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Secretarin de Estado da Casa Civil
Agiéncin Reguladora de Encrgia ¢ Saneamento Baisico deo Estado do Rio de Janeiro

Processo n”.: E-12/020.700/2012

Autuachio: 03/122012

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncias registrada na ouvidoria com mais de 30 dias,

periodo entre 01 e 30/09/2012.
Sessiio Regulatoria: 26 de maio de 2015

RELATORIO

O presente Processo Regulatdrio foi iniciado através da Cl OUVID N°. 582012, que trata
das ocorréncias n® 530072, 532037, 532332, 532393, 532447, 532448, 532454, 531557, 532677,
532747, 532749, 532834 ¢ 532869, registradas ha mais de 30 dias na Ouvidoria da AGENERSA ¢

sem resposta da Concessiondria.

Na comunicaciio interna, a Ouvidoria anexou o historico de atendimento das ocorréncias
acima relacionadas, bem como, a0 longo da instrugiio processual, foram apresentados pareceres dos

drgdios téenicos desta Casa e pronunciamento da Concessiondria, que serfio sintetizados a scguir.

Visando atender satisfatoriamente 4s ocorréncias em aberto, varios foram os oficios
expedidos 4 Concessiondria, ao longo da instrugio processual, para que a companhia tomasse
ciéncia, apresentasse suas consideraghes quanto ao conteGdo dos aulos, bem como solucionasse as

pendéncias de forma satisfatoria.
Ocorréncia S3M72:

Iniciada na Quvidoria da AGENERSA em 14/05/12 - Cliente reclama dos servigos
prestados pela empresa terceirizada ENGETENK, indicada pela CEG. Reclama, ainda, do alto valor
de sua conta de gds sem justificativa. Informa que reside no apartamento hi aproximadamente 2
anos e a primeira reclamagdo foi realizada no inicio do ano de 2011, quando notou que a sua conta
vinha em um valor considerado exorbitante para uma pessoa que trabalha o dia todo e que so utiliza
o aguecedor para o banho. A CEG foi chamada ¢ disse que nfo havia nada de errado com o valor.
Sem tempo para recorrer a outras instincias, continuou pagando cerca de R$ 90,00 por més,
quando, no inicio de 2012, fez nova reclamagio. Neste momento, a CEG informou que nio fazia

esse tipo de servigo, por isso indicou a referida empresa terceirizada. (a'

=
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Além da conta, havia um problema no agquecedor, 0 mesmo niio estava acionando. logo a
apua ndo esquentava. Desta forma, comenta scr mais um motivo para a reducfio da conla, visto que
s¢ encontrava tomando banho frio, porém isto ndo ocorreu, a conta permancceu variando de RS
90.00 a R$ 96,00. Em margo de 2012, entrou em contato com a ENGETENK e foi obrigada a fazer
um plano no valor de RS 180,00, parcelado em conta, o qual Ihe daria direito a 3 visitas de um
téenico. Os servigos scriam pagos através de uma cobranca especifica para a necessidade verificada
pelo técnico. Agendou, entdo, a primeira visita, explicando os 2 problemas: niio funcionamenio do
aquecedor ¢ cobranga indevida na conta de gis, o que deveria ser verificado através de teste na

tubulagdo,

Relata que o téenico da terceirizada compareceu em sua residéncia, cm 14/03/12, ¢ disse
que niio poderia verificar a tubulagio ¢ que teria que agendar outra visila para csia finalidade.
Verificou o aquecedor ¢ apresentou um or¢amento indicando a necessidade da troca do diafragma.
Além disso, sugeriu o corte da porta da cozinha, fato que o cliente niio considerou obrigatdrio, visto
gue, na ocasido em que se mudou para o apartamento - Junho/10 -, o (Eenicos da CEG vieram oo
apartamento ¢ indicaram as alteragdes necessdrias para o religamento do gis.

Comenta que, na época, tove que cfeluar um corte na janela ¢ trocar um cano de
escapamento do aguecedor, niio tendo sido necessdrio corte de porta. Entrou em conlato com o
servigo novamente ¢ agendou outra visita para verificagio da tubulagio. Apos duas semanas, um

téenico veio i sua residéncia e informou que o agendamento ndo lena sido [eito por esse motivo.

Relata que sua mie estava no local aguardando desde as 8h30 (“J4 eram 17h30 quando ele
chegou, sendo que cu havia pedido preferéncia para atendimento no hordrio da manhia™), solicitou
rapidamente o cancclamento da visita. Ligou para a central de atendimento da ENGETENK por
volla de umas 4 vezes pra tentar reclamar do procedimento incorreto ¢, além de ligagbes desligadas,
niio conseguiu falar com a Supervisora Tuany, pois a mesma encontrava-se $empre em reunifo,

Em prosseguimento, fez uma reclamagio na CEG e, apos aproximadamente 3 semanas,
nio obteve retorno. Lma nova visita foi agendada na ENGETENK para a troca do diafragma ¢ a
verificagiio da tubulagfio. O mesmo téenico, Paulo Sérgio, compareceu em sua residéncia, em
04/05/12, ¢ desta vez foi atendido pela sua diarista. Chegou ao local dizendo que nio havia nenhum
problema no aquecedor e a diarista, ja orientada, entrou em contato com o cliente. ‘@
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Falou com o técnico por telefone, tendo sido informado que o téenico que veio da primeira
vz havia se enganado. pois ndo havia nenhum probléema.

Esclarece que solicitou a sua diarista que lhe mostrasse o primeiro documento. incluindo o
orgamento, e ele verificou que havia sido ele mesmo que esteve no local. Sem resposta para lhe dar,
dissc que ndo poderia trocar o diafragma, pois teria que cortar a porta. A pergunta que foi realizada
pela cliente: Onde esta escrito que. para consertar o aquecedor, & necessario cortar a porta?

Registra o cliente que a wbulagio foi verificada desta vez, porém, o técnico detectou que
ndo havia vazamento que justificasse aumento de conta. Outra pergunta que foi realizada pelo

cliente: Por que a minha conta vem tio alta?

Na dltima informagio prestada nos autos pelo cliente, esclareceu que o apartamento cra
alugado e que pediu baixa de titularidade. Registra que a resposta da CEG veio muito apés todo o

prejuizo que teve.

Eim suas considerages, a Concessiondria esclareccu que ") ay exigéncias visavam d
seguranga do proprio cliente, ¢ que o processo de individualizagdo de imoveis coletivos seria uma
oportunidade para a companhia de adequar todas as unidades com relagdo as medidas de
yeruranga, fa ogue, todos os ambientes possuidores de ponio de pas, necessitam de ventilagdo
permanente superior e inferior por medidas de seguranga”.

Despacho de fls. 144/146. de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "f.)
Sepundo o clienve, sua solicitagdo junto a Ceg foi no inicio de 2012, Segundo a Ouvidoria du
(‘oncessiondria, o problema foi solucionado com o depasito fdevolugdo cobrangas GNS), na conta
corrente do Sr. Rafael Ramos Fechd, da quantia de RS 90,00, na data de 19092013, Enviei email
ao cliente nos diay 28, 29 ¢ 30/01/13, pedindo gue confirmasse as informagdes acima, mas ndo live

retorno. Também ndo consegui contato ielefonico com ele™ g
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Agéneia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Juneirn

A Cimara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos analise do relato do cliente,
informando que: "(..) concliimos que o clivnte deveria realizar a adequagio no ambiente onde se
encontrava sen aquecedor de acordo com o RIP, no emtanto, a Concessiongria ndo enviou a
notificacdo indicando isso @ mesma, agravando-se a isto, a CEG afirma que so soube do caso
quando o processo foi instawrado, Porém, mesmo apds se passarem 6 meses de reclamacdo do
cliente nesta AGENERSA, a Delegatdria nde adotow nenhuma providéncia, para verificar a
existéncia de inadequagies ¢ nem de enviar notificacdo a cliente solicitando a adequacies das
mesmas, além disso, manteve o fornecimento de gy do cliente mesmo (...) possuindo inadequagdes
em relagda ao RIP ¢ ainda escapamento em suas instalagdes imternas. Descumprindo assim, a
Clausula la Pardgrafo 3°, bem como, a Clausula 4a, Pardgrafo 1°, item 13. ambaos do Contrato de

Concessdo™

Ocorréncia 532037:

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 21/08/12 - O cliente relata que. ao chegar em
casa. verificou que o seu fornecimento de gis estava cortado, Constatou que a CEG, ao atender uma
solicitagdo de um morador do prédio, veio ao local ¢, por niio encontrar-se o morador presenle, o
porteiro informou que o mesmo deveria estar chegando e pediu que a equipe aguardasse, A equipe
eniendeu como impedimento de acesso ¢ procedeu ao bloqueio de rua, sem fazer nenhum
comunicado por escrito ao porieiro. Ao entrar em conlato com o telefone 08000247766, foi
protocolado com o n 2398947643 ¢ outra reclamagio mais tarde com o n® 2398946038, que nilo
acataram a reclamagio por motive do corte ler origem na "Emergéncia”, ¢ que deveria ligar para

fazer as solicitagdes.

Ligou para o n". 0800240197 onde foi informado que por ter sido uma chamada para
verificar vazamento, e, nio estando 0 morador no local ou a equipe sendo impossibilitada de fazer o
acesso a0 medidor, loi feito o corte do prédio todo.

Foi informado que pedidos decorrentes de vazamento. por questiio de seguranga, sio
prioritirios e sfo atendidos em cerca de uma hora. Estranhamente, 0 morador ausentou-se nessa
uma hora e, como a equipe ndo pode aguardar, foi feito o corte geral. Ressalta que a cquipe niio

deixou nenhum documento por escrito da ocorréncia, %.
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Seercturiu de Estado da Casa Civil
Aginctis Reguladora de Energio ¢ Sancamento Béasico do Estado do Rio de Janciro

Por fim, solicita que seja realizada uma investigagio de avaliagiio do ocormido, pois
entende que ha uma falha neste procedimento.

Em suas consideragdes, a Concessionaria csclareceu que ") Por se tralar de suspeita de
escapamento, por medida de seguranga, o fornecimento de gads foi fechado na vilvula do passeio, o
que acasionou a falta de gas para os demais conddminos. Nessa mesma data, a reclamante fez
nove contato com a Companhia e solicitou o reforno do técnico para realizar o tesie e identificar o
possivel escapamento. O técnico fez o teste e ndo detecion qualquer fuga e, em seguida como néio
havia risco aos moradores, liberou o fornecimento de gas. (..) Esclarecemos, também, que no
primeiro atendimenio ndo foi deixado laudo, em fungdo da vistoria ndo ter sido realizada em razdo

da auséncia do morador e impedimenio do sindico™.

Despacho de fls. 144/146, de 40/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "(..)
Segundo o cliente, sua solicitagdo junto & Ceg teve Inicio em 21/082012. Segundo a
Concessiondria, o gds foi cortado para o condominio no dia 20008/2012, ¢ a solugdo do problema,
com a reativagdo do forrecimenio, ocorren nessa mesma data. Embora ja estivesse tudo resolvido,
cliente passou a questionar uma “falha no protocole” da empresa, que ndo deixou. no alo da
visita, nenfum comprovante de afem}fmun.;n_ Enviei email av cliente nos dias 29 ¢ 30001715,
pedindo que confirmasse se tinha ficado satisfeito com ay providéncias adotadas pela Ceg, ¢ ele
responden que ndo. Assim, entrei em comtalo telefnico com ele no dia 09/02/15, e, com o ajuda do
Gerente da Caene, Sr. Jorge Calfo, esclarecemos todas as suay dividas. Ao final, cliente informou
ter ficado satisfeito com as informagies prestadas”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apos andlise do relato da clientc,
informando que: "(...) A Concessiondgria agin dentro dos padries de seguranga, tende em vista que
o acesso ao Pl de gas foi impedido, a mesma adoton o procedimento correle ao corfar o gas do

edificio. (...) Assim, ndo fol possivel identificar outro descumprimento da Concessiondria, além do

aponiado no inicio deste parecer”. ‘@:
s
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Deorréncia 532312:

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 04/09/12 - Cliente relata que solicitou abertura
de contrato para formecimento de gas natural pela CEG para o novo enderego para o qual vai se
mudar. Porém, toi notificado que essa abertura niio poderia ser [eita porque constava uma divida de
R$85.00 em seu CPF. referente ao atual endereco onde reside. Fsclarece ndo ter conhecimento
dessa divida, pois a fatura com cssa cobranga nunca foi gerada,

Em suas consideragdes, a Concessiondria esclareceu que () O cliemte reclama, alegando
ter solicitado fornecimento de gds na Rua Andrade Neves, 269, apartamento 301, mas foi avisado
pele atendente gue ndo seria possivel a abertura de contrato porque havia um débito de RS 85,00
em sew CPF. (..) De acordo com o setor responsdvel, a companhia tomou as providéncias
necessarias com relagdo ao cancelamento da taxa de inserigdo. E o fornecimento de gax para o
imovel da Rua Andrade Neves, 2697301, foi liberado de acorde com o RIP (Regulamenio de
Instalagdes Prediais). no dia 1/11/12" '

Despacho de fls. 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que (..
Segundo a cliente, sua solicitagdo junto a Ceg teve inicio em julho/2012. Segundo a
Concessiondria, a soldgdaoe do problema, com a insialagdo do medidor fapos o cancelamenin da
vobrange indevidal), ocorrew no dia 01120 Emoemail do dia 12/01712, cliente confirmou as
informagdes da Ceg™

A Camara Técnica de Energia olerecen seu parecer. apos andlise do relato da cliente.
informando que: "(...) A Concessiondria foi a responsavel pelo erro ovorrido em seu sistema,

descumprindo assim a Cldusula la Pardgrafo 3° do Contraio de Concessdo™

Ocorréncia 532393 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 05/09/12, na qual o cliente relata que, ao
receber a conta de maio/12, discordou da atitude da CEG e ligou parn o SAC da empresa. g
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Conforme ressalta em sua reclamaclio. o cliente solicitou copia da foto tirada pelo
leiturista, tendo como resposta que ¢ mesmo deveria ir @ agéncia mais proxima. Registra que,
mesimo comparecendo po posto da Companhia, ndo conseguiu resolver nada, tendo sido informado

que devena entrar no site e solicitar o referido documento, e, da mesma forma, niio obteve éxito.

Apés receber avisos de atraso, recebeu a presenga de funciondrios, informande que
precisava acessar o relégio para cortar o fornecimento. Destaca que o Ultimo representante da
Concessiondria foi grosseiro e debochado, em razio de ter solicitado o aviso de corte. Por fim.
esclarece que ndio se opde ao corte, pelo contririo, deseja que seja feito de forma responsavel, ou
seja, com a devida medigio, nimero do lacre ¢ data do mesmo registrada no aviso, de forma que
ambas as partes estejam amparadas juridicamente.

Em suas consideragbes, a Concessiondria esclarcee "(..) De acordo com hisiorico da
acrrrEncid, o corte no fornecimento ocorren em fungdo de ndo ter sido localizado o pugamen}a da
conta 312, vencida no dia 236712, (..) Também foi informade que antes de interromper o
Sornecimento, a CEG alerton através de notificagdo de débito na fatura de gas e também por meio
i notificagdo de ordem de corte wo corte, {..) E gue a CEG e basein nas Condigdes Geraiy de
Farnecimento de Gas Canalizado que informa o seguinte: "o fornecimento de gas podera ser
suspenso medianie inadimplemento do cliente na contrapresiacdo devida a CEG, se ele notificado
por escrife em prazo razodvel, gue lhe assinado o pagamenio é devido.” De acordo com os
Correios o uvise de corte fol enfregue no dia 2477712

Diespacho de fls. 1447146, de 10702715, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "Y..)
Segundp o eliente, sua solicitagdo junte a Ceg teve inicio em maio/funho/2012. Segundo a
Concessiondria, cliente foi baixadoe no final de 2012 ¢ ndo pediv mais a religugdo até hoje.
Analisando o historico do imavel, verifiguei que no més reclamado (maio/2012) o consumo
apurade foi zero (cobranga de taxa minima). No entanto, nos meses seguinies ndo howve actimudo
de comsumo, ¢ estes se mantiveram dentro da média, o gque sugere yue ndo houve nenlima
cobranga indevida por parie da Ceg. Troguei emails com o cliente nos dias 02 a 06/02/13, pedindo
que confirmasse se ainda havia alguma pendéncia com relagdo ao caso em tela, mas suay resposias
Sforam evasivas ¢ nada claras. Assim, tentei contato telefinico com ele no dia 06/02/15, mas quem

atenden foi sua esposa, que disse que The darie o recado. No mesmo dia, ele me envion email

informando que retornaria a ligagdo no dia 09/02/15, may isso ndo ocorreu”. ﬁ%,
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A Cimara Técnica de Energia ofereccu seu parecer, apds analise do relato da cliente.
informando que: "f.) Encaminhamos o Oficio CAENE [131/13 (folha 104), solicitando a
Concessiondria que encaminhasse as faluras referentes ao periodo de jon/l2 a maio’l2. Em
resposta, a Concessiondria nox encaminhou as faturas solicitadas. Em andlise (..) ndo foi possivel
identificar culpabilidade da Concessiondria em relacdo av ocorrido, descumprindo assim somente

o apentado no iniclo deste parecer”,
Ocorréncia 532447 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 10/09/12, na qual o cliente relata que solicitou
uma visita téenica junto & CEG, nos dias 03/09%/12 ¢ 07/09/12, para avaliaglio do medidor de gas de
sua residéneia ¢ que até a data da ocorréncia nenhum responsdvel téenico se apresentou para [azer a
devida avaliagio de um possivel vazamento de gis que possa justificar um aumento de mais de

100%% nos valores das contas nos meses de agosio e setembro.

Comenta também que nenhum contato foi feito por funcionarios da referida empresa ¢ que
MOrd com Sua esposa e mantém a mesma rolina didria. Mesmo em periodos mais frios (JUNHO E
JULIO) os valores se mantiveram em torno de RS 55,00,

Por isso, solicita providéncias no reparo do seu sistema para o fomecimento de gds ou um
argumento plausivel que justifique esse aumento do consumo de mais de 100% nas contas dos
meses de agosto ¢ setembro, j que niio houve mudanga na rotina didria. Se constatado o erro.
gostaria que fossem estornados os valores pagos das contas de gis.

[m suas consideragOes, a Concessionaria csclarece "(..) Fol informado ao cliente que, de
acowdo com o setor responsdavel, na visita de exame de medidor, tubulagdo ¢ pontos de consumo

realizado no dia 11912, foram confirmados que os consumos cobrados nas faturas, refletem a

realidade do imdvel” ‘f@—'
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Despacho de (1s: 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "f...J
Segundo o cliemte, sua solicitagdo junio @ Ceg leve inicio em setembro/2012. Segundo o
Concessiondria, a solugdo do problema, com o resultado da realizac@o do Exame de Medidor e da
afericido do reldgio, ocorren no dia 0%11/12. Enviei email ao cliente nox dias 30401 ¢ 02/02/135,
pedindo que confirmasse as informagdes acima, ¢ recebi a resposia, em 020215, que ele se

encontra satisfeito com as providéncias tomadas”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parccer apds andlise do relalo da cliente,
informando que: "(..) Foi encaminhado o Oficio CAENEL 19/13, salicitando a Concessionaria gue
encaminhasse a capia do laude do exame de medidor deste cliente. Em resposta a Concessiondria
nox encaminha o resultado do teste de bancada. (...) Verificande que a Concessiondria adotou
todos ox procedimentos cabiveis para na temtativa de identificar o possivel causador do aumento de
consuma  do  cliemie, ndo  foi possivel constatar  outros  descumprimenios  por  parte  da

Concessiondria, além dos apontados no inicio deste parecer”.

Ocorréncia 532448 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 10/09/12, na qual a cliente relata que desde
marco de 20102 foi solicitada ligagdo do servigo de gas para o seguinte endercgo: Rua Prudencia do
Amaral. 375, Barra da Tijuca, Rio de Janeiro - RJ -CEP 22620-240, Entretanto, apesar de visitas de
itenicos da CEG, aprovagiio do projeto, vistoria realizada hd mais de dois meses, permanece, alé a
data do registro da ocorréneia, sem a prestagio do servigo.

Em suas consideragdes, a Concessiondria esclarecc que "(..) informou gue para o referido
imovel houve a necessidade de estudo de viabilidade, além de soliciiacdn de licenciamenmto junto a
Prefeitura para executar a obra qie construiu o ramal interno que interligava a rede de gdx da ria
até o medidor de consumo. Sendo de acordo com o setor responsavel, a obra concluida no dia
I 12 () Esclarecemos ainda que na visita de inspegdo para colocagdo em carga realizada no
dia 22/11/12, foi tdentificado que a ramificagdo interna estava obstruida com dagua. A equipe
técnica feniou realizar a desohsirugdo, mas, devido a grande quantidade de dgua ndo foi possivel,

E que a cliente foi orientada a cumprir a exigéncla com empresa particular ¢ apos enirar em

contalo com a companhia para agendar nova vistoria”. %,
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Despacho de f1s. 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que ()
Segundo a cliente, sua solicitagdo junto @ Ceg teve iniclo em marge/2012, Segundo a
Concessiondria, a solugdo do problema, com a instalagdo do medidor, ocorreu no dia 03/12/12
Ent email enviado pela cliente no dia 10401713, eu ja havia confirmado que estava tudp resolvido,
“ainda que fora do prazo determinade pelo juiz"”. Além disso, enviei nove email a ela no dia
IS, pedinde gue confirmasse ay informagies da Concessiondria, e recebi a resposta, em

2M02/13, de que o medidar so foi instalado apds o afuizamenio de agdo fudicial ¢ obtengdo de

liminar",

A Camara Técnica de Energia ofcreceu scu parecer, apés analise do relato da cliente,
informando que: "(..) Foi encammhado a Concessiondria o Oficio CAENE 11913 (folhas 94),
solicitando o laudo da vistoria para colocagde em carga da cliente, com a assinatura da mesma,
onde consia que @ suda ramificagdo esta obsiruida. Em resposta nos & enviada a DLIUR-E-1903
(falhas V5 a 103), onde consiam os laudos solicitadoy ¢ ainda o laudo onde mosira que a fubulagdo
[foi desohstruida, do dia 28/11/2002 ¢ a cliente foi colocada em carga. (..) Assim, o clienie afirma .
gue jd solicita gds ha mais de 2 meses, antes do reclamagdo dele nesta AGENERSA. Essa
afirmagdo em momento algum é contestada pela CEG, com isso, a Concessiondria descumpre o
Anexa I, Parte 2, ltem 13-A, execugdo de ramais, além da Cliusula 1°, Pardgrafo 3°, ambos do

 omirato de Concessdo, ™.

Ocorréncia 532454 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 10/09/12, na qual o cliente relata que alugou um
imdvel no bairro da Tijuca, realizando a Concessiondria a religagio do gis no dia 19/04/12.
Entretanto no dia scguinte (20/04/12) da religagio, o cliente solicitou o cancelamento da ligagfio.

em razio de sua desisiéncia de residir no local.

Em prosseguimento, no dia 29/04/12, o cliente, através de contato com a Concessiondria,
protocolo 2384731188, solicitou o cancelamento do desligamento. Porém, em novo contato com a
Companhia, informou que nio estava recchendo a fatura para o pagamento, apesar de se encontrar

utilizando o gas. @/
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Relata o cliente que os csclarecimentos prestados por representantes da Concessionaria
foram de que no sistema da Companhia consta que o gis esta fechado e, por esse motivo. fizeram

nova coniratagdo.

Para a surpresa do cliente, no inicio de agosto, a fatura chegou cobrando o valor em uma
tnica parcela, registra que o correto ¢ de cobrar trés faturas separadas (maio, junho e julho), uma
vez que a CEG cobra por faixa de consumo. Nio obstante. nos contatos telefonicos ¢ pessoais nas
agéncias de atendimento, foi informado que niio € possivel desmembrar em trés faturas distintas,

pois o sistema ndo permite.

Em suas consideragbces, a Concessiondria esclarece "(...) devido a solicitagdo de baixa de
titularidade, ndo ocorren a emissdo day faturas de maio, junho ¢ julho/2002, pois no sistema da
Companhia ainda constava como fechado por baica, mesmo com o fornecimento liherado para uso.
i...) E gue, de acordo com o sefor de faturamenio da empresa, o desmembramento day faturas ndo

poderia ser realizady, pois foi executado um pareelamento da fatura em guestdo”,

Despacho de fls. 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que f..)
Segundo o cliemte, suwa solicitagdo funto a Ceg teve inicio em 19042012 Segunde a
Concessiondria, o problema foi solucionado com o desmembramento, em novembro/2012, das
faruras reclamadas, bem como com a devolugde do crédito na fatura com vencimento em
Janeira 2013, Em email do dia 26711712, cliente informou que, com a selugde apresentada, sua
reclamogdo estaria devidamente atendida, Enviei nove email ao cliente pox dias 30001 e 02/102/13,
pedindo gue confirmasse as informagdes da Concessiondria, ¢ recebi a resposta, em 02/02/13, que

ele s¢ encontra satisfeito com as providéncias tomadas™

A Cémara Técnica de Energia ofercceu scu parecer, apos andlise do relato da cliente,
informando que: "(..) 4 CEG desmembrou as faturas do cliente, sendo confirmadeo pelo despacho
da Ouvidoria desta AGENERSA (folha 62) que o problema desta ocorréncia foi solucionado. No

entanto, o erro ocorrido no sistema foi de responsabilidade da Concessiondria, descumprindo

assim, a Clausula la, Pardgrafo 3° do Contrato de Concessdo”. E
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Ocorréncia 532557 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 13/09/12, na qual o cliente reclama da CEG.
pois ja havia solicitado, desde o dia 03/09/2012, a religagio do pas no seu apartamento, localizado
no Centro do Rio de laneiro, porém. apds marcadas varias visilas. nfio compareceram.

Em suas consideragtes, a Concessionana esclareceu que (.} fmformamos gue o primeiro
confat do elienie com a companhiv foi ne dia 3/%1 2. E que o imovel foi vistoriado no dia 18/9%72,
sendo o fornecimento de gas liberado de acordo com as normas exigidas pelo RIP (Regulamento de

Instalacdes Prediais)™

Despacho de fls, 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "f..)
Seeundo o clienre, sup solicltagdo junio @ Cer feve inicio em 034092012 Segundo a
Concesyiondria. a 1" soliciracdo fol feita em 03/092012 ¢ a instalagdo do medidor ocorren no dia
18709/ 2. Enviei email ao cliente noy dias 02 ¢ 0902/13, pedindo gue confirmasse as informagies
da Convessiondria, mas ndo tive retorno, Tenlei contato telefinico ¢ também ndo consegui: celular

nido existe ¢ fixo ndo atende”.

A Camara Técnica de Encrpia ofereceu seu parecer, apds andlise do relato da cliente,
informando que: "f..) Tendo em vista que o cliente soliciton gas no dia 03/09/:2012 ¢ somente no
dia I18/09/2012 a Concessiondria foi a sua residéncia realizar a vistoria ¢ liberar seu fornecimento,
a mesma descumpriv o Anexo Il Parte 2, Mem 13-A, corte/religacdn; vistoria de instalagdes

internas, bem como, a Cldausula I°, Pardgrafo 3°, todos do Contrato de Concessdo, "

Ocorréncia 532677 :

Iniciada na OQuvidoria da AGENERSA cm 18/09/12, na gual a cliente da Concessionaria -
Clinica Enio Serra, através de seu representante, reclama da CEG, pois. no dia 17/09/12 por volta
das 18:30 hs, teve o fornecimento de gds interrompido e, em 18/09/12, soube por uma equipe
téenica da Companhia que inspecionava a rua que achavam que o motivo foi dgua na tubulagdio. C@
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Entretanto, até aquele dia (18/09/12), depois de diversas tentativas de obter um
posicionamento da CEG, ndo obteve nenhuma informagdo, apenas o agendamento de uma visita,
que pode demorar até 8 horas. Ressalla que, exaustivamente explicou que estava falando de um
hospital, onde a alimentagdo tem uma série de regras para a sua confecgdio, e que, caso o problema

nio seja resolvido em 24 horas, serd necessario comprar um foglo com um bolijio.

Em suas consideragdes, a Concessionaria esclareceu que (.. de acords com o setor
responsdvel, em 17/09/12, foi avisada da falte de gds na Rua Seares Cabral, e esclareceu que foi
devido a entrada de dgua na rede de gas. (...) A equipe de emergéncia atwou no local e o gds foi
restabelecido em 180912, pela manhd. (...) A Concessiondgria esclareceu ainda, gue a clinica Enio
Serra NAO FICOU sem fornecimento, contudo, a pressdo foi reduzida de 220 mmea para 130
- mmea ¢m fun¢do de dgua na rede da companhia, cawsado por lerceiros”™.

Despacho de s, 144/146, de 10/02/15, da Ouvidona desta Agéncia, informando que "(..)
Segundp o cliente, sua solichtagdo funto & Ceg teve inicio em 18092012 Sewundo a
Concessiondria, o problema foi solucionado, com o resiabelecimenio do fornecimenio, nesyva
mexma data Enviei email a clinica nos dias 02 ¢ 0902/15, pedindo que me confirmassem as

informagdes da Concessiondria, mas ndo tive rejorno”

A Camara Técnica de Encrgia ofereceu seu parecer, apds anmilise do relalo da cliente,
informando que: "(..) Diante do analisado. ndo foi possivel identificar culpabilidade da
Concessiondria em relagdo ao ocorrido, além do ja apontadn no inicio deste parecer, tendo em
vista, que se tralava de um problema de dgua na rede de gas, A CEG adotou os procedimentos

recexsarios para normalizacdo do abastecimento de gds no local”.

Ocorréncia 532747 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 20/09/12, na qual a cliente reclama da
Congcessionaria, pos fcz uma solicitagdo de remancjamento de medidor no bairro do Humaitd e
desde o dia 01/06/2012, data da primeira visila, ndio consegue sequer o orgamento, por cmail, para
poder encaminhé-lo ao cliente, visando sua apmva;ﬂn;@'

»
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Ressalta ser um escritdrio de arquitetura que estd executando a obra da residéncia do
cliente ¢ seu objetivo junto & CEG ¢ conseguir a mudanga (remanejamento) do medidor para o

muro, em abrigo vollado para a rua, a fim de facilitar a leitura,

Apos visitas de téenicos da companhia e reclamagdes realizadas via Ouvidoria da
Companhia, esclarece que The foi informado que para obler o orgamento ¢ a forma de pagamento o
cliente deveria se dirigir 8 uma loja para preencher uma solicitagfio de remanejamento do ramal,
bem como acrescentou que o orgamento ¢ vilido por 30 dias e que a obra seria realizada no prazo
de 90 dias, caso a CEG receba o aceite.

Em suas consideragdes, a Concessionania esclareceu que (..} Cliente alega ter solicitado
remangiamento de medidor para o enderego Rua Vitva Lacerda, 389, casa, no Humaitd, em nome
de Peirdnio Almeida Magalhdes, mas que na visita da equipe técnica em 01/06/2012, o técnico
informon que a visita técnica para remanefamento do ramal custava o valor de RS 72,73 ¢ que o
clienie estava cienie gue a consiriedo da cahine do medidor ¢ a instalagdo imierna seriam por suq
conta. {...) Fol esclarecido que para autorizar o remanejamento do ramal, seria necessdrio que o
titwlar da fatura comparecesse em uma de nossas agéncias, apresentando oy documentos RG ¢
CPF, original e copia. E que este poderia nomear um procurador para autorizar o servigo, mas,
para tanto, seria necessdria o wilizagdo de uma procuragdo especifica solicitando o servigo de
remanefamento de ramal, reconhecida em cartdrio, RG ¢ CPF de ambos. (...) Saliemtamos iambém
que apds a amorizagdo do servigo, seria necessdrio que o cliente aguardasse o contato do

companhia para informar a data do inicio da ohra”.

Despacho de fls. 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "(..)
Segundo a cliente, sua solicitagdo jumto a Ceg teve inicio em 01406/:2012. Néo consegui junto a
Concessionagria informages a respeito do remanejamento de ramal, se ocorren ou ndo. Envie
email & cliente no dia 02:02/13, pedindo gue confirmasse se ainda havia alguma pendéncia relativa
ao assunto, ou se ela estava satisfeita com as providéncias adotadas pela Ceg, ¢ recebi a resposia,

em 050215, que ndo houve nenhuma providéncia da Concessiondria e que o cliente acabou

desistindo de fazer a mudanga do medidor” @
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A Camara Técnica de Energia ofereccu seu parecer, apds andlise do relato da cliente.
informando que: "(..) A Concessiondria em nenhium momento, nos auitos, discorda de newhuma das
afirmagdes feiras pela reclamante. Assim, considerandn que a primeira visita realizada pela CEG
Joi no diag 0170672012 ¢ o or¢gamento referente a construgdo do ramal foi enviado somente em
19092012, além de a Concessionaria ter informado um prazo de 90 dias para a construgdo do
ramal, quande fosse aprovade pelo cliente, houve um descumprimento por parte da CEG do Anexo
I, Parte 2, item 13- A, orgamento de ramal-residencial ¢ comercial: execugdo de ramais em rede
de distribuicdo fd exisientes, bem como, a Clauswla 1°, Pardgrafo 3°, todos do Contrato de

Concessan”,

Ocorréncia 532749 :

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA cm 2000912, na gual a cliente reclama da
Concessionaria, pois solicitou uma visita em sua residéncia, no dia 06/09/12, visando que o téenico
pudesse relicar o sisterna de gds namral i existente. Entretanto, sé agendarum a visita para uma
semana apos aquclla data, ou seja, para o dia 13/09/2012, pelo periodo da manhd.

No dia marcado, ndo compareccu ninguém em sua residéncia ¢, ao ligar para saber o
motivo, [oi informada que ndo havia nenhum registro de visita no sisiema ¢, mesmo achando uma
falta de respeito, por indicagiio do atendente, refez o agendamento para 18/09/12, na parte da manhi
. no dia designado, mais uma vez niio compareceram.

Relata sua total insatisfagdo. pois mesmo tendo sido informada que retomariam o contato

para resolver o problema, mais uma vez ndo cumpriram o combinado.

Em suas consideragbes, a Concessiondria esclarecen "(..) fnformamos gue o primeiro
contato do cliente com a companhia foi no dia 6/%12. (..) No dia 21/%12 foi realizada a vistoria

no imdvel e no dia 249, o fornecimento de gas foi liberado de acordo com as normas exigidas pelo
RIP (Regulamento de Instalagdes Prediais)”™ ‘-@
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Despacho de [1s. 144/146, de 10/02/15, da Quvidoria desta Agéncia, informando que "(...)
Segumdo a cliente, suwa solicitagdo jumto @ Ceg teve inicio em 067092012, Segundo «
Concessiondria, o problema foi solucionado, com a instalacdo do medidor, no dia 240912, Enviei
email @ cliente no dia 02 ¢ 0902/15, pedindo que confirmasse as informacies da Concessiondaria,
max ndo tive retorno. Tenlei confaio telefonico e também ndo consegui: celular entra direlo na

caixa postal ¢ fivo ndo atende"

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apds andlise do relato da cliente,
informando que: *(...) A Concessiondria demorou aproximadamenie 13 dias para fazer a religagio
da cliente, tendo em vista que o primeiro contalo da cliente foi no dia 06/09/2012. ¢ mesmo apos
varias ligagdes, a vistoria para religagdo so foi feita no dia 21 do mesmo més. Assim a CEG
descumprin o Anexo If, Parte 2, liem 13-A, cortefreligacdo, bem como, a clausula la, Pardagrafo 3,

amthos do Contraio de Concessdo™.
Oeorréncia 532834 «

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 25/09/12, na qual a cliente reclama em relagio
ao servigo prestado pela CEG, pois, ao entrar no apartamcnto onde reside, o representanic da
Companhia fez uma vistoria detectando um vazamento (vistoria esta scm cobranga de qualquer

laxa, como foi informada diversas vezes),

Ressalta a clicme que o vazamento foi resolvido por prestador de servigo particular, mas
recebeu da CEG uma cobranga de RS 180,00 de algum servigo que ndo foi realizado. Cada pessoa
gue lhe atendin dava uma informaglo diferente a respeito deste servigo. ou seja. live 2 ou 3

informagdcs desencontradas.

Esclarece que abriu uma reclamagdo na CHG, lendo sido a mesma rcjeilada pela
Concessionaria, naquela ocasido novamente obteve informagdes desencontradas ¢ onientagdes
cquivocadas por parte dos profissionais da CEG, como por exemplo, que cu deveria entrar em
conlalo com a empresa terceirizada gque eles haviam uunmmdu,&
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Ii'm nova reclamagiio aberta ndio obteve retorno sobre o desfecho e foi orientada a ndo
pagar a fatura referente 0 més do ocorrido, pois estaria suspensa até a resolugio do problema.

Enquanto a nova reclamucio estava em andlise, foi procurada pela CEG para uma nova
vistoria, que era obrigatiria ¢ sem cobranga de qualquer taxa, vistoria esta que verificou a auséncia

de qualquer vazamento.

Entretanto, no dia da reclamagdo na Ouvidoria desta Agéncia (25/09/12), recebeu uma
notificaglio da Concessiondria de aviso de débito, informando que a cliente cstda com a conta de

Julho atrasada e que o fornecimento serd interrompido.

Lm suas consideragles, a Concessiondnia esclareceu que "(..) essa reclamagdo ndo foi

encontrada em nosso sistermna”,

Despacho de fls. 144/146, de 1(V02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "f..)
Segundo a Concessiondria, a 1° reclamagdo da cliente ocorren em 11707/12, e o problema foi
solucionado com o cancelamento da taxa de RS 180, cuja fatura, ja sem a cobranga, foi reenviada

comr vencimento para o dia 1127200 2. Em email do dia 12/1171 2, cliente confirmou a resposia da

Ceg”

A Cémara Técnica de Energia ofereceu scu parecer, apis andlise do relato da cliente,
informando que: "f..) Diamte dos fates relatados na ocorréncia e tendo em vista gue o problema foi
resolvido com o cancelamento da taxa ¢ com o reenvio da fatura, ndo possivel identificar

descumprimentos da Concessiondria, além dos apontadaos no inicio deste parecer”.

Ocorrincia 532869:

Iniciada na Ouvidoria da AGENERSA em 26/09/12. na qual o cliente reclama hé bastante
tempo da Concessioniria. em raziio do valor altissimo valor de sua conta (RS 110,00 a 160.00). pelo
motivo de ser um casal que trabalha e sc alimenta fora de casa ¢ que precisa sempre fechar a
“torpeirinha do meu gds™ para gastar menos, e scmpre sente um cheirinho de gas na cozinha quando
o deixo aberto apds cozinhar. &'
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Nio obstanic a todos os registros acima, informa que sempre foi atestado pela Companhia
que ndo havia vazamento, até que, na semana da reclamagdo na Ouvidoria desta Agéncia, esqucceu
de fechar a torneirinha e foi dormir aps o jantar. Ao acordar. aproximadamente 5 horas da manha,
se assuntou com o forte cheiro de gas e ligou para a Companhia ¢ a emergéncia compareccu em sua
residéncia ¢ lacrou o seu fornccimento com a cor vermelha, atestando que vaza mais de 5 litros por

hisri.

Em prosseguimento, ressalta o eliente que tenta sem sucesso restabelecer seu fornecimento
de gés, pois 0 mesmo cneontra-se lacrado pela CEG e que, apds o procedimento em sua residéncia,
a Companhia nada fez, além de Ihe cobrar RS 180,00 e dizer que ndo daria para identificar o
vazamento onde seria e que entdo teria que trocar toda a tubulagdo interna ¢ externa.

Sepundo o cliente, o problema pode muito bem ser no rabicho ou no forno do logio, como
¢ |écnico da emergéncia informou, mas a Gis Natural nada fez e nada testou. Comenta que lem

tentado sem sucesso resolver o problema e ja s¢ encontra sem s para tomar banho e cozinhar.

Em suas consideragdes. a Concessiondria esclarecen que "(..) De acordo com o selor
responsavel, na visita realizada pela emergéncia da CEG, em 22/%/12, foi identificado excapamenio
Aa ramificagdo interna. Nessa data, o fornecimento foi fechado por m:’dfdt:-' de seguranga. (..)
Ressaltamos que os reparos no imerior da residéncia de acordo com o RIP (Regulamento de

Instalagies Prediais), Irem 29 ¢ 47, sdo de responsabilidade do proprietdrio”

Reporta que “(...) Em resposta aos questionamentos com relagdo a empresa GNS, a mesma
esclarecen que: “Informamos que cliente entrow em contate com a GNS no dia 2492012 as
10:44:33, pelo atendimenio 2-404937131, aonde foi passando tode o procedimento da visita de
Manutencde periddica para o cliente ¢ foi agendado para dia 25/%2012. Nesta mesma visita fii
detectado o vazamento (...) Sendo que no mesmo dia. cliente ja havia sido lacrado pela emergéncia
(.0, ) mesmuo ja constava agendado com visita para a realizagdo de crogui para dia 28/09/20{2. A
empresa esteve no local nos diay: 28/9, 3/10, 5/10, mas o cliente extava ausente. No dia 11/1(:
SENHOR LUIS CANCELOU O SERVICO COM O TECNICO/0.S. ASSINADA?! JA REALIZOU
COM PARTICULAR. * Esclarecemos que o cliente no dia 11710012, entrou em contato com o Call
Cenier ¢ informou ter sanado o escapaments com empresa particular”. ﬂ{

Congelheiro- Moacyr Almaida Forgeca: - Processor €-12/020,700/2012 Pagina-18de19




WL D Futicd Esiadgas

ga meiunj-ﬂzfg_m. '*E‘Pff ;.C-.E
50/ bata, @3¢ 42 1L 194
Q@ mespna v
Governo o Estado do His de Juneirghrica’ . =

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Regnladora de Encrgin ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Despacho de fls. 144/146, de 10/02/15, da Ouvidoria desta Agéncia, informando que "f...)
Segundo a cliente, sua solicitagdo junto a Ceg teve inicio em 22092012 Segundo «
Concessiondria, o problema foi solucionado, com a religagdo por inexisténcia de escapamento, no

dig 1571012, Em emuail do dia 1911712, cliente confirmou a informagdn da Ceg”.

A Camara Técnica de Energia ofereceu seu parecer, apds anilise do relato da cliente,
informando que: "(...) A CEG afirma gue a cliente entrou em contato mo dia /1012 relatando
que sen escapamento ja havia sido sunado ¢ o gas foi religado no dia 15/10/12. Descumprindo
desta maneira o Anexo U, Parte 2, Item [3-A. corte/religagdo e como consequéncia o

descumprimento da Clauswla Ta, Pardgrafo 3, ambos do Contrato de Concessdo”.

Finalizado o conteddo resumido das reclamagdes, a Procuradoria, em seu parecer,
corrobora com o pronunciamento da CAENE, no sentido de aplicar penalidades @ Concessiondria
nas ocorréncias em que foram detectadas irregulanidades quanto ao atendimento do cliente, bem
como pela aplicagio de penalidade em todas reclamagies em razdo da resposta tardia & Ouvidoria
desta Agéncia.

A Concessiondria, em sede de razdes finais, ratifica o pedido de arquivamento do presente

processo, sem aplicagio de qualquer penalidade e corrobora suas respostas nos casos em andlise.

Ressalta, também, a Concessiondria seu esforgo para a redugdio do nimero de ocorréncias
sem resposta, do notorio empenho da Companhia no sentido de evitar a reincidéncia neste tipo de
conduta, na qual adotou tratamento diligente para com a Ouvidoria desta AGENERSA e que sc

empenhou ha resolugio dos casos apresentados.

Por fim, registra que () ndo s¢ pode deixar de olvidar que (..) loday ax ocorréncias em

enfoque enconiram-se salisfatoriamente resolvidas pela Concessiondria, conforme confirmagdo da

IF ‘ l ]

Maoacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
1D 4356807-6
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Processo n".: E-12/020.700/2012

Autuaciio: 03/12/2012

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncias registrada na ouvidoria com mais de 30 dias,

periodo entre 01 e 30/09/2012.
Sessdio Regulatéria: 26 de maio de 2015

VOTO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado em razdo das ocorréncias n® 530072, 532037,
532332, 532393, 532447, 532448, 532454, 532557, 532677, 532747, 532749, 532834 ¢ 532849,
registradas sem resposta ha mais de 30 dias (periodo entre 01 a 30/09/2012), e tem por finalidade

avaliar as reclamagdes dos clientes da Concessiondria CEG.

Na comunicagiio interma da Ouvidoria desta Agéncia, aqucla serventia anexou o histdrico
de atendimento das ocorréncias acima relacionadas, contendo informagoes prestadas pela Ouvidoria
da Concessiondria, bem como, ao longo da instrugdo processual, foram apresentados pareceres dos
Orgdos 1écnicos desta Casa ¢ pronunciamentos da Concessiondria, conforme apresentado, em

sintese, no relatonio deste processo.

Ressalto minha inten¢do, tanto no relatorio 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 ¢ Ouvidoria).

Visando facilitar a compreensdo, a seguir. apresento um guadro, contendo o ndmero da
ocorréncia, data da ocorréncia e/ou da reclamago na Ouvidora da AGENERSA, data da soluglio ¢ o

atraso na resolugdo do pedido do cliente.

ﬂmrr!-ndJ Muotivo / prazo contrats Solicitacio & Reclamagiio Solugho Alraso
Concessionarin | na Quvidoria considerado
530072 | Reclamagdo de terceirizada da CEG. | Inicio de 2012 14/05/12 190913 16 meses
Reclamagiio de fatura - cobranga
indevida / 72 homs

S
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532037 | Corte ¢ Religagdo no fornecimento / 24 21/08/12 21/08/12 20108712 -
horas

532332 | Cobranga indevida/ 72 horas Julho de 2012 | 0400912 | 011112 | 3 meses |

532393 | Verificagho de leiiura ¢ consuma/72 Junho de 2012 0509/12 2400712 -
horas. Conte no formecimento / 24 horas

532447 | Afenicio de medidores residenciais/48 070902 10709712 11/0%12 =
fioras

532448 | Exccoglo de ramal /30 dias Margo de 2012 [O0R/ 12 03/12/12 7 meses

532454 | Corte ¢ roligagiio em  instalacdes 20/004/12 10/ 12 Movembro 7 meses
existentes/24 horas. Entrega de 27 via de 2012
de conta.

§32557 | Corte & Religaglo de instalagGes D3AW12 1340912 1R 12 - que |
existentes/24 horas més

532677 | Corte & religagio em instalagdes 17092 1809012 18/09/12 =
cxistentes/24 horas

532747 | Colocaghn/retiradw/substituicio de 01/06/12 20009/12 190912 3 meses
medidores/24 horas, Orgamento de
ramal/7T2 horas

532749 | Conc e Religagio de instalagdes 06/09/12 20009/12 | 2409M12 | -quel
existentes/24 horas més

532834 | Reclamagio de (aiura, cobranga 1140712 2509412 10/1212 .
indevidy/ 72 horas (EMPRESA GNS)

532869 | Verificagio de leitura e consumo/72 22/0912 26M09/12 | 1510712 - que 1
horas, Vistoria em insialagbes més
internas/7T2 horas
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Ressallo que, no quadro acima, quando nio houver o atraso considerado é pelo motivo de
ndo ter sido considerado infragdo contratual, tanto pela Camara Técnica de Energia, quanto pela

nossa Procuradoria.

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

A Cimara Técnica de Energia, em seu parecer, entende que houve descumprimento
contratual, pela Concessioniria, em 8 das 13 ocorréncias, em relagio ao prazo estabelecido na parte
2, do Ancxo 11 do Contrato de Concessao, Clausula Primeira, Paragrafo 3°' e caput da Cliusula
Quarta® ¢, em todas ocorréncias, o descumprimento contratual no que se refere ao atendimento &

Ouvidoria em tempo habil.

Em mesma sintonia, a Procuradona concordou com o parecer da CAENE, pois constatou
que a Delegataria ndio cumpriu o prazo de atendimento determinado no Contrato de Concessdo,
objeto deste processo administrativo- “Ocorréncias registradas na Ouvidoria com mais de 30 diay”

¢, ainda. a scu ver, descumpriu a Clausula Primeira, §3° ¢ o CAPUT da Clausula Quarta.

A Concessiondria, em sede de razbes finais, ratilica o pedido de arquivamento do presente
processo, sem aplicagiio de qualquer penalidade e justifica suas resposias nos casos em anilise.

Ressalta, também, a Concessionaria scu esforco parn a redugiio do nimero de ocorréncias
sem resposta, do notério empenho da Companhia no sentido de evitar a reincidéncia neste tipo de
conduta, na qual adotou tratamento diligente para com a Ouvidoria desta AGENERSA e que se

empenhou na resolugdio dos casos apresentados. @/

L ELAUSIA PRIMEIRA
" 3%~ Na prextagde dor servigor o CONE FESIONARI procurard sempre a satisfocdo de seius elfentes, obedocemde ox principiog

dit gfteidnete, repulcridmde, comimeidade, segurange qualidede, penvrolidode, ateafidody, corfesio com ar commidorss @
meondivfelerlir ales Tarifas ™

D CLAUSULA QUARTA  OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA
A CONCESSHONARIA - ohrigese a prestar servipe adegrada, visondo sempre expandi-fo, scompanhands o desemlvimenta

fecnoldeico. mundial, moniendo-se permanenfementy ainolCode ¢ obrigando-se, dindo, @ stilizar eguipamemloy, imnalacoes @
it fesdion pseraiivod e et ox arelivres nivels de seguvanc, qualidade, contimcidade e conflabdidads di xoriica, BeR oo
mgniendo reciirsas kimaney adeguadamente haliliiedos
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Mais uma vez, destaco que, caso entenda a Concessionaria por insuficientes os prazos
cstabelecidos contratualmente, a mesma deve adotar medidas que julgue necessdrias para que a
AGENERSA analise eventual proposta.

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

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

Friso, mais uma vez, que nos casos de efetiva verificagdo de irregularidades, ainda que
sanadas apos a identilicagio, constitui dever lepal ¢ contratual desta Agéncia aplicar &
Concessiondria a penalidade adequada 4 hipotese, sem prejuizo da corregiio das falhas encontradas,
até porque consiste em dever da Delegatiria prestar o servigo plblico adequado.

Ademais, equivoca-se, mais uma ver, a Concessioninia em relagio aos argumentos
invocados para afastar uma eveniual pumigio, pois. caso a mesma deixasse de atender as
irregularidades identificadas, sua situacBo somenfe se agruvaria, uma, por descumprir prazos
contratuais e, duas, por desatender recomendacdes desta Agéneia.

Alids, cabe aqui enfatizar que esta posi¢io jd 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 Concessionaria
justifica especificamente a demora em seu atendimento. Desta forma, corrobora com 0s pareceres
dos dOrglios técnicos desta Casa pela necessaria aplicagdio de penalidade, tendo em vista o
descumprimento do disposto no Anexo 11, parte 2. do Contrato de Concessio relacionado aos
SCIVigos 0s usudrios/prazos de atendimento, bem como da Clausula Primeira, §3° ¢, 0 CAPUT da
Clausula Quarta,

Entendo, também, como infragio contratual, por parte da Concessiondria, o nio
atendimento & Ouvidoria desta Agéncia cm tempo habil, bem como, com resposta insatisfatoria.

merecer aplicagfio de penalidade em todas as ocorréncias. ﬁ
i

Covselheirn Moacyr Almedda: Fonsecor - ~ Proceso E-12/020.700/2012 Pagina b de 8




wetvico Piblico Esiaduas
RN processon €4t/ 03¢ Yoo/ 5@%

¥
-;E}’ Dan 31 1% JL e, 199 4
e e A DA -
Gaverno do Estado do Rio de Janeifutica: -&“'r' o ID 4MSER T
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agtneia Reguladora de Energin ¢ Sancamento Hasico do Estado do Rio de Janciro

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

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

I - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0008% (oito
décimos de milésimo por cento) sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteriores a
data da pratica da infragio, considerada aqui o més de janeiro de 2012, com base na Cliusula
Primeira. § 3° Coput da Clausula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessdo,
combinado com os arts. 16, L, IV' e 17, inciso V1", da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 30072,

I - Pelo gue consta no processo, considerar que a Concessiondria enconlra-se em
conformidade com o Contrato de Concessdo ¢ a Legislagio em vigor em relagio & ocorréncia
532037.

1T - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0.0001% (um
décimo de milésimo por cento) sobre seu faturamento nos altimos 12 (dozc) meses anteriores & data
da pritica da infragio, considerada aqui o més de julho de 2012, com base na Clusula Primeira, §
3%, Caput da Cldusula Quarta e Cliusula Décima todas do Contrato de Concesslio, combinado com
osarts. 16, [, IV ¢ 17, inciso VI, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007. devido ao

apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 532332,

IV - Pelo que consta no processo, considerar que a Concessiondria cncontra-se em
conformidade com o Contrato de Concessio ¢ a Legislagio em vigor em rclagio & ocorréncia
532391,

V - Pelo que consta no processo, considerar que a Concessiondria encontra-se em
conformidade com o Contrato de Concessdo e a Legislagiio em vigor em relaglo a ocorréncia

532447, @
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V1 - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0003% (irés
décimos de milésimo por cento) sobre scu faluramento nos altimos 12 (doze) meses anteriores &
data da pritica da infraclo, considerada aqui o més dc abril de 2012, com base na Cliusula
Primeira, § 3° Caput da Cliusula Quarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessiio,
combinado com os arts. 16, I, IV e 17, inciso VL. da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.°
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 532448,

VII- Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no percentual de 0.0003% (trés
décimos de milésimo por cento) sobre seu faturamento nos ultimos 12 (doze) mescs anteriores a
data da pritica da infra¢io, considerada agqui o més de abril 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, [ IV e 17, inciso VI, da Instrucio Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncia 532454,

VIII - Aplicar a Concessiondnia CEG a penalidade de adveriéneia com base na Cliusula
Primeira, § 3°, Capui da Clausula Quarta e Clausula Décima todas do Contraio de Coneessfio,
combinado com os ants. 16, 1, IV e 17, inciso V1, da Instrugio Mormativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relucionado i ocorréncia 532557,

IX - Pelo que consla no processo, considerar que a Concessiondria encontrd-se em
conformidade com o Contrato de Concessfio e a Legislacio em vigor em relagio 4 ocorréncia

532677.

X - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de mulia no percentual de 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) sobre seu [aturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data
da pritica da infragio, considerada aqui 0 més de junho de 2012, com base na Cliusula Primeira, §
3%, Caput da Clausula Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com
os arts. 16, 1, IV ¢ 17, inciso V1, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, devido ao

apurado no presente processo relacionado i ocerréncia 532747. Aﬁ:
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X1 - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia com base na Cliusula
Primeira, § 3° Caput da Cliusula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessio,
combinado com os arts, 16, I, IV e 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.®
001/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 332749.

XIl - Pelo que consta no processo, considerar que a Concessiondria encontra-se cm
conformidade com o Contrato de Concessfo e a Legislagio em vigor em relagdo & ocorréncia
532834,

X1 - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
Primeira, § 3° Caput da Cliusula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessiio,
combinado com os ants. 16, I, IV e 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.®
(01/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado 4 ocorréncia 532869.

XIV - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia para cada ocorréneia,
com base na Clausula Primeira, § 37, Capui da Clausula Quaria ¢ Cldusula Décima todas do
Contrato de Concessao, combinado com o art. 18, 1", da Instrugdo Normativa n®. 001/2007. por ndo
ter atendido os requerimentos da Ouvidoria desta AGENERSA em tempo hibil.

XV - Determinar a Sccretaria-Executiva, em conjunito com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura dos correspondentes Autos de Infragio, nos termos da Instrugiio Normativa
AGENERSA/CD n® 00172007, para os casos nos quais foram aplicadas penalidades de

adverténeia.

XVI = Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia ¢
a Camara Técnica de Politica Econdmica ¢ Tarifaria, a lavratura dos correspondentes Autos de
Inlragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENFRSA/CD n® 00172007, para os casos nos
quais foram aplicadas penalidades de multa. ;

[ o voto.

Maoacyr Almeida Fonseen
Conselheiro-Relator
Iy 4356807-6
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" At 16, Sem prejuiza do disporto em lei o noy Comtrgtar de Concensdo, an Concestionirion estardo sufeiay o penafidods de
AVERTENCEA ou MURLTA do GRUPD ! sempre gue, sem fsio soifvo;

I deivarem de prestar wos consumidores esclarecimenion solbve o prestogdo dox servigas, ()

IV, delinrem de dispor o mploy indispensdvels, pramitos ¢ eficazes, para gy comunivagder dax fallas ou irvegularidades na
proatagdo de rervigos, on de eventiualy alex (licifos prativedas por sens smpregpados, ogentes ou preposios”

Y dr 17, Sem prefuizo do dispasta em lei @ wos Contratos de Concenso, ax Concessiondrias estardo mjnitos a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO [l sempre que. sem _justo motive:

f.d

VL detvarem d atingir qualquer wma dos Metas de Onalidade ¢ Seguranga voferidas wo ANEXT 1T dos Conratos de oncesydo, oy
prezoy ¢ condipdes & fivador o em noves pearos fixador pela ASEP-RY, aplicando-se, pesees casas, weg penalidode de mlia pova
coder e desetenidioln

W e, I8 Sem prejuize do disporto em lei ¢ nos Comtratos de Concessiy, ar (oncesstondriay extardo sufeitas o penalidade de
APWERTENCIA ou MULTA da GRUPO 1 sempre que, A UL Mo

frad

b deizarem de advr, nos pracer estabelecidos pele AGENERSA, ar providéacias indicaday para restabelecer o regularidade on
Zurantir @ gualidady ¢ &ficiéncin des servigor concedidng”,
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Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Jnneiro

DELIBERACAO AGENERSA N'ng - DE 26 DE MAIO DE 2015,

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIAS REGISTRADA NA
OUVIDORIA COM MAIS DE 30 DIAS., PERIODO ENTRE 01 E
30/09/2012.

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, o uso de suas atribuigies legais e regimentais,
tendo em vista o gue consta no Processo Repulatirio 0™ C-12/020, 70002012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de mulia no percentual de 0,0008% (oito décimos de milésimo
por cento) sobre sew faturamento nos Gltimoes 12 (doze) meses anteriores 4 data da pritica da infrag8o. considerada
aqui o més de janciro de 2002, com base na Cliusula Primeir, § 3%, Caput da Claosola Quearts ¢ Cliusuls Décima
tisdas do Contrato de Concessio. combinado com os ans. 16, 1, IV ¢ 17, inciso Vi, da Instruglio Normativa
AGENERSA/CD n.® 000/2007, devido ao apurado no presente processo relacionado & ocorréncin S30072.

Art.2" - Pelo gue consta no processo. considerar que a Concessiondria encontrn-$e em conformidade com o
Contrato de Concesslio ¢ o Legislagdo em vigor em relagio 4 ocorréneia 532037,

Art.3* - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de mulla no percentual de 0,0000% (um décimo de milésimo
por cento) sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anteériores & data da pritica da infragdo, considerada
agui o més de julbo de 2012, com base na Clivsuly Primeira, § 3% Caput da Cliusula Quarta & Cliusula Décima
todas do Contrato de Concessdo, combinado com os arts, 16, 1, IV e 17, inciso VI, da Instrugio Normativa
AGENERSAICD n.® (0172007, devido ao apurado no presenie processo relacionado & ocorréncia 532332,

Art4" - [ele que consta no processo, considerar que a Concessiondria encontra-se em conformidade com o
Contrato de Concessdo e a Legislagde em vigor em relagdio a ocorréncin 332393,

ArLS - Pelo gue consta no processo, considerar que a Concessiondria encontra-se em conformidade com o
Contrato de Concessio ¢ a Legislagio em vigor em refacio & ocorméngin 532447,

Art.6” - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0.0003% (trés décimos de milésimo
por cento) sobre seu faturamento nos dltimos 12 (doze) meses anleriores a data da pratica da infragio, considerada
ngui o més de abril de 2012, com base na Cléusula Primeirm, § 3", Caput da Clausula Quarta ¢ Clausula Décima
iodas do Conirmio de ConcessBo, combinado com os arts. 16, 1, IV ¢ 17, nciso VI, da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.° 001/2007, devido so apurado no presente processo relacionado i ocorréncia E!;Eﬂ» ‘%C l/k
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Art.T' - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0.0003% (trés décimos de milésimo

por cente) sobre sen faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores & data da pratica da infragio, considerada

aqui o més de abril de 2012, com base na Cliusula Primeira, § 3% Caput da Cliusula Quarta ¢ Cliusula Décima
todas do Contrato de Concessdio, combinado com os arts, 16, 1, IV e 17, inciso VI, da InstrugBio Nomativa
AGEMERSAMCE n.® 00172007, devida ao apurado no presente processo relacionado a ocorréncia 532454,

Art8" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidude de adverténcia, com base na Cldusula Primeira, § 3%, Caput da
Clavsula Quarta ¢ Clausula Décima wdas do Contrato de Conecessiio, combinado com os arts. 16, 1, 1V e 17, inciso
V1, da Instrugido Mormativa AGENERSASCD ﬁ." 00172007, devide ao apurado no presente processo relacionado 4
peorréneis S3285T,

At - Pelo que consta no processo, considerar gque 8 Concessiomiria enconira-se em conformidade com o

Contraio de Concessdio ¢ a Legislaglio em vigor em relagdio & ocorréncia 532677,

Art.10" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa no percentual de 0,0001% (um déeimo de milésimo
por cento) sobre seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a data da pratica da infragdo, considerada
aqui 0 més de junho de 2002, com base na Cliusula Primeira, § 3° Caput da Clavsula Quarta e Cliusula Décima
todas do Contrato de Concessfio, combinado com os ars. 16, 1, IV e 17, inciso Y1, da Instrugio Mormativa
AGENERSA/CD n.® 001/2007. devide ao apurado no presenie processo relacionado i ocorréncia 532747,

Art.11* - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de advert@nein com base na Clausula Primein. § 37, Capant
da Clavsula Quarta ¢ Cliusula Décima todas do Contrato de Concessdo, combinado com o3 ans. 16, 1, IV e 17,
inciso V1. da Instrucdo Momativa AGENERSA/NCD n.® 00172007, devido ao dapurado no presénte processo
relacionado 4 ocorréncia 532749,

Art.12" - Pelo que consta no processo, considerar que a Concessionaria encontra-se em conlormidade com o

Contrato de Convesslio e a Legislagdo em vigor em relaciio i ocomréneia S32834.

Art.13 - Aplicar & Concessiondria CEG a penafidade de adverténcia, com base na Clausula Primeira, § 3%, Caput
da Cliwsula Quarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessio, combinado com os arts. 16, I, IV e 17,
inciso VI, da Instrugho MNormativa AGENERSA/CD n® 0012007, devide ao apurado no presente processo

relacionado & ocorréncia 532869,

Art.14" - Aplicar & Concessionaria CEG 2 penalidade de adventéncia para cada ocorrénecia, com base na Clausula
Primeira, § 3% Capul da Clausula Quarta ¢ Clausula Décima todas do Contrato de Concessio, combinido com o art,
I#, 1. du Instrugiio Normativa n®. 00172007, por ndo ter slendido os requerimenios da Ouvidoria desta

AGENERSA em tempo haibil. @; ,f L‘/\
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Art15" - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Téenica de Energia, a lavratura dos
correspondentes Autos de Infragio, nos lermos da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n”. 001/2007, para os
cas0s nos quais foram aplicadas penalidades de adverténcia.

Art.16" - Determinar & Secrotaria-Executiva, em conjunio com @ Cimara Téenica de Energia e a Climara Téenica
de Politica FEcondmica e Turifiria, a lavratura dos correspondentes Autos de Infragio, nos lermos da Instrugho
Mormativa AGENERSA/CD n® 00172007, para o5 casos nos gquais foram aplicadas penalidades de multa.

Art.17* - Estu Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagiio

Rio de Janeira, 26 de maio de 200 5.

Josié Bismarck Yianna de Souwzs
Conseiheirg-Presidente
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