Caput da Clausula Quarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessdo, combinado com os
arts. 16, 1, TV ¢ 17, inciso VI, da Instru¢lio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presente processo relacionado & ecorréncia 527716. (%
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VI - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0.0005% (cinco
décimos de milésimo por cento), sobre scu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores &
data du pratica da infragio, considerada aqui 0 més de janeiro de 2012, com base na Cldusula
Primeirs, § 3° Caput da Cléusula Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessio,
combinado com os ans. 16, 1, IV ¢ 17, inciso VI, da Instruciio Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado i ocorréncia 527826.

VI - Aplicar & Concessioniria CEG a penalidade de adveriéncia, com base na Clausula Primeira, §
3%, Caput da Cliusula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com
osarts. 16, [ IV ¢ 17, inciso VI, da lnstmq,;?x:- Mormativa AGENERSA/CD n.® 0012007, devido ao
apurado no presenie processo relacionado a ocorréncia 528074,

VIl - Aplicar & Concessionaria CCG a penalidade de multa no perecentual de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doz¢) meses anleriores a
data da pritica da infragio. considersda aqui o més de janciro de 2012, com base na Cliusula
Primeira, § 3% Caput da Clausula Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessdlo,
combinado com os arts. 16, 1, IV e 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.®
00172007, devido ao apurado no presenie processo relacionado 4 ocorréncia 528228,

IX - Aplicar 4 Concessiondria CEG o penalidade de adverténeia, com base na Clausula Primeira, §
3°, Caput da Clausula Quarta e Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com
os arts. 16, 1, IV e 17, inciso V1, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presente processo relacionado A ocorréncia 528317,

X - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um décimo de
milésimo por eento), sobre seu faturamento nos ltimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da praticn
da inlracdo, considerada agui 0 més de fevereiro de 2012, com base na Clausula Primeirn, § 3°,
Caput da Clausula Quarta ¢ Cléusula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com os
arts. 16, I IV e 17, inciso VI, da Instruglo Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia S2R500, g}'
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X1 - Aplicar &4 Concessionania CEG a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteriores &
data da pritica da infragdo, considerada aqui o més de fevereiro de 2012, com base na Clausula
Primeira, § 3° Caput da Clausula Quarta e Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio.,
combinado com os arts. 16, I, 1V e 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.®
0012007, devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 528617.

XIil - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0006% (seis décimos
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos altimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da
pritica da infragdo, considerada aqui o més de janeiro de 2012, com base na Clausula Primeira, § 3%,
Caput da Clausula Quarta e Clausula Décima todas do Conirato de Concessdo, combinado com os
arts, 16, 1, IV e 17, inciso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao
apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 528774,

X111 = Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténeia para cada ocorréneia, com base na
Clausula Primeira, § 3° Caput da Clausula Quarta e Cldausula Décima todas do Contrato de
Concessio, combinado com o art. 18, I, da Instrugiio Normativa n®. 001/2007, por néo ter atendido
os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil.

XIV - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cdmara Técnica de Energia, a
lavratura dos  correspondentes  Autos de  Infragho. nos termos da  Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n® 0012007, para os cusos nos quais foram aplicadas penalidades de

adverténcia.

XV - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia ¢ a
Cimara Técnica de Politica Econdmica ¢ Tarifiirin, a lavratura dos correspondentes Autos de
Infragdo, nos termos da Instrugio Nomativa AGENERSA/CD n®. 00172007, para 08 casos nos
guais foram aplicadas penalidades de multa,

['E O volo, :
gé«' dgai -

Muoacyr Almeida Fonseca
Conselhewo-Relator
1D 4356807-6
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" dn 16 Som prejuizo do dispege om fel ¢ mop Comteaton de Concensto, oy, Comsesiniondeias exfordo sijeiter o penolidode de
ADVERTENCIA owe MULTA do GRUPGH sempre quee. som fusto motivo:

! chetraram dl preyiar aoy comsumtidones crclarecimantox sobre a prestagde dos servigos. ()

¥ detxarem de digor o melor (ndispensdvels. graiuiios ¢ eficazes, pora ay comimicogles das falkas ou irregnlardades na
prestocde de sorvigox, ou de eventums aiox (lcitos praficados por seus empregiados. agemies on preposios "

" re 17, Sem profuteo do dispusto em ledl e pat Cantrites de Comcessdo, a3 Concessiondrios extirdo shjeitay o penalidede de
ADVERTENCTA ow WULTA do GRUPO 1T semywre i, S fun mitive,
B

1T, dvixarem de atingir guolquer wma dos Matas de Guolidode ¢ Seguraen referddas ne ANEXCO I dox Contratoy de Concersda, nos
prazos o condigdes ld flvados ou em noves prazos floado pele ASEP-RY, aplicondo-se, messes coxar, pma pesalidade de mulia para
cade ftown dexaferdiod ™,

- et 18, Semi propuico do dispaiio ean Iei ¢ nos Comiratod o Concessde, gy Concersinmdrian iwiardo sfeiiax o pesolidady. de
ADVERTENCIA on MULTA do GRUPE I sempre gue, sem fusto motivo:

(=t

. deevarem de odutar, nog prmor entahelecidos pehs AGENERSA, ax providéncias indicodin para restabeleons a regufaridode ov
grarantir o gualidade e eficidncis dos servigor concedidos”
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DELIBERACAO AGENERSA N° 92448 | DE 31 DE MARCO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIAS CEG COM
MAIS DE 30 DIAS SEM RESPOSTA - PERIODO ENTRE
0 E 2902201 2.

(0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas
atribuigbes legais e regimentais, endo em vista o que consta no Processo Regulatdrio n® E-12/020.249/2012,
por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1" - Aplicar 4 Concessionarin CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0006% (seis décimos de
milésimo por cenio) sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da pritica da
infragdo, considerada aqui o més de abril de 2011, com base na Clausula Primeira, § 3° Caput da Cliusula
Cuarta e Claosula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com os ars. 16, 1, IV e 17, inciso VI,
da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente processo relacionado
i ocorréncia 527139,

Art.2" - Aplicar a Concessionarin CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento), sobre seu faturamento nos altimos |2 (doze) meses anteriores i data da pritica da
infragio, considerada agui o més de desembro de 2011, com base na Cliusula Primeira, § 3% Caput da
Clavsula Quarta e Clausula Décima todas do Conirato de Concessio, combinado com os aris. 16, 1L, IV e |7,
inciso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.* 001/2007, devido ao apurado no presente processo
relacionado i ocorréncia 527327,

Art.3" - Aplicar & Concessiondrin CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0004% {quatro décimos de
milésimo por cenlo), sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) mescs anteriores 4 data da pratica da
infragdo, considerada aqui o més de novembro de 2011, com base na Cliusula Primeira, § 3% Caput da
Cliwsula Quarta ¢ Chivsula Décima todas do Contrato de Concessiio, combinado com os ans. 16,1, 1V e 17,
inciso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.” 001/2007, devido ao apurado no presente processo
relscionado & ocorréncia 527394, ] .
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|proceso v £.4200%0. 49 2012,
Art.4® - Aplicar i Concessiondria CEG a penalidade de multa no pu!tulmal___:ﬂﬂﬂ;kj'i{iﬂ_:um%g
de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos Gliimos 12 {NIJPW_HE _ Ei?ﬁ'w d@s
infraglio. considerada aqui o més de dezembro de 2011, com base na Clausula Primeira, § 3° Caput da =
Clausula Quarta ¢ Clivsula Décima todas do Contrate de Concessdo, combinado com os ans, 16, 1 1V ¢ |7,
inciso V1, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente processo

refacionado 4 ocorréncia 527629,

Art.5" - Aplicar & Concessiondrin CEG a penalidade de multa no percentual de D,0006% (seis décimas de
milésimo por cento), sobre scu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores 4 dala da pritica da
infragio, considerada aqui o més de janetro de 2012, com base na Cliusula Primeira, § 3%, Caput da Cliavsula
Cuiarta e Cliavsula PDécima todas do Contrato de Concessiio, combinado com os arts_ 16, 1, IV e 17, inciso VI,
da [nsirugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido no apurado no presente processo relacionado
d veorréncia 527716,

Art.6° - Aplicar & Concessioniria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0005% (cinco décimos de
milésimo por cento). sobre seu [aturnmento nos Ollimos 12 (doze) meses anteriores & datn da pratica da
infragiio, considerada agui o més de janciro de 2012, com base na Clavsula Primeir. § 3% Caput da Cliusula
Duarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessiio, combinado com os arts, 16, 1, IV e 17, inciso VI,
da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presentc processo relacionado
i veorriéncia SITR26.

Art.?" - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Primeira, § 37,
Caput da Cliusula Quarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessfio, combinado com 0s arts. 16, |,
IV e 17, inéiso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente
processo relacionado 4 ocorréncia 528074,

Art.8* - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0002% (dois décimos de
milésimo por centn), sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores 4 data da pritica da
infragio, consideradn agui 0 més de janeiro de 2012, com base na Cliusula Primeira, § 3° Caput da Clausula
Quarta ¢ Clavsula Décima mdas do Contrato de Concessio, combinado com os arts. 16,1, IV e 17, inciso VI,
da Instrugio Normativa AGENERSACD n.® 00172007, devido ao apurado no presente processo relacionado
i ucorréncia 528228,

Art.9" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cliusula Primeira, § 37
Caput da Clausola Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessdio, combinado com os anis. 16. 1,
IV e 17, imeiso VI, da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® 00172007, devido ao apurado no presente

processo relacionado i ocorréncia S28317. \ i w
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Art.10" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no mmml dtuﬁﬂh&%lm de

L--Eﬁ

milésimo por cento), sobre seu faturamento nos dltimos 12 {doze) meses anteriores i data da pratica da
infragio, considernda aqui o més de levereiro de 2012, com base na Cliusula Primeira, § 3", Caput da
Clausula Quarta e Clausula Décima 1odas do Contrato de Coneessio, combinado com os arts. 16, [, IV e 17,
inciso VI, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD 0.7 00172007, devido ao apurado no presente processo
relacionado a ocorréncia 328500,

ArLI1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,00005% (cinco
centesimos de milésimo por cento), sobre seu faturamento nos dltimos 12 {(doze) meses anteriores & data da
pritica da infragiio, considerada aqui o més de fevereiro de 2012, com base na Cliusula Primeira, § 3%, Caput
da Clivsula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessiio. combinado com os aris. 16, L 1V ¢
17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao apurado no presente

processo relacionado 4 ocorrencia 528617,

Art.12" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0006% (scis décimos de
milésimo por cento), sobre seu faturamento nos Gitimos 12 (doze) meses anteriores & data da pritica da
infragiio, considerada aqui 0 més de janeiro de 2012, com base na Clausula Primeira, § 3°, Caput da Clausula
Juanta ¢ Clavsuln Décima todas do Contralo de Concessiio, combinado com os arts. 16, 1 IV ¢ 17, inciso VI,
da Instruglto Normativa AGENERSA/CD n.” 00172007, devido ao apurado no presente processo relacionado

i ocorréncia 528774,

Art.13" - Aplicar 4 Concessioniria CEG a penalidade de adveriéncia para cada ocorréncia, com base na
Clausula Primeirn, § 3°, Caput da Cliausula Quarta e Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio,
combinado com o art. |4, |, da Instrugio Normativa n® 0012007, por nio ter atendido 05 requerimentos da
Ouvidoria desta AGENERSA em tempo habil,

Art.14" - Determinar & Secretaris-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia, a lavralura
dos correspondentes Autos de Infragiio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007,
purs o5 casos nos quais foram aplicadas penalidades de adveriéncia,

Art15" - Determinar i Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Energia ¢ a Climara
Téenien de Palitica Econbmica e Tarifria, 2 lavratura dos corvespondentes Aulos de Infraghio, nos termos da
Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007, para os casos nos quais fornm aplicadas penalidades de
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Rio de Janeiro, 31 de margo de 2015,
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