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DELIBERAGAO AGENERSA N¢ 669 DE 21 DE DEZEMBRO DE 2010.

CONCESSIONARIA CEG RIO - RECLAMAQC)ES DA OUVIDORIA SOBRE POSSIVEL DESCUMPRIMENTO CONTRATUAL DA CEG RIO NO QUE
TANGE O PRAZO DE LIGAGAO DE GAS.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
uso de suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n° E-12/020.359/2010, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 12 - Aplicar a CEG RIO, a penalidade de adverténcia, prevista na Clausula Décima do Contrato de Concesséo, concomitante com o Art. 19, IV, da
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n© 001/2007, devid o ao descumprimento do disposto no anexo lI, parte 2, item 13, alinea “A”.

Art. 2°- Determinar a Secretaria Executiva a exped icdo do Auto de Infragdo, em conjunto com a Camara Técnica de Energia.

Art. 3°- Determinar @ SECEX, para em conjunto com a CAENE, e ouvidas previamente as Concessiondnas CEG e CEG Rio, apresentar ao Conselho-
Diretor minuta de Instrugdo Normativa especificando obrigagdes e procedimentos para novas ligagdes de gas residencial, comercial e industrial, com prazo
de sessenta dias.

§1° O prazo definido no “caput” podera ser prorrog ado por igual periodo, conforme motivagdo do Conselheiro-Relator ao CODIR em Reunido Interna.

§2° Tal determinagao devera ser tratada no ambito do processo regulatério a ser instaurado conforme deciséo referente ao processo E-12/020.356/2010,
nesta data.

Art. 4° - Esta Deliberagéo entrard em vigor a partir da data de sua publicagao.
Rio de Janeiro, 21 de dezembro de 2010.

José Carlos dos Santos Aradjo
Conselheiro-Presidente
Darcilia Aparecida da Silva Leite
Conselheira
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro
Sérgio Burrowes Raposo
Conselheiro-Relator
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Venho, por meio desta, informar que, no periodo de D1.*'D1f10 a 15m9;10 houvé :
nesta Ouvidoria, de redamat;ues nas quais observei possivel descumprimento tual
de prazo para Iiga(;ao de gas, que ﬁevem ser mlnucicsarnente apuradas J'Uf"ItD a
concessionaria.

Estes casos estdo registrados em nosso sistema sob os seguintes nimeros:

512122512158/ 5129591 513218 / 513467 / 514132 / 514440,
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Cx. Entrada | Duvidoria | Ocorréncias Antigas | Ficha i ﬂv ; i :

Respostas | Atendimento " : ' :

.GDI'I!LIIHH de atendimento: Tipos de Ocorréncia po
- Mensal de Ocorréncias

r Concessionaria | Grafico Anual de Ocorréricias poy

Demenstrativo Mensal e Ocorréncias Recebidas {sem Informacées) | Consulta por Localidade e Tipo de
Ocorréneia | Shtuacio da Dcorréncfa_ 3 ; i . ;

Histdrico do atendimento ' 1" " e T
Ocorréncia #: ohunmm ErU G BE

Nome: [SERGIO BARRETG _

Concesslonaria | Bemonstrative

Cliente: |SERGIO BARRETO

Céd. do Cllente: (5045764
Protocolo de Reclamagio: |
W (CPF:|

End. do Problema: [RUA HENRIQUE DAUMAS SOBRINHO, N°
End. do Resposta: |RUA HENRIGQUE mﬁl_ms
Telefone 1: [i22) 27617718
:l'al&'l'nl:l.e 2]
Telefone 3: [

25/801 -MACAE-R) : : '
SOBRINHO, N* 251501 - MACAE - Ry

Email: |5_,Bnmem;gpr_=j_|-nqaans_.pum.nn

Histérico .- :
# i 3 .- Programa
Situagdo . Assunto
A ' . Tipa
-DatalHora Ry . 'Usudrio
- 0000513218-3 ! CEG RIO : !
Encaminhado Atendimento b ' Ay
; Reclamagio . :
12M05/2010-14:08 ; - agnmclara - alterado por agnmclara em 12/05/2010-14:08
REINCIDENCIA OCORRENCIA 513218 SOLUCAO NAD SATISFATOR

_ 'A EM 26103110, QUANDO ENVIE| ESTA OCORRENCIA A VOCES, PEDI, NO FINAL DO
TEXTO, OS5 SEGUINTES ESCLARECIMENTOS: "POR QUE e o SOLICITAGAO DE LIGAGAO AINDA NAO FOI ATENDIDAS EQUANTO AOPRAZD = .
“ONTRATUAL ? TENHO RECEBIDO MUITAS RECLAMAGOES SEMELHANTES, E GOSTARIA DE ENTENDER O QUE ESTA HAVENDO. SE FOR NEC

£ IREI PROCESSO REGULATORIO PARA APURAR ESSA QUESTAO.” PORTANTO,

: CONTINUO AGUARDANDO OS ESCLARECIMENTOS SOLICITADOS, _
*ARA FODER ENTENDER 0 PORQUE DA DEMORA NG ATENDIMENTD A SOLICITACAO DO CLIENTE, : fraty :
0000513218-2 ; 'CEG RiO
Resposta Atendimento i . e
12/06/2010-14:05 _ . agnmclara - e
formamos que o cliente foi atendido e o fernecimento fol liberade em 0B/04. -
0005132184 CEG RIO : respondey £om 0000513218-2 ;
Encaminhado Atendimento : ] win TRy ; -
26/03/2010-18:09

_ . @anmclara - alterado por agnmelara em 26/03/2010-18:08 i :
domn dia. Em 08/03/2010, zolicitel a ligagao do ga s Siltuada a Rua Henrigue Daumas Sobrinho n* 25 em Macaé Rj, recebendo n® do clients
IETEL. A vistoria foi realizada no dia seguinte e foram feltas duas exigénc i

- Atendi s duas solicitagées no dia seguinte .

; i 04 e que eu estaria mudando para o apto em 13/03/2010 (sibado). O atehdents . -
formou que, até 120312010 (zexta feira), a instalagio estaria atendida. Es i

0372010, e & informagio que o atendente deu fai

00. Ndo é necessario dizer que a promessa da CEB nio fol atendida, A pa
420, Qe nunca & atendido pela CEG. Em 18/03/2010, ao

riir de entdo, temas ligada dlarinmm_t&'paru o 0800 &
0186318 & nove prazo foj

falar com uma das atendentes de 0800, a mesma i
dado’ para a-instalagio do gis até 23M02/2010, & nada de este NoVo compromisso ser cumprido, Novamente) diariamente temos

;_:waw_intemautic'écallcentn:r.coin.hr! clientes{clienteszGNfcun s__buscar_&e'tafhez.asp?m;i-—A&plFS 1.. 15/9/2010



TR e et LA RN

P&gi na 2 de..?_

/iwww internauti cacallcenter.com br/clientes/c] i_entegx’ﬁGmeﬂs_buscarmdetalhez,asp?m d=A&pk=51._. 15/9/2010



Call Center el e : sl Bl D ¢ Wi Péginalde.'z--
A ; 1 ] cfﬁﬂ [ Bk bl o Fﬂ.’!“}:ﬁ:’“ : s : i
Processo o .-£21210%0.355 | 9040
o i L : s Oata ;:r; 02 | 4o s, | his
internautica Call Center ~ Mubrica /g/ 2"’_-  AGENERSA

i ¢ : SENHA | SAIR
Cx. Entrada | Ouvidoria | Ocorréncias Antigas | Ficha & ; . [ i x !
‘Respostas | Atendimento '

Tipos de Gcotréncia por Cuncesﬁinnaﬂa | Graﬂaﬂ Anual de Clcorréncias par Cnncesslanana | Demonstratwn
Mensal de Ocorrénclas :

Damonstrativo Mensal de ﬂcnrrénc:as Re-:.nt-idas [sem mfnrmar;é-es] | Cnnsu]ta por analidade e Tlpo de .
Ocorréncia | Sltuacau da Ocorréncia f

Histérico do atendiménta Aleey e HT;_mEndir“_j_f."
Ocorréncia #: 0000512959 3 : ;
Nome: !_HTGNID GLAUDIO TAVARES GOMES MANRAS

Consulta de atendimento:

Cliente: 10UN51'RU5&N SERVICOS INDUSTRIAIS LTDA CNPJ !BBEESGEWMM ;

Céd. do Cliente: [LIGAGAO NOVA

Protocolo de leanur;in |

CPF: jou

End. de Pmbhlma IRU& Blﬂiﬁ DE MIRACEMA, 301 APTD 401 - CEHTRIJ GAMPDEDOGDTT ek s

End. do Resposta: [RUA BARAO DE MIRACEMA, 301 APTO 401 - CENTRO - CAMPOS DO GOIT.

- Telefone 1: |(22) 2739-4949

Telefone 2: [(22) aqzsrim i

Telefone 3: [(22) 9815-0986

 Emai: 1sennu1mm@coﬂsmusnmeeumm COM.BR

Historico

: . Programa -
Situagdo g Assunto

_ y _ e

Data/Hora <. 0 Usuano
DODDS12959-4 ; 3 ; CEG :
Resposta : . Atendimento
15/06/2010-12:09 : ) agnmclara

Infarmameos que o medidor foi instalada & o formecimento liberado em & de abril de 2010. Lembramos que no atendimento do dia 30 de margo a equipe
téenica que fol ao local identificou auséncia do cliente com comprovagao. A raclamacio fol unclmlnhada para & uftor responsavel pam andlise & ml:iharll ;
do processo. EIW'I.EI. EHML A ESTE CLIENTE EM’ 151'1!5!‘19, MAS NAG HOUVE RETGRH.U

0DD0512859-3 ; i GEG re-spondeu com 0000512950-4
Encaminhada : Atendimento ]
: - - Reclamagdo L
26/03/2010-18:53 ; : mwitor - alterado por agnmr.larrtm zm:uamu 16:54

COBRANGA OCORRENCIA 512959 CLIENTE AGUARDA UMA POSIGAD COM URGENCIA, POIS JA EXCEDEU O PRAZO DE RESPOSTA. CLIENTE HI.'IITG
" INSATISFEITO: E O PRAZO ¢GNTR.I||.'HJAL PARA LIGAGAO DO GAS? POR ::,UE ESSE GLIENTE AINDA NAO FOI ATEH:ll:u:u? : g

I :
' DOD0S12959-2 o ol - CEG

Fechado ¥4 : informaggdo - . Fiod e ; - J 7 bt o
23103/2010-09:21 . glina. .- e | Y
: Enfurm&l prazo para resposta. : AR : Al
00005120581 i CEG RIQ - respondeu cont 00005129594
Encaminhado : Atendimento S s ; ; _ TEe R
; : Reclamagio A : : AR L SR
11/03/2010-16:29  ccsarmento - alterado por agnmelara em 11/03/2010-17:32 i : '

Cliente reclama que, até o momento, nio foi fEH:I a hgw;ﬁu de gaz no iu::al que foi solicitada na ﬁlld de l:arrpns &m zmm«m agendada na data o

htm'.waw_.imémauticacallcentcr.omn.bn’qlientesfclientészGNa’cons buscar detalhez.asn?md=A&uk-°51;. 15!9!2{11'[}



Call Center - o '- |  Pigina2de?

26/02/2010. O responsavel Sr.Anténio entrau em comtato com a central de atendimento am 280272010 & foi orientado a aguardar contato da CEG para um :
novo agendamento, que nao houve. Gliante foi na filial em 09/0372010 e foi informado de que, por algum motive que a atendente néo aoube explicar, o pedido
foi dado baixa, e novamente fai agendado para dia 10/03/2010, mas nada foi resolvido. Novamente comparecey na filial em 11/0372010 e foi informado de que
& empresa contratada da CEG esqueceu de colocar o servigo na programagdo. Cliente se sente prejudicado, pois além do tempo que perde, ainda paga uma
rves 504 para cada agendamento da CEG e nada & resolvido, Novamente fai agendado o servigo para amanha. dia 12/023/2010, & espera ser atendido,

Servico Phblico Estadyal - .
Processo n® - H{0do 353 dolo
Data_4y 4. 0 J 10 F 5. 06

.Hubrica /df"

p:if w,intﬂn.la'uticacallﬁcnter.cém .brfclientﬁsfclieute&fAGNfénns_buscar_.demlhez.asp?md=f‘u& pk=51... 15/9/2010
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Cx. Entrada | Ouvidoria | Ocorréncias Antigas | Ficha

Respostas | Atendimento

consulta de atendimento:
iy # Men sal de Ocorréncias

Demonstrativo Mensal de Oc

Histérico do atendimento

Ocorréncia #: 0000512158

Tipos de Ocorréncia por Concesslonaria | Grafico

oriéncias Recebidas (sem
Ocoméncia | Situagdo da Ocorréncia

Paginalde2 *

 Servigo Publies Estadual
Procecisen® E-4dod0- 359 | 0 40

Data__ 45 10 { 40 Fis, 0%

Rubrica Mt

AGENERSA

SENHA | SAIR |

Anual de C_Ica_r.réncias por Concessionaria | _Demuns.t_i-_aﬂvd

informagdes) | Consulta por Localidade e Tipo de

3k

[ imprmif |

Nome: [LUCIANA UTRINI FONTES

Chiente: [LUGIANA UTRINI FONTES

c&d do Cliente: |

Protocolo de Reclamagao: |

i

cPF: lo7o1s087780

End. do Problema: [RUA ZULMIRA M

End. do Resposta: [RUA ZULMIRA MENDES

Telefone 1: [21 99640882

Telefone 2: [22 26432261

Telefone 3: [22 26437733

ENDES N* 427 APTO 102 BRAGA CABO FRIO GEP 288081

n* 427 APTO 102 BRAGA CABO FRIO CEP 289081 -

Email: ﬁﬁnancmgmhmd.:ums_g

Historico :
e i - Programa’

Situagao Assunto
Tipo
Data/Hora -  Usudrio
00005121584 '  CEG RIO
Resposta | - Atendimento
03/09/2010-11:26 agnmclara

informames gue o medidor foi instalado e o fornecimento fol

E:u-npﬁn-untn de prazo foi ancaminhada para area responsavel
0000512158-3 Sl
Encaminhado Atendimento
23/02/2010-08:37 : vanessax - alterado po
COBRANGA CCORRENCLA 512158 CLIENTE SOLICITA
' TELEFONES (21)- BEBT3TE2 /i 21 99640862 MAIS .UM CASO DE
:JRﬂENGIA. ’ - : i
0000512158-2 CEG .
Fechado ‘Informagio
' . informacdo
18/02/2010-00:41 " glima - alterado
:MFI:IFIHGLI MAS UM TELEFONE (21)- 86873762 ]
000051215681 CEG RIO - regp
Encaminhado Atendimento
Reclamagio
08/02/2010-09:51-

Cliente reclama da w:inﬁ.ﬁfia CEQG RIO. Relata
' hftu:waw.intemaﬁticacallcénter.'mm.b’rfclienttsf

.

liberado em 24 de margo. Ap
-para apdlise e melhoria de processo. «

RESPOSTA E RETORNO
DESCUMPRIMENTO DE P

~ tmsantos - alterado por agnmelara am

qise, em torma do dia 12/01/2010, entrou em contato para solicitar a

o

rcwnl‘.lm.ns para esclarecer que 3 reclamagio sobre nﬁ

+

CEG RIO - respondéu com 00005121584 ¢

melara em 23/0212010-11:59
DO CONTATO. PERMENECE AGUARDAN
RAZO CONTRATUAL? AGUARDO

r w“ i %3 - 3 n
DO A SUA INSTALAGAO DE GAS.
Es_cunEmnIEHms COM

.‘I

por agnmelara em 18/02/2010-12:00 :

deu cont 00DOBI2Z15E4, :

08/02/2010-11:25

nstalagho de gas residencial. 0
lientes/AGN/cons buscar defalhe2 asp?md=A&at=1&.. 13/9/2010.

¥



Center SR S e kRl : Pagina 2 de 2

adents ndo deu prazo para instalagdo, falou apenas que jriam ligar em 48 horas para agendar a instalagdo. Teve viri;s ligagbes cobrando instalagio e ndo
stendida. A concessionaria informou que tem o prazo de até 4 meses para efetivar a instalagio. Diz que seus vizinhos do prédio & tém o gas e deseja
alagio de seu miwh de gas canalizado. &6 falta colocar o reldglo, pois ja tem a instalagdo pronta. LR :

o L T
ETVICD Publicn Betadug
ol b Rk B3 iEg0a

i

frocease 1 G #1000 3 591 Do40
bats AT.1 08 / (o Fls, gt

Rubrica ﬂ,

-

tp:ﬁwww.intei‘nauticacallcemar.ét}m.hrfclimtesfclienteszGNfcnns_huscar_det:alhe.’i,asp?md=A&ﬁF1_&... 13/9/2010



all Caiee o R iy o 7 Servigp Piiblico. Estadual Pﬁgina_ldai.

Processa n ‘_‘m_ﬁ;_jm;? 35 f'_im_g
Data. ;b;js___ga_ I 40 Fs, 0 i

: s e Lo it . Rubsrica XO"' : o
_ Call Center AR B e o AGENERSA

. : : : ' SENHA!SAIR
Cx. Entrada | Ouvidoria | Ocorréncias Antigas | Ficha. ;
Respostas | Atendimento . : o 5

Consulta de atEI‘Idi!l:lenh:i: Tipos de Ocorréncia por Concessionaria | Grafico Anual de Ocorréncias por Concassionarda _| Demonstrativo
- - Mensal de QOcorrénclas : ; ; :

Demonstrative Mensal de Ocorrénclas Recebidas {sem informagdes} | Consulta por Localidade e Tipo de
Ocorréncia | Sltuagio da Ocorréncia i ?

Historico do atendimento . =~~~ Lol e T impmin ~ Voltar_

Ocorréncia #: 0000812122 v i £ A
- Nome: [J0AQ CARLOS MENDONGA DO LAGD s R T ;

Cliente: |ELISABETH OLIVEIRA MOURA DO LAGO -

Céd. do Cliente: | :
Protocolo de Reclamagio: ! G _ ;
CPF: |

End. do Problema; [RUA AMELIO SOARES DOS SANTOS, 133 - BLH APT 103 - BAIXC GRAND..

End. do Resposta: }R_u.l_; MIGUEL FERNANDES, 28 APT* 206 - MEIER - RIO DE JANEIRO - CEP ; ;

Telefone 1: [:}wasas

_Telefone 2: jmusmu

1 * Telefone 3: 32248737

Email: Ill_gﬂﬂpﬂt‘qus.u_qm.br LT

Historico
# Programa -
Situagdo - : : Assunto
L Tipo ] :

DatalHora 3 ; Usudrio *
00005121221 ey CEG RIO :
Encaminhado e ‘Atendimento

: Reclamagiio ; . ; |
05/02/2010-12:01 agnmclara - alterado por agnmclara em 05/02/2010-16:25 4

'Gostaria formalizar uma reclamagéo e aproveitar para esclarecer algumas dividas: Acabei de adquirlr um imdavel na cidade de Séo Pedro da Aldeia, O

mavel acabou de ficar pronto e me foi entregue no dia 26/01/2010. Nesse imével, temos tubulagio para utilizagio de gés natural apenas para o fogdo, nao
endo sido colocada tubulagao para levar dgua aquecida para os outros cémodos. Fizemos o agendamento de uma visita técnica da CEG pelo telafone
nformada pela construtora e, no dia 28/01, recebemos a visita de duas técnicas que fizeram a vistoria e aprovaram as instalagio. Elas fizeram o cadastro em
wome da minha esposa, ELISABETH OLIVEIRA MOURA DO LAGO, CPF 902862927-00 & IDENTIDADE 064566538 IFP/RJ, & nos orlentaram para entrar em
ontato com o 08002820208, para agendarmos a instalagio do medidor para fornecimento do gas. Como resido no Rio, o imével de 5.Pedro da Aldeia ]
reraneio. Tentel fazer contato com esse nimero & uma secretaria eletrénica informa que, da minha regido, ndo posso falar por esse nimero. Entrei em :
ontato com o 0800 do Rio & a atendente me informou que, enviando'a solicitag@o para o e-mail ceg@gasnatural.com, eu sera atendidp mais rapido. Segui a
flentagio e enviel o e-mail no dia 28/01 mesmo, através do meu e-mail jemlago@ual.com.br. Recebi uma reposta; fo dia 28001, informando o procedimento
jue eU deveria seguir. 56 que essa fase ji havia ocorrido, o nimero desse protocolo de atendimeito & 2-263588368, Retornei o e-mail infermando que essa
ase de visita técnica |§ havia ocorrido e que eu queria era agendar a instalagio do gas. Inclusive solicitei que esse agendamento ocorresse em um sabado,
levido a falta de pessoas no apt® durante 8 semana. Comao até a data de ontem néo havia recebido nenhum e-mail da CES agendandao a instalagdo, resolvi
igar para o 0800. Fui atendido. pele Sr.Vitor, com um ndmero de protocolo 2264007230, & para meu espanto fui informado por esse senhor que nds teriamos
jue aguardar o contato telefonico da CEG, pois eles ndo tinham prazo para atendermos, Achei o posicionamento da CEG um absurda, pois nao sou
uncionario nem subordinade 4 CEG, para ficar 3 disposigao da sua vontade, Sou um consumidor, inclusive no Rio, que pago meus tributos em dia e, como
al, exijo um minimg de atengdo ¢ respeito. Como uma concessionaria de servigo plblice nio apresenta um prazo para atendimento de seus clientes? Como
250 com a alimentagio da minha farilia até que a CEG resolva atender meu pedido ? Existe legislagie que proiba o uso de glp em botijdo, onde existe o
ornecimento de gas natural? Caso exista essa leglstagdo, posso utilizar o glp até que a CEG faga a ligagdo do gas natural no meu imével? Grato. .S, ©

ND. DA SOLICITAGAD & o que consta em uma conta de gas de um vizinho, do mesmo condominio, que mora no Bloco B apt® 103, Estou esclarecendo isso
jorque, no Ultimo e desagradivel contato com o 0800 da CEG, fui informado que eles nio estavam encontrando o enderego. O CEP £ o que consta nos
-0rreios, para & Municipio de S0 Pedro da Aldeia (14 eles nio tem CEP por logradouro).” g i

* C
i

tp:fwaw.intcmautica.cchtnler.mm.brfclienttai’c:?ienteﬂfﬁ(}ﬂfbans buscar détalhéz.asp?md_-—-A&nFSf.,, 15)’9&’2-31'(}.
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Internautica Cali Center S . D%tﬂ_;ﬁ‘;ﬁnﬁ__?“ﬂ_tua_{.hﬂ_; F;S. ﬂg ' AGENERSA:

el ' Rubrica > A e

Cx. Entrada | Ouvidoria f Ocorréncias Antigas | Ficha = .

| BENH&| SAIR

Respostas | Atendimento

Consulta de atendimento: 1/P0s de Ocorméncia por Concesslonaria | Grafico Anual de Ocorréncias por Concessionaria | Demonstrativo
Mensal de Ocorréncias | - A ; : : y

Demonstrativo Mensal de Ocorréncias Recebidas [sem informagées) | Consulta por Lucaii-_dadé e Tipo de
Qcorréncia | Situagdo da Ocerréncia -

istérico do atendimento s | L mprmir [T oltar
| ~ Ocorréncia #: 0000514132 Slaera S0 i
Nome: [BRUNO RIBEIRO DOS-SANTOS

' Cllente: [BRUNO RIBEIRO DOS SANTOS e ' g : e
C6d. do Cliente: [ " o , | Rt
otocolode Reclamagsio: [~ : o BRI M /
' CPF: | : : ;

End, do Problema: JAV. ALBERTO LAMEGO, 258 BL 01 APT 404 - VILA RAINHA - CAMPOS - GE

- End. do Resposta: [AV. ALBERTO LAMEGO, 259 BL 01 APT 404 - VILA RAINHA - CAMPOS - CE

Telefone 1: |22 2724.3682

Telefone 2: [22 9988.4186 : iy . R b

T;l-fmu's: B

Email: [BRDOSSANTOSEBR@YAHOO.COM.BR gy 5 i T » 4

istorico- o ' . : : gt b
: h ' Programa : ' ; : . f
ituagao : ; Assunto
j " Tipo i
ata/Hora Usidrio
N00514132-5 . CEGRIO - "
esposta SRR Atendimento
BI06/2010-11:52 agnmclara . : A

srmames que o medidor foi instalado, o fornecimento de gas liberado no dia 916 e que o novo nimero de cliente & o 5048628 Aproveitamos pltl
clarecer que, em contato com o cliente, informamos gue a reclamagéao sobre ndo cumprimento de praze foi encaminhada para o setor responsavel para .
alise e providéncias. EN\I'II_:EI EMAIL & ESTE CLIENTE EM Z8/06/10, MAS NAD HOQUVE RETORNG. x ; e e

1005141324 . : CEG RIO - respondeu.com 00005141325
ncaminhado _ ! Atendimento. i

S Reclamagio il :
3/06/2010-11:50 . - agnmclara - alterado por agnmclara em 08/06/2010-11:50 o

INCIDENCIA OCORRENCGIA 514132 SOLUGAO NAC SATISFATORIA “Prezados, Mais uma vez a GEG-RIO deixou a desejar. Apds a reclamagdo abaixo feita’ |
océs, a CEG me ligou e marcou que estaria indo & minha residéncia para efetuar a instalagio do Gas ontem (07/06/2010), Infelizmente, eles ndo tém a |
mpeténcia de marcar um horaric para efetuar esta instalago, & me informaram que o horrio de atendimento abrangeria todo o hordrio comerclal & gue

reria ter alguém em casa neste periodo. Como eu & minha esposa trabalhamos e, no hoeririo comercial, ndo hé ninguwém em casa, solicitei folga no meu

balho para ficar em casa a disposigio da CEG: # o que aconteceu? Eles ndo faram. Eu, como consumidor, me sinto fotalmente desrespeitado por esta

presa e, pelo visto, ales também nio estio dando a minima para as reclamagies realizadas junto a esta agéricia, pois esta ji & & terceira reclamacio &

da nie tive meu problema sclucionado. Vocis, como agéncia réguladora, o que sugerem que eu faga? Acho um absurdo ficar refém de uma empresa, Se,-

'a ser cliente, sou tratade assim, imagina quando ja for cllente. Talvez a GEG fagaisso porque ndo tem concorréncia, Infelizmente o Estado me pde nesta -
sagdo, pois me sintd refém desta situagio. Pensei que esta agéncia tivesse mais poder & fosse mais respeltada pelas empresas por ela fiscalizadas, mas

‘ece gue me enganei. Certo que providéncias eficazes serdo tomadas. Desde ja agradego. Bruno Ribeiro.” POR FAVOR, PECO QUE FAGAM CONTATO

GENTE COM ESTE CLIENTE PARA ATENDEREM A SUA SOLICITAGAO. s ] ;

)00514132-3 = g GG
esposta - Atendimento’ Bt
B/06/2010-11:43 ' agnmelara don i o i T e

n:ffww.jntr:mauliciacallcenter.uﬁm_brfcl'iantesf’clien‘teszGNJmns buscar deta]h_éi.asp‘?r‘i_ld=A&at_=l&..'. 13/9/2010

¥ |



formames que o cliente foi captado através de proposta e solicitou agendiminh para. hutia-;h do ﬁ‘ﬁﬁrgﬂ 34 de unfi abidglem m que a equipe
 até o |mn1.rel para liberagio do fornecimento du gas. L s e ¢

*

0005141322 BEGT et Som U000514132:5 Processe o° £01090.399. 12040
ncaminhado d Atendimento : _ Data_ 41"5 f.,,,?.ﬁ i _..{O Fis, A4 .

Reclamagio - | rdS
8105/2010.14:40 agnmelara - alterado por agnmelara em 28i0si201RVREHC 2 /d/"'

té o momento a Ceg nao resclveu mau problema, ou melhor, me ligaram na ditima segunda-feira e marcamos a vistoria para a tlﬂ:l-flirl 50 qut utuu
perandeo até agora esta vistoria, pois ninguem mais entrou em contato, Grato pela suuda Att., Bruno Ribeiro." POR IJUE ESSE CLIENTE AIMI:IA Niﬂ Fol
[ENDIDO? E O PRAZO commm.? ; ;

|

000514132-1 - 4 ; z:E-s - respondeu com J}ﬂﬂﬂﬂ 413238
‘ncaminbiado _ ER _Atendimento .
% Lok Reclamagdo ' :
410512010-14:22 agnmclara - ntumla por agmm:lam em 24/05/2010-14:23

rezados, No dia 07/05/2010 liguei para a Ceg-Rlo solicitando a instalagio do gas natural na minha casa e, até o momento, nko obtive nenhum retorno snhrn 3
mhinha m"cll‘.aclu Jé liguei duas vezes para reclamar e sou informado de que tenho que aguardar e no me dio nenhum prazo para o atendimento. Solicito
ajuda de vocés para resolver este problema, pois j& mudei para este endereco e estou sem gas em casa. No existe nenhum prazo legal para eles fazerem

te atendlmenta? Att., anﬂ Ribeiro." POR QUE ESSE CLIENTE AINDA MAD FOI ATENDIDO? E O PRAZO CONTRATUAL? .

g e rrr Setmemn neakl ananlansbnn nane helalioaéanialinnsani A MR aans homnne dninfla® e de & Grne—1 0 Armanin

#



et

Call Center Hoaen ; T e

Servico Piblico Estadual - . -
Procaoso n® 6-410:359 [ Jod0

g momauicaCaliCenter = 0. - 08 [ g0 Fls g Acenersa

Ei0 : ; ‘Rubrica - SENHA {SAIR
| Cx.Entrada | Ouvidorla | Ocorréncias Antigas | Ficha e ’ :

Bt
Respostas | Atendimento

Consulta de atendimentg: - 11P0S de ﬂcorrf.-nc:_ia por Concessionarla | Grafico Anual de Ocorréncias por Concessionaria | Demonstrative
Mensal de Ocorréncias :

Demonstrative Mensal de Ocorréncias Recebidas (sem informagdes) | Consulta pcr'Localidade eTipode
Ocorréncia | Situacdo da Ocorréncia ; 2 i ;

Histérico do atendimento aa 44 | Imprimir” - [ vokar ]
: ~ Ocorréncla#: 0000513467 | : ' :
Nome: [VERA LUCIA DE SOUZA SALLES

Cliente: [VERA LUCIA DE SOUZA SALLES R _ .
C6d. do Cliente: | ; e . Ak (e
Protocolo de Reclamagéo: | . : S £

CPF: [00194584788 : 5 - : : T e

 End. do Problema: [RUA ANDRE DA COSTA SIMAS N*178 APTO 303 PASSAGEM CABO FRIO_

End. do Resposta: [RUA ANDRE DA COSTA SIMAS N*178 APTO 303 PASSAGEM CABO FRIO
Telefone 1: [22 26486264

Telefone 2: [22 88026692 G ; i
Telefone 3: |

Email; [VERASALLESCS@HOTWAIL.COM

Historico :

# Programa

Situacdo i - Assunto

; Hpo £

_ DatalHora : : . Jisuario.

DD00513467-2 : CEG ,

Encaminhado Atendimento

E ' Reclamagiio - bk : :

26/04/2010-12:54 j - glima - alterado por agnmclara em 26/04/2010-13:00 . PRRAA i :
COBRANGA OCORRENCIA 513457 Cliente ligou cobrando sua resposta. SOLIGITO NOVAMENTE INFORMAGSES SOBRE A DEMORA NO ATENDIMENTO
lnes'm SOLICITAGAO. E O PRAZO CONTRATUAL PARA LIGAGAO DD GAS? et 7 ity g
00005134671 I e CEG RIO :

Encaminhado o Atendimento :

: Reclamagio - B i
13/04/2010-10:53 : - mduarte - alterado por agnmclara em 14/04/2010-16:07

Cliente reclama da concesslondria CEG-RIO, pois solicitou a instalagio do gas desde o'dia 04/03/2010. J& fumm'm.rnpridhs as exigéneias e a instalagdo

ainda néo foi feita. Aguarda providéncias. Protocolo: 2268049822 POR QUE ESSE CLIENTE AINDA NAO FOI ATENDIDO? E O PRAZO CONTRATUAL PARA
LIGAGAC DO GAS? e : : £ = :

¥

ttp:/fwww.internauti cana'l]qenter.cuﬁ br/eli er;fe;&r’clientcszGNfcans_bq_scar_demlhﬂ.asp?md¥ﬁ&pk=5 i 15£§fz_qm ;



‘all Center @ * . R s i
Servico Piblico Estadual

B Procssss ¥ By mm-a;g_,r' O O
—— : Data_ 45762 | 40 Fls. 43,
“ internautica Call Center Rubrica - /g,h ; AGENERSA
; SENHA | BAIR

Cyx. Entrada | Quvidoria | Ocorrénclas Antigas | Ficha
' Respostas | Atendimento

]

Consulta de atendimento: Tipos de Qcorréncla por Concedskonaria | Grafico Anual de Ocomancias por Concessionaria | Demonstrative

Mensal de Ocorrénclas

Demonstrative Mensal de Goorrénclas Recebidas (sam informagoes] | Ermsuitn por l.mal‘rdatln e Tipa de
Ocorréncia | Situagioda Ocorréncia

L

Histérico do atendimento G 2 e
Ocoméncla #: 0000514440 : ' : ; 2
Nome: [LEANDRD.DOS SANTOS MORENOD oL : e

Cliente: [FABIANA ALVES DA SILVA MORENO

Céd. do Cliente: [NAD POESUI
Pre -~olo de Reclamaglo: |
CPF: [08403685739

End, do Problema: |Hu.n MANDEL FRANCISCO NUNES N* 1250 BL 15 AP‘n:r:ﬂ:. CA‘-"AI.HEIR'I'.'I

End. do Resposta: [AUA MANOEL FRANCESCO NUNES N* 1250 BL 18 APTO 203 CAVALHEIRO .

Telefane 1: |22 88138362 : A

Telefone 2: |22 9928541
Telefone 3: |

Email; Iluminb_ _maorena i@iholmall.com

Historico
] Programa
Sitnaglo . Assunio
; Tipa

[mtalHora ; Lisuario
D5 1 44401 CEG RID
E mnhado Afendimento

¥ Reclamagdo
D6/ 201008228 mduarts - akerado por agRmEclara em 08Mmerar 0-10:36

Clienta reclama da cancassionaria CEQ, pois soliciol & instalagio do giés desde o dia 020E2010 & o téenioo niio compareceu ao lesead. Awidl.
rn:uu:lmmi urgu'rl:-l Protocobo: mﬁﬂiﬂlmﬂ QUE ESSE CLIENTE MHI‘.‘IA NED FOI ATEMNDIDO? Eﬂ-F’RﬁIﬂGﬂHT‘lﬁWAL?

]fi::?umf, o Oudiaatad -
Gﬂr }!r'E?.'rﬂ'?,lr-fU
U'-'tw#"

L
S

httr- s internanti rarmlleantar crm hrinliontee/cliantee ACNIshne huerar detalhe? sen?md= A& nlk=51 155010



SERVIGO PUBLICO ESTADUAL

Processo E-12/020.359/2010
Data 15/9/2010 fis. (1
Rubrica |

L

DESPACHO DE 17/9/ 2010 - PROCESSO E-12/020.359/2010 — A CAENE

Concessiondric CEG RIO - reclamacées do ouvidoria sobre pessivel descurmpriments contratual
da CEG RIO ne que tange a prozo de ligaghe de gds.

1 = Encominhe para ciénda & instrugie.

Cinthia Pi inhefro
Secretdric B

W

Secrelaria Exgculiva - SECEX - JOAD - 17010 15 22



P SERVICO PUBLICO ESTADUAL
o Processo E-12/020.359 /2010
Data 15/09/2010 fis. )/

—F

O objeto do presente processo é descumprimento de prazos de atendimento de servigos da
C EG RIO, O CONTRATO DE CONCESSAD DE SERVICCS PUBLICOS DE DISTR,IEUI{;AEJ DE
GAS CANALIZADO - CEG RIO - ANEXO 11 - REQUISITOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS -
PARTE 2 - SERVICOS AQS USUARIOS { PRAZOS DE ATENDIMENTO - item {13) Prazo de
Atendimento aos Usuarios alinea (A} Servicos Obrigatorios, define os sequintes prazos
maximos para atendimento:

Der CAENE
Para: SECEX

. colocacagyretirada) substituicio de medidores, 48 horas:
«  gntrega de 29 via de conta, 24 horas:

* Cnlrega U deciaracdo negativa de dedito, imediatn( 1
orgamento de ramal | 15 dias;

corte/religacdo em instalacfies existentes, 48 horas;

verificacao de leitura e consumao, § dias;

aprovacdo de projetos de instalacdes internas, 4 dias(3);

execucan de ramais, 30 dias{4);

atendimento emergencial em redes, cabines, 4 horas;

vistoria de instalacbes internas, 1 semana;

aferican e emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 1 semana;
afericdo e emissdo de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

-

& & & & # ® &8 &

Mos autos do processo encontra-se varias reclamacdes, as quais resumimos 3 seguir,
quadro abaixo;

Registro da I servico Em Houve atendimento 'Em ]
Ouvidoria solicitado |
513218 Ligagdo de gas | 8/3/2010 nao
512959 Ligagdo de gds | 25/2/2010 simm 6/4,2010
517158 |ligacio de gas | 12/1/2010 5im | 2a/3/2010
512122 |Ligagodegas | 28/1/2010 nio
| 514132 Ligagio de gas | #/5/2010 ‘sim '| 9/6/2010
(513467 ligagio de gds | 4/3/2010 o
| 514440 ' ligagao de gas | 2/6/2010 ndo




REIKIRSA SERVIGO PUBLICO ESTADUAL
. Processo E-12/020,350/ 2010

Data 15/09//2010 fs.
] "W/

Como pode ser observado, ou o cliente ngo foi atendido ou se foi o prazo EStabelecido no
Contrate de Concessao ndo foi respeitado, configurando assim, um total descumprimento
contratual e pela repetida acdo deslumbra-se uma pratica do atendimento da Concessionaria
nestes casos nao respeitar os prazos estabelecidos.

Assim, € nosso parecer que cabe a Concessiondria as penalidades previstas, pelo
descumpnmento anunciado, bem coma, sugerimos ao Conselheiro Relator, seja determinado
a Concessiondria, enviar mensalmente a Ouvidoria relacio dos servicos solicitados pelos
clientes contendo enderego, data de solicitacdo de servico, data de execucdo do mesmo e

nas casos em aberto justificativa do ndo atendimento dos prazos pactuados no Contrato de
Concessao.

Nada mais tendo a relatar, encaminhamos o presente pracesso para sorteio de relatoria.

Atenciosamente.

Jorge Luiz Gomed C3
Geneie oF CEotara T ;

RECEBIDO
SECEX
e, g 109 f Qe

HOTAL_LA A s 35 priate

e e T
FEELL RsEY
ABRNEREL GELX




EEVIRW TUDOCD CStadoal

Procesea r¥ Aaoa0 369 J oo
segrararia Exacuriva &ia --{ﬁ fal=h DEDL-D ___ A3

'Tub rica;
AGENERSA
Riode
AmF '|'I::.Iﬂ?:=i:-::.:ll:l: -?:IH-:J:: el .-"? .]'-i:'ll"lEil"I:l
do Esrado dio &ln de [soine
RESOLUCAD DO COMNSELHO DIRETDR M2 203 DE 30.09.2010

@ CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO
D RID DE JANEIRD = AGEMERSA, no use de suas atribuicdes legais e regimantais,

RESOLWVE:
APROVAR a distribuigdo dos processos:
| [Fracesse Jeoraseioniria [assunto
E-12/020.264,2010 [CICG 32 Coarrancia de asidertz na rece de dislibaig2e o2 gas nabarsl. Baires Momaza da
Crina/Resenze-R). Acicanie com retrgescavaders - avara ra whulagds Oooménsa sam
[ cormunizeyda da Conc2agionara. Relatiriz de Fiecalizagas CAERE OGN Temo da
Metilicagss QMBS0
Cann, Jave Conlas | Cong Mossyrl o Jcene E2rpo 2apaso i
E-12/020.287 /2010 [EC Reatarc oe Fiscalizacde CAEME P-I01870 Temo de hobficacio 00972010,

| Fiscalizagio das corss de caralizagies a'su ramak de gds caralizads. Wigtoris reslizaca
re fia QRNYI010, ra Csireda Goa Esperanga, n* 650, Baira Som Pastor - Belford

RoxsiFd.
Cong Jogé Zarer ] Sors Mamap i R [Cons Gegic Rapeea: 1
E-12/020.335/2010 £EG LF ESTADLA. N 3473 12 CLE OBRIGA & (NSTALAGAD 0F POSTOS OE
ATENDIMENTD A0S COME JMISORES. -
':_':.-:_ lmed Temrer | Care, Muas 0 i Gons :':-:"gl:: Fapuza "I

E-'IEIE-‘!DJJ-I"‘!D'ID AaLag e LEl ESTADUAL W 3378_I2 OUE OBRIGA & INSTALACAD DF POSTOS DE
JLTEARS A TENDIMENTO ADS COMSUM DORES.

[Care .zea Sovmsl Fare Wosmn Cors Sengiz Roposa g
E-12,020.342/2010 FOLGCs | F| ESTADUAL N 3878 02 QUE OBRIGA A INSTALAGAD DE POSTOS DE

ATERDIMENTD A05 CONSUMICORES o
Cora .oz Corlze | Can Miaany N Cors Sergio Fappas
E-1 :_.'mu_3'54,-'-'1n1n pravcss  [DESCUMPRIMENTD Dé LEI 5791_39. i
Cons, Mzacy Cans Sergio Raooas
s LEECLMPRIMENTC COMTRATUAL OE PRALSD FARA  LIGACAL OE
GAS_ HELL#MHI'_-.F-.U CAVIDCE A _AGENERSA
Coms, Joee Corloa T [zans. me acu 1, fLans. Sergio [
E- 15'.-92935&.291.3 e -:: I'_l:lﬂﬁ‘_‘ul'_La"l_-.JSu-l? CLAMAL AD DFE CLIENTE MNVIARILIDADE OF LIOACAD DE
A5
Corn, Jow Corlors | s, Blanenr 1 5 T o, Sinme Rapes -
ﬂwc A*z T |DESCUMPRIMENTG dUN'IH-'-".TL'."-‘-l. DE PRAZC FPARA  LIGACAL e
GAS_RECLAWACAD CUVIDORLA_AGENERSA
[Eom, luse Gl - [Cras Rlnac ' |czns sarpo Ragose | X
E-12/028, 3?1'2““: IEG mcidentar |rc.|:|e--1ba - -—_5|:.a|:an'|.,r|1n de {Gas ra Rua Ay Scaigwa, 2T :Etal:-:EIP da
[ Cdrrizagda de Gas da CEG - Parada Sessents — JapeyHld, aceriza n dia 15-'_-:- 2012
:”. ey - g I'"'_." s |._--..¢ Carm o DArAnn |
iE 12020, j;rﬁ,lm]u e &.JD:.I][JITE, de bbulegdn ga gasresponsakd idadetvisbora. q_--:::urranvta SRTETED -
Cars Jand . Corg Mnacyr . eene =arma Fapasn
E-12/020. :-I?.'-",‘EEHZI B Azidars Ir:,r:har a — Escapamenta de Gds ra Rua causado par “'5 wwairas Aw. das
Aordrices, n® 13352 — e - Recreiz oog Bandairarss - Rio ce JeneroeR). ocorids no oA
. 14/5/207 0. )
i T T Cors, MoE | - [Come S Rapses _
|E=1 z.um WD."EH o CES Relaldriz de Figcalizagio CAERE P-00050 Terra de Motilicagds 00220100

RECURSD conira a Deliberacie AGEMERSA n° 593/1], infegrada pela Deliberacds
AZEMERZA n” g18/10.

-
|
¥

Lo Qa0 i i .
losé Carlos dos Santos Aradjo Moacyr Almeida Fonseca Sérgio Burrowes Rappso
Conselheiro Presidents Conselheira Consalhairo

i -



SERVIGO PUBLICO ESTADUAL
-| Procesgo E-12/020.359/2040
Data 16/09/2010  fls. / f
Rubrica

i SN -

TERMO DE JUNTADA DE DOCUMENTOS

Ao primeiro die, do mi: de ourtubre do ane de dois mil @ dez, de ordem da Senhéra Cinthia Ptz P
Finheiro, Secretdria Executiva, juntei aos presantes autes as fls. 17 ¢ cépla de Reschuglo do Consetho
Ciretor n® 203, da 30,/%/2010

Com este fim o para constar, ev, Jods Carlos Azevede do Conceichie, Assassor, lavral o pres=nte tarmsa,
que voi per mim assinoda.

lodo Cehs fala .
Mmadunnr - MYut, n* 2014
BREMESA, okl

DESPACHO DE 01/10/2010. PROCESSO E- -12/020.359/2010 - "AQ GABINETE DO
CONSELHEIRO SERGIO BURROWES RAPOSO

* Encaminho o presente processo pnr distribuic8o ocorrida em 30/09/2010,

St b Enpenive — SECEK—~ICAC 110/ 1718 : 4«
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RGENERS
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f"’ *; AGENERSA

Pty AGENCIA REGULADORA DE ENERGLA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO
' ; RIO DE JANEIRD

_a_-'-ﬁ_
L T

;f

Oficic AGENERSAJASSESS/SR n® 108 Rlo de Janairo, 08 de outubro de 2010.

ILMA.SR, 33,935 hmﬂﬂﬂ-m
Dr*. Katia Valverde Jungueira Cla Disbibuids
Diretora de Servigos Juridicos e Relagfes com InueatldurasE I:'fElEl
Concessionaria CEG e CEG RIO. i h
ass/ A g~

Ref. Processo E-12/020.359/2010 - Reclamacio da
Ouvidoria scbre o pussivu’i descumprimanto
contratual da CEG RO no que tange o prazo de

ligagdo de gés.
€ UFT A UF T Tt eamh pIL
BELHET 00 Badneia oy cigia 8
Benc o onte I-I-..=~.|-:,|I i Latade co Ui de Janeirg
Senhora Diretora, uers: AG; & ﬁf"&’
Proc. E- /2 |20 F5,H/0
Fis: _ [\

De ordem do Conselheiro Sérgio Raposo, conlunico a tramitacso, nesta
Agencia Reguiadora, do processo regulatirio em epigrafe, o qual se encontra & sua
disposicao neste Gabinets para vista e oferecimento das consideragbes que forem
julgadas cabivets, denfro do prazo de 05 dias.

AT, L AD
ordrio:_ =2 ---I-'-I"—--l!

_— ) -i._-l_\ '. 1y
Ea.tﬂ f _-_“__’.*_.....l
]

h‘u'ﬂ-!lﬂh :_,_..--_.l..:"-q-'_ = .
Yy _--_LW

MinE Ripcedo v
posisten-t

pat, 24972

gira



AGENERSA

T i GOVERND DO

Apg@Encin Becpalndarn 1| Rlﬂ dE
de Energln & Smnismmerla Has O { Ja"Ei 0

do estado dis i de Janstra

A SECEX,
Ref. Processo E-12/1020.359/2010.

Encaminho o presente processo, de ordem superior, para que se disponibilize
copia do mesmo para Concessionaria CEG RIO, gquando de sua solicitacdo, em

atendimento ao -oficic AGENERSA/ASSESS/SRE ne. ‘H:_IE.I”ID:'dé ﬁEﬁﬂﬂﬂ,
acostado a fl. 19,

- Em 13 de outubro dej2010.

1'"._ |

1] 4t aeens LR R

Luis p M Evarisfo 3

Mat. - 273-3 | B A3 L0 1 00

——Llaudia Cgslrg Rodrigues
IS T ;

BOENE RS SELE

EAT
I.HEJ ]

T
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g {E

o R *-Serwgn Pubilco Estadual

- _AGEN ERSA-‘."-_'..'.' P
oo Agﬁncmﬂeududwﬁ e LT R
dggnelj".‘u ecancamenwdasgicn . L e .
: i‘l-nEstadl:-dum defannlrn. L

; ',:DFECiD SECEX b, 480" S e
--'{Fuvurrrreﬂclonm ta respaﬁl‘u] e W

I.Imu Sra.

o s

KGENERNA-
~TT0:
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TERMC DE JUNTADA DE DOTUMENTOS

Aos dezoito dias do més de sutubre do ano de dois mil & dez, de ordem do Senhera Cinthio Pitz P Pinheiro,
Secretdrio Executiva, juntei aos presentes autes ofs) dowwmerntals) especificadals) abaixe, ofs) qual{is} passalm) o
constitulr, folhas Indicadas a segulr:

DOCUMENTC . FOLHAS

U cépia do Oficic SECEX 480, de 13/10/2010, encaminhade 4 21
Concessiondrio CEG RID em atendimente o correspondéncia CEG RO
DIJUR-E 3719/10.

Com este fim e para constar, v, loda Carlas dzevedo da Conceigdo, dssessor, lavrei o presente termo, que vai

por mim assinode.
It m@«p #s
I
mﬂ‘ «Mat ar 201.4

ABENENTA 5 otX .

DESPACHO DE 18/ 10/ 2010 - PROCESSO E-12/020.2842010 — AQ GABINETE DO
CONSELHEIRO SERGIO BURROWES RAPOSO,

1. Em cumprimentc ac despacho de fls. 20, foi encaminhado o Oficio SECEX 480, de
13M10/2010, 2 Concessionaria CEG RIO em atendimento a correspondéncia CEG
DIJUR-E 3719/10.

2. Retoemo os autos do presente.

L

Cinthia P halro
Secretaria iva

SECEX - 19/14/2010 12:30 - Paghn 1 de 1
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TERMOC DE JUNTADA DE DOCUMENTOS

Aos 19 dias do més de ﬂm do ano de 2010, de ordem do (a)
Conselheiro Sérgio B. Raposo, juniei ao(s) presente(s) auto(s) ofs)
documentofs) especificadofs) abaixo, ofs) qual{is) passa(m) a constituir,
respectivamente, as folhas indicadas a seguir,

DOCUMENTO [ FOLHAS
Wm’q Mdue-e€-3 2y
40, 4h cea- 1

/

/ /
/ /
7 7

7

Com este fim e para constar, eu, Alexandre dos Santos Pereira, lavrei o
presente termo, que vai por mim assinado.

Alsxamira don Sumies Perwirn

Rio de Janeiro, A5 1 AQ 12010, Assosece
S, e
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CEG RID 15 /05 /2000 gasNatural

IR Roc. [ 2k 1090 3 59 2040
R Rio de Janeiro/RJ, 18 de uutubro de 2010.
A Fls: Z2<f L
e flJUR—E—snenu 7
i
T A
_dﬁgencla Reguladora de Energia & Sansamento Basico do Estado do Rip de Janeiro —
¢ IAGENERSA
‘g‘_‘ Ui Rua 13 de maio, n.° 23 - 23° andar
SINESTA
3

2
&
P

.93

i A/C: 8r. Luis Manoel V. Evaristo
@5 Assessor de Conselheirs

REF: Oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°® 108 de
06 de outubro de 2010,

Assunte; Processo E-12/020.359/2010 — Reclamac¢do da Ouvidoria sobre o possivel
descumprimento contratual da CEG RIO no que tange aa prazo de ligagdo da gas.

Prezado Senhor,

Em atendimento ao oficio em referéncia, servimo-nes da presente para sclicitar a dilagio do
prazo para apresentacio de consideragdes por 15 {quinza) dias, tendo em vista a necessidade
de contactar as areas responsaveis a fim de obtermos subsidios para nossas respostas.

Frisamos gue o pedide em quastédo se deve ao fato de ter havido feriado nacional no dia 12 de
outubro, bem come ter sido decretado feriado no dia 11, 0 que ocasionou o envio das copias do
processe em questido apenas no fim do dia 14 de cutubro.

Esse fato fez com que o prazo efetivo disponibilizado & Concessionaria para elaboragic da
resposta, ficasse reduzido a dois dias, & ndo cinco como referenciado no oficio SR 108/10.

N&o abstante, frisamos que o processo em gquastdo se refere a varias ocorréncias, de modo
que devera ser verificada cada uma delas especificamente, o que, por si s6, jA demanda um
prazo maior para cumprimento da determinagic.

Assim, certos do atendimento do nosso pleito, renovamos nossos protestos de estima &
alevada consideracio, subscravends-nos.

Atencinsamente
Katla Junquelra o BENERSA-Frnm{:um
Diretara de Servigos Juridicos o_ 2 07 Hﬂ_%'

COMPAMHIA DISTRIBUIZORA DE GAS

ata: {f i M_j 40 ! B0 RIO DE JANEIRO-CEG

Av. Pado |l 6B - 580 Cristovan

ur&rmhdﬁm- ! CEP 20.921.070 - Rin da Jansirg
' h - R - Bregi
ﬂb’IH' wislabeh Tal.i 121! 3115-6585
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TERMO DE JUNTADA DE DOCUMENTOS

Aps ﬂf{ dias do meés de mov@médn ano de 2010, de ordem do {a)
Conselheiro Sérgic B. Raposo, juntei ao(s) presente(s) aulo(s) o(s)

documenta(s) especificade{s) abaixo, o(s) gqual(is) passa{m) a constituir,
respectivamente, as folhas indicadas a seguir:

DOCUMENTO ; FOLHAS
correspond@neca ZIJUR-€- 3334/ | 23/29
40.7Cen /, /f

/ /
/ /

Com este fim & para consiar, eu, Alexandre dos Santos Pereira, lavrei o
nresente termo, que vai por mim assinado.

ic de Janeiro, 4 .
Ric de J 04144 12010 M
// _/
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REF: Oficio AGENERSA/ASSESS/SR n® 118M0
de 20 de outubro de 2014).

t Assunto: Processo E-12/020.359/2010 — Reclamagdo da Quvidoria sobre o possivel
descumprimento contratual da CEG RIO. No gue tange ao prazo de ligagio de gis.

Prazado Senhor,

Em atendimente ac oficic em referéncia, servimo-nos da presente para prestar as informagdes
acerca das ocorréncias apontadas em fls, 02.

Preliminarmente, informamaos que o processo em guestdo foi absrto com o objetivo de verificar
¢ status das ocornréncias relatadas, entretanto, as mesmas ja estio sendo acompanhadas em
Qutros processas, como por exemplo, as ocorréncias 513467 e 512959, que ja foram tratadas e
resolvidas no ambito do processo E-12/020.181/2008.

Neste sentido, ndo se mostra razoavel que as mesmas ocorréncias sejam acompanhadas em
processos difarentes, tendo em vista que eventual penalizagio da Concessionarnia acabaria por
gerar um bis in idem inaceitdvel no ordenamento patria.

Neste sentido, deve o 6rgéio responsavel por solicitar a instauragéio do processo, atentar para a
possibilidade de existéncia de outros processos em que as ocorréncias ja estdo sendo
verificadas, de modo a impedir que axistarm processos diferentes tratando do mesmo assuntg.

Em que pese a argumentagio posta, segue abaixo quadro demoenstrativo da situagdo atual das
ocoméncias listadas, sendo:

AGEMERESA - Frotocolo
2483

CEG MO 5. A,

Ty Ay, Padro W, 63 - 380 Criatdwvio
L CEP 20.841.070 - Rio de Janej
L RJ - Brasil

Tel: 1211 31 15-8565
wiw'  CEQ. G ke

éa




SECRETARIA OE EST20 nA NASA CIVIL
AGEXERTA - Apdngia Negylais ¢ 12 Inergia @
Saneamiio Basice o Esieds i Pl de Janeiwy

paa: 35 707 ;2040
CEGRIO ™" 4 5l 552,000  gasNatural

813218 5046764 26/03/2010 Medidor instatado em 06/04/2010
512958 5047103 12/03/2010 Medidor instalado em 06/04/2010
512158 08/02/2010 Medidor instalado em 24/03/2010
512122 5049321 08/02/2010 Madidor instalado em 29/07/2010
514132 5048628 26/05/2010 Medidor instalado em 09/06/2010
513467 5048881 14/04/2010 Madidor instalado em 24/06/2010
514440 20435048 (9/06/2010 Medidor instalado em 08/6/2010

* Acompanhadas & res¢lvidas no processo E-12/020.181/2009

Importante mencionar que, a rigor, ndc ha que se falar em descumprimento do prazo
contratual, haja vista que o prazo de instalagdo dos medidores, previsto na Parte 2 do Anexo ||,
primeire item do ndmero 13 A, se refere expressamente ao atendimento aos “usuarios’, ou
seja, aqueles que j& saao clientes da Concessionaria, senag:

‘PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS/PRAZOS DE
ATENDIMENTO

13 — Prazo de alendimentc aos usuarios

A) Servigos Obrigatérios

* colocacdoiretirada/substituigo de medidores, 48 horas
{GM)"

N&do poderia deixar de ser assim, haja vista que a instalag@o de um medidor requer a adogio
de diversas providéncias, tais cormo vistoria no local para verificagao da viabilidade, bem como
das adequaciies do ambiente para o recebimento do servigo, 0 que, na maioria das vezes, ndo
pode ser realizado no curte prazo de 48 horas, salvo se tratando de solicitante que ja seja
cliente.

Nesse caso, a adogBo das providéncias para que seja promovida a adequagéo do ambiente
fica a cargo do clients, interessado na aquisi¢io do servico, sendo certo que somente apés
todas as providéncias serem efetivarmente tomadas, a Concassiondéria fica habilitada a realizar
0 SEIVigo.

De toda sorte, merece ser ressaltado que o servige de fomecimento de gas canalizado ndo se
mostra um servico gque pode ser prestado imediataments, sem que sejam previamente
varificadas as instalacbes e realizadas vistorias no local, haja vista que o mesmo esta
diretamente ligado a questdes de sequranga.

CEG RIDE. A,

Av. Pedro I, §8 - 580 Cristdydo
CEP 20.041-070 - Rso de Jart]
l B - Brasi
|ﬁe Telk: [211 3115-G655

WY B DT, B



CEG RIO

gasNatural

Diants dizso, considerando que todas as ocoméncias foram atendidas no prazo que se mostrau
necassario para que os clientes promovessem as adequacgdes exigidas, nde hd que se falar em

descumprimento de prazos.

Deste modo, considerando que a CEG vem atuando dentro dos limites legais e contratuais,
descabida a imposicic de qualquer penalidade em virtude dos fatos narrados, devendo ser

arquivada o presente processo regulatorio.

Assim, certos de termos atendide ao solicitado, renovamos nossos protestos de elevada estima

e consideracao, subscrevendo-nos.

?;7 (7 %ﬂ-ﬁtﬂiﬂ’tﬁ," C?, _ ()ﬁ ( 3{,& e

Katia Junqueira
Diretora de Servicos Juridicos

SECIELL A DE 2RTANN TR AR CIVIL
AT A agdagi Pagnes P urgia g
fanscn rie Bésico ¢ Lyiese 0 o0 6@ Janale

para; 35,08 , 2040
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CEG RID 5. A,

Ay, Pedro I, B9 - S80 Cristdvdo
CEP 20 847-070 - Aig de Jane
Rl - Brasil

Tel.: (27) 3115-B5E5
WwW, 8. Covm.br
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A Procuradoria,

Ref. Processo E-12/020.35%9/2010

Encaminhamos o presente processo, de ordem superior, para analise e
pronunciamento quanto ac seu intgiro teor.

En;n 04 de novembro de 2010.
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Oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 136 Rio de Janeiro, 09 de novembro de 2010,
i N

33.938. H9/0002 40

ILMA SR2,

f Dré. Kétia Vaiverde Junqueira
¢ Diretora de Servigos Juridicos e Relagbes com Investidore S5
::?r Concessiondria CEG e CEG RIO.

kBB

Sl

._;@Hmmmaa | oo

Ref. Processo E-12/020.359/2010 — Reclamacio da
Ouvidoria sobre © possivel descumprimento
contratual da CEG RIO no que tange o prazo de
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Fls; 33

Senhora Diretora,

De ordem do Conselheiro Sérgio Raposo, comunico a tramitagao, nesta
Agencia Reguiadora, do processo regulatorio em epigrafe, o qual se encontra & sua
disposicio neste Gabinete para vista e oferecimento das razdes finais, conforme o
disposto no §2° do Art. 50, da Resolugdo AGENERSA n°. 02, de 23/06/2009, que
forem julgadas cabiveis, dentro do prazo de 05 dias (teis.

Ccrdfalmente, _ AGEMNERZS . Protocolo
: L6

Daf'F. C’q’ A1 Q010
Horirin 0]'.5 : "-"f

’:: LLJL Ruhrica ,ﬁ.{ﬁh":if..........
V Evansto PR tvfglaﬂ &

Lui. 83
Mat 2733 wat. 24
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A SECEX,

Ref. Processo E-12/020.359/2010.

Encaminho o presente processo, de ordem superior, para que se disponibilize
copia do mesmo para Concessionaria CEG RIO, quando de sua solicitagio, em
atendimento ao oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 136M0, de 09/11/10,
acostado a fl. 33.
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Rio de Janeiro!RL 410 de novembro de 2010

CEG RIO

DIJUR-E-390510

A

Agéncia Reguladora de
AGENERSA

Rua 13 de Maio, n.°23 — 23° andar
NESTA

Energia e Saneamento R4sico do Estado do Rio de Janeiro

A Stee,
Vo sachemn JO Lo st fhting -

At. \imo. Sr. José Carlos dos Santos Araljo Turialtmle. Em M furlio

Presidente da AGENERSA

Ref.: Céopia de Processo Regulatérlo.

Assunto; Oficio AGENERSAJASSESS/SR n"136.

Prezado Senhor,

Vimos por meio desta, solicitar a V. 8% que nos seja disponibilizada copia do
processo E-12{020.359/2010, da Concessionaria CEG RIO, tendo em vista 2
concessao de prazo de 05 (cinco) dias (teis para manifestacio, de modo a que nao
reste cerceado o direito aos principios do Contraditério e Ampla Defesa, essenciais a
regularidade do processo administrativo.

Ademais, cumpre informar que 9 prazo para manifestacio desta Concessionaria
iniciou-se_em 10/11/2010 {quarta-feira) e tara seu_término em 17/11/2010

lguarta-fairal.

Certos do atendimento do nossc pleito, subscrevemo-nas.
Atenciosamente,
. _ SGenT. 8A - iningolo
T-Q 0&(/(1 clent/ G QQXLQJM,O D s b3 S I
Katia Jungueira ata Ao A0 A
Diretora de Servicos Juridicos Horgiio Mo - JT o
e R T R
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OFICIO SECEX . 529 Rio de laneire, 11 de novembra de 2010.

{Favor mendonar no resposta)

33,938.119/0002-40
lma. Sra. Pl Distriekidare)de 64 do Rin g2 Jenalmy - G55

Katia Junqueira

Diretora de Servigos Juridieos (
CONCESSIONARIAS CEG e CEG RIO REGEE J /
Assunta: Concessiondiries CEG RIO - cOpia de processo regulatdrio E-12/0203 ’rff{{‘?flf / 4_,
fef : CEG RIO DUUR-E 3905/10— OFiCIO AGENERSA/ASSESS/SR n2 136/10. o B J

{favor mencienar nd resp osta}

Serhora Diretora,

", i Sirvo-me do presente com base nos principios consfitucionais, para encaminhar em aten¢do a
i correspondéncia CEG RIO DUUR-E 3005/10, copia de inteiro teor do Processo ne, E-

¥ 12/020.359/2010, de medeo g que ndic reste cerceado © direita acs principios do Contraditario &

Ampla Defesa, essenciais & reguiaridode do processo adminisirativa,

Atencioso menta,

AGEHERGA - PR GITIL
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SERVIGO PUBLICO ESTADUAL
Processs E-121020.550/200
Data 1 5AB/2010 fls. 33>

TERMO DE JUNTADA DE DOCUHENTES

Aos doze dias do més de novembro do ano de dois mil e dez, de ordem
da Senhora Cinthia Pitz P Pinheiro, Secretaria Executiva, juntei acs
presentes autos os documantos especificados abaixo, 0s quais passam
a constituir, respectivamente, as folhas indicadas a seguir:

DOCUMENTO FOLHAS
1-Correspondéncia CEG DIJUR-E 390510 - solicita copia do presente
processo. Ref. Oficio AGENERSA/ASSESSISR n® 136/10 (fls. 35).

2-Oficio SECEX n® 529/10 — encaminhado 4 Concessionéria CEG (fls. 36).

Com este fim e para constar, su, Jodo Carlos Azevedo da Conceigao,
Asgsessor, lavrei o presente termo, que vai por mim assinado.

Ik wm@rﬁ Canteel
Avsbnawe - . o 2014

ABENT a0 X

DESPACHO DA SECRETARIA-EXECUTIVA
DE 12/ 11/ 2010
PROCESSO E-12/020.359/2010 - ADQ GABINETE DO CONSELHEIRO
RELATOR SERGIO BURROWES RAPOSO. 1 — Retomo o presents
processo, apds disponibilizagio de copia do mesmo para a
Concessionaria CEG. :

Cinthia Pitz P. irg
Secretaria Ex .
x':.'
Swcrataria Exaculive — SECES — JCAE - T27/8010 1340
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" TERMO DE JUNTADA DE DOCUMENTOS

Aos 1% dias do més de nevtdido ano de 2010, de ordem do (@)
Conselheiro Sérgio B. Raposo, juntei ao(s) presente(s) auto(s) ofs)
documentofs) especificadofs) abaixo, ols) qual(is) passa{m) a constituir,

respectivamente, as folhas indicadas a seguir;

DOCUMENTO FOLHAS
cor@pondPnaa PR € Fa20/40 33740
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i / | /
/ e /

/ /

[ ]

‘ 7
L ]

Com aste fim e para constar, eu, Alex.andre dos Santos Pereira, lavrei o

presente termo, que vai por mim assinado.

Rio de Janeiro, 48 /15- !ZUM
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At 8r. Luis Manoel V. Evaristo e, E-_32 1 020, 353 4 2040,

Assessor de Conselheiro
S 32

Ref.. Oficioc AGENERSAJASSESS/SR n" 136 de 09 de
novembro de 2010.

T
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Asgsunto: Processo E-12/020.359/2010 - Reclam‘agﬁ'b da Ouvidoria sobre 0 possivel
descumprimanto contratual da CEG RIO no que tange o prazo de ligacdo de gis.

Prezado Senhor,

Vimos por meio desta, na oportunidade para apresentacio de razfes finais, reitarar as
aélegagles tecidas na carrespondéncia DIJUR-E-3791/10, de 27 de outubro de 2010,

Nesse sentido, reafirmamos que o processo em questdo foi aberto com o objetivo de
verficar 0 stalus das ocorréncias relatadas, entretanto, as mesmas JA estdo sendo
acompanhadas em outros processos, Como por exemplo, as ocorréncias 513467 e 512959,
que ja foram tratadas e resolvidas no ambito do processo E-12/020.181/2009.

Assim, diante das informagbes prestadas por essa Concessiondria, a i. Procuradoria
solicitau seja verificada pela SECEX, com apoio da Ouvidoria, se as ocorréncias em
analise ja foram ou estdo sendo fratadas em outros processos na AGENERSA. Isso
porque, Na0 se mostra razodvel que as mesmas ocorréncias sejam acompanhadas em
processos diferentes, tendo em vista que eventual penalizagio da Concessionaria acabaria
por gerar um bis int idem inaceitavel no ordenamento patrio.
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CEG RIO gasNatural

Qutre ponto que merece destague & que, a rigor, ndo ha que se falar em descumprimento
do prazo confratual, haja vista que 0 prazo de instalagdo dos madidores, previsto na Parte
2 do Anexo li, primeiro item do nomaro 13 A, sa refere expressaments ao atendimento aos
‘usuarios’, @ os casos analisados neste pracesso administrativo tratam-se de instalactes
novas.

A instalagdo de um medidor requer a adogéo de diversas providéncias, tais come vistoria
no iocal para verificagdc da viabilidade, bem como das adequagdes do ambiente para ¢
recabimento do servigo, o que, na maioria das vazes, nin pode ser realizado no curto
prazo de 48 horas, salvo sa tratando de solicitante que j4 seja cliente.

Nesse sentido, considerando que todas as ocorrdncias foram atendidas no prazo fua se
mostrou necessario para que os clientes promovessem as adequacdes axigidas, ndo ha
que se falar em descumprimento de prazos.

Restando demonstrade que a CEG RIG vem atuando dentro dos limites iagais e
contratuais, descabida & a imposican dae gualquer penalidade em virtude dos fatos
narrados, devendo ser arquivado o presente processo regulatdrio.

Daste modo, certos de termos atendido ao solicitado, renovamos nossos protestos de
elavada estima e consideracio, subscravendo-nos.

Atenciosamente, N
BCulizr. . COTL DA CASA CIVIL
AGTS T e iria e
SETLTL L BASICO (L e s = un Janefre
Diaa: 45 /08 /2040
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AGENERSA

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANCAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIQ DE JANEIRO

SECRETARIA DF FSIA0S DA CASA CIVIL

T T T Lnergia e
Sapecmenl Basicn do Laizes (0 0o de Janeirnd
. SOAD
Processo n°.: E-12/020.359/2010 D”‘“‘*-ﬁ; -E%EE ----- il
Autuacdo: 12/01/2010 Prog. E- J= /ot a0,
Concessionaria: CEG RIO Ro_ 7

Reclamacdo da Ouvidoria sobre possive!
descumprimento contratrual da CEG RIO no que

Assunto: tange o prazo de ligagéo de gas.
Relato: 21 de dezembro de 2010
RELATORIO

Trata-se de processc regulatorio iniciado pela G OUVIDORIA n®. 123/10", de
15/09/10, cujo obietive & apurar o descumprimento contratual por parte da
concessionaria CEG RIO, quante ao descumprimente de prazo para ligagao de gas.
A seguir, um breve resumo de cada ccorméncia registrada em nossa Cuvidoria:

v
Ocorréncia n°. 513218. Cliente: Sr. Sergio Barreto:

“Em 08/03/19, solicitel a ligag&o do gas, no meu apartamenio n® 501, situado & Rua
Henrique Daimas Sobrinho n® 25, em Macag, RJ, recebendo niimero do cliente
5046764. A vistoria foi realizeda no dia seguinte e foram feitas duas exigéncias pelo
tcnico. Alendi as duas soficitagSes no dia seguinte &, em 10/03/10, informei a loja
da CEG, em Macaé, que j& poderiam instalar o gas e que eu estaria mudando para o
apartamento em 13/03/10 (sébado). O atendenie informou que, até 12/03/10 (sexta-
foira), a instalagdo estaria atendida. Esperamos em vdo e, como ndc fomos
atendidos, retomei a loja na segunda-feira, 15/03/10, e a informagdo que ©
atendente deu foi que em 3 dias (leis su sera atendido &, caso 0 atendimento néo
ocorresse, eu deveria ligar para o 0800. N8o é necessério dizer que a promessa da
CEG néo foi atendida. A partir de entdo, temos ligado diariamente para © 0800 e
cada vez & dado um novo prazo, que nunca ¢ atendido pela CEG. Em 1%/03/10, ao
falar com uma das atendentes do 0800, a mesma nos fomeceu um novo namero de
atendimento: (22) 7018-6319, e novo prazo foi dado para instalagdo do gas: ale
23/03/10, e nada deste Novo COMPIOMISS0 Ser Cumprico. Novamente, diariamente,
temos ligado e s6 promessa, e nesta data (26/03/10), pefa manha, a atendente nos
informou que ndo existe nenhuma previsdo no seu sistemna a nossa solicitagdo, e
que devemnos esperar, ou seja, estamos ha dezesseis dias aquardando a ligagdo do
gas e, depois de todas as promessas nao cumpridas pela CEG, somos informados
que devernos esperar. Pois quanto tempo? isto & o desrespeitc ao cliente e dau;é ser
s

“

TFL. 02
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reparado, seja 14 de qual forma for. Pergunto: 1°. onde esta o respeito ao cliente
pregado em vossa cartilha?: 2° quem pagara meu prejufzo de alimentagdo didria
fora da minha residéncia?; 3°. quem aguecera a gua do meu chuveiro, Uma vez que
a CEG RIO descumpniu fodos 0s prazos informados?; 4° enfim, guem se
responsabilizaré por todos os prejuizos e transtomos que @ CEG RIO esta causando
a mim e & minha familia?

Resposta da Concessionaria: ‘Informamos gque 0 cliente foi atendido € ©
fornecimento foi liberado em 08/04/10.”

Ocorréncia n®. 51 zﬂﬁfmiente: Sr. * Antdnio Claudio Tavares Gomes Manhas

O cliente reclama que até o momento ndo foi feita a ligagéo de gas no focal, qus foi
solicitada na filial de Campos, em 25/02/10, agendada para data de 26/02/10. Q
responsavel, Sr. Antonio, entrou em comtato -.com _a ceniral de atendimento em
28/02/10, e foi orientado a aguardar contato-da CEG para um novo agendamenio,
gue néo houve. O cliente foi na filial em 09/03/10, & foi informado de que, por algum

CASA CivIE

A '
' nergis o

iz de Janak._;

acenersa T E-12/020 259 ; g0,

motivo que a atendente néo soube explicar, .0 pedido foi dado baixa, €, novamente, 1§ Hhs

foi agendado para o dia 10/03/10, mas nada foi rasolvido. Novamente compareced
na fiial em 11/03/10 e foi informado de gue a smpresa contratada pela CEG
esquecel de colocar 0 servigo na programagao. Cliente se senfe prejudicads, pois,
além do tempo que perds, ainda paga uma pessoa para cada agendamento. da
CEG, e nada & resolvido. Novamente foi agendado 0 servigo para amanha, dia
12/03/10, & espera ser atendido.

Resposta da Concessionaria: “Informamos que O medidor foi instalade e ©
fornecimento liberado em 06/04/10. Lembramos que no atendimento do dia 30/03/10
a equipe técnica que foi ac Tocal identificou auséncia do cliente com comprovagdo. A
reclamag&o foi encaminhada para o selfor responsével para anaiise @ methona do
processo. Enviel e-mail a este cliente em 15/06/10, mas nao houve retomo.”

v
Ocorréncia n°, 512158. Cliente: Sr. ' Luciana Utrini Fontes

Cliente reclama da concessionaria CEG RIO. Relata que, em tomo do dia ;H‘JTH 1]
entrou em contato para solicitar & instalagfo de géas residencial. A atenderile nao
deu prazo para instalagao, falou apenas que friam ligar em 48 horas para agendar a
instalagdo. Teve vearas ligagbes cobrando instalag§o e ndo foi atendida. A
Concessionéria informou que fem alé o praza de 4 meses para efetivar a instalagéo.
Diz que seus vizinhos do prédio ja fem gas deseja a instalagéo de seu servigo de
gas canalizado. S falla colocar o reldgio, pols ja tem a instatagdo pronta.

Raosposta da Concessiondria: “informamos que 0 medidor foi instalado, e ©
fornecirmento foi liberado em EM‘M. Aproveitamos para esclarecsr fiue &
reclamacdo sobre npdo  cumpimento de prazo foi encaminhada drea
responsével para anélise e melhoria de processea.”

Consaheirs Shrgic Raposo —Mat. 2631 Praceasc E-12 020352010 PAgina §ded
S, Trezc de Mala n®. 23 — A3° andar - fentro - Blo oe Janeiro ¢ BJ - CEP: a0.031-202 Tel.: QxxEl
2332-0456 Fax: Omxzl 2332-8B456 - m-,agenursa.rj,qcv.br - ierqin.rapnsn@aqenersa.rj.qcﬁr.br
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v
Ocorréncia n°. 512122, Cliente: Sr, : Jodo Carlos Mendonga do Lago

Gostaria de formalizar uma reclamagfo e aproveilar para gsclarecer algumas
dividas. Acabei de adquirir um imével da cidade de Sdo Padro d'Aldeia. O imével
acabou de ficar pronto e me foi entregue no dia 26/01/10. Nesse imdvel, femos
tubulagdo para utilizagdo de gas natural apenas para o fogéo, ndo tendo sido
colocada tubulacdo para levar dgua aguecida para 08 outros cémodos. Fizemos 0
agendamento de uma visita técnica da CEG, pelo telefone informado pela
construtora, e ho dia 28/01/10 recebernos a visita de duas fécnicas que fizeram &
visloria € aprovaram a instalagdo. Elas fizeram o cadasiro em nome da minha
esposa, Elizabeth Oliveira Moura do Lago, CPF: 902.662.837-00, e RG: 06.456.693-
8 IFP-RJ, e nos orientaram para enirar em contato com 0 0800 2820205, pare
agendarmas a instalagdo do medidor para fornecimento do gas. Como rasido no Rio,
o imével de Sdo Pedro D'Aldeia é veraneio. Tentei fazer contato com esse nimero e
uma secretiria eletronica informa que da minha regifio ndo ppsso falar por esse
nimero. Entrei em contato com o 0800, do Rio, e & atendefite me informoil que
enviando a solicitagéo para o e-mail ceg@gasnatural.com, eu seria atendido mais
rapide. Segui a orientagdo e enviel o e-mail no Mesmo dia 28/01/10, atraves do meu
e-mail icrmlago@uct com.br. Recebi uma resposta, no dia 29/01/10, informando o
procedimento que eu deveria seguir. S0 que essa fise ja havia ocomido. O niimero
desse protocolo de atendimento é 2-263559365. Retornei o e-mail informando que
essa fase de visita técnica j& havia ocomido & o que eu queria era agendar a
instalagdo do gas. Inclusive, solicitei gue esse agendamenio ocorresse em um
sabado devido & falta de pessoas no apartamenio durante a semana. Com até a
data de ontem ndc havia recebido nenhum e-mail da CEG, agendando a instalagdo,
resolvi ligar para o 0800. Fui atendido pelo Sr. Vitor, com & namerc de protocolo
2264007230 e, para meu espanto, fui informado por esse senhor que nds teriamos
gue aguardar o contato telefdnico da CEG, pois eles ndo tinham prazo para alender-
nos. Achei o posicionamento da CEG um absurdo, pois néo sou funcionario nem Py
subordinado & CEG para ficar & disposigéo da sua vontade. Sou um consumidor,
inclusive no Rio, que page meus libutos em dia e, com o ial, exijo o minimo de
atencdo e respeito. Como uma concessiondria de servico piiblicc ndc apresenta um
prazo pare atendimento de seus clientes? Corno fago com a alimentacéo da minha
famifia até que a CEG resolva atender ao meu pedido? Existe legistagdo que proiba
o uso de GLP em botijdo, onde existe o fornecimeric de gas natural? Caso exista
essa fegisfagdo, posso utilizar o GLP alé que a CEG faga a ligagdo do gés natural no
meu imével? Grato. PS: o enderego da soficitagdo é o que consta na conta de gas
de um vizinho, do mesmo condominio, que mora no bloco B, apartamento 103.
Estou ssclarecendo issc porgue, no ftimo desagradavel contalc com o 0860 da
CEG, fui informado gue eles hac estavam encontrando o enderego, O CEF € o que
consta nos correios para o municipio de S8o Pedro D'Aldeia (1a, eles ndo tém CEQ

por fogradouro). /
Resposta da Concessionaria: “Ndo consta no e-maif’. Qr)
Consaiheirs S4rgic Raposo— Mat. 269-1 Frogessn E1Z020.35%2010 Pagina 3 0e 9
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Qcorréncia n®. 5141 32chliente: Sr. : Bruno Ribeiro dos Santos

Prezados, no dia 07/05/10, ligusi para a CEG RIO solicitando a instalagdo do gas
natural na minha casa e, até o momenfo, ndc oblive nenhum reformo spbre a minha
solicitagdo. Ja liguei duas vezes para reclamar e sou informado de que tenho que
aguardar e ndo me ddo nenhum prazo para ¢ alendimento. Soficitc a ajuda de vocés
para resolver este problema, pois ja mudei para este enderego e estou sem gas em
casa. Nao existe nenhum prazo legal para eles fazerem este atendimento?

REINCIDENCIA DE OCORRENCIA EM 08/06/10:

Frezados, mais uma vez a CEG RIO deixou a desejar. Apds a reclamacgac abaixo
feita a vocés, a CEG me ligou e marcou que estaria indo a8 minha residéncia para
efetuar a instalagio do qads ontem (Q7/06/10) Infeﬂzment& glgs ndo Bm a
competéncia para marcar um horano para efefuar esta instafagdo, e me informaram
que o horario de atendimentc abrangeria todoe o horario comercial & que deveria ler
alguém em casa neste periodo. Como ey & minha esposa ltrabathamos e, no horario
comercial ndo ha ninguém em casa, solicifei folga no meu frabatho para ficar em
casa a disposicdo da CEG, & o que aconfeceu? Eles ndo foram. Eu, como
consumidor, sinfo-me totalmente desrespeitado por esta empresa e, pelo visto, eles
tambem nédo estdo dando a minima para as reclamagies realizadas junlo a esta 2z piag
Agéncia, pois esta fa & a lerceira reclamacdo e ainda ndo live meu problema
sofucionado. Vocés, como agéncia reguladora, o que sugerem que eu faga? Acho
wm absurdo ficar refém de uma empresa. Se, para ser cliente sou tratado assim,
imagina quando fa for cliente. Talvez a CEG faga isso porque ndo fem concomréncia.
Infelizmente, o Estado me pde nesta situagdo, pois me sinto refém desta situagéo.
Fensei que esla Agéncia livesse mais poder e fosse mais respeitada pelas
empresas por ela fiscalizadas, mas parece que me enganef. Certo que providéncias
eficazes serdo tomadas, desde ja agradego.

Resposta da Concessionaria: “Informamos gque ¢ medidor foi instalado, o
fomecimento de gas liberado no dia Q3/06 e que o novo ndmero do cliente & o
5048628, Aproveitamos para esclarecer que, em confato com o cliente, informamas
que a reclamagdo sobre ndo cumpnmento de prazo foi encaminhada para o sefor
responsavel para analise e providéncias. Enviei e-mail a este cliente em 28/06/10,
mas ndoe houve retomo.

QOcorréncia n. 51346'?./Cliente: Sr. : Vera Lucia de Souza Salles

Cliente reclama da concessiondria CEG RIO, pois solicitou a instalagdo do gés
@ desde o dia 04/03/1Q. J4 foram cumpridas as exigéncias e a instalagéo ainda nao foi

feifa. Aguarda providéncias. Protocolo: 2268049822,

Resposta da Concessionaria: “‘Ndo consta no e-maif”.

Congalhairo Sérgic Rapnzo — Mat. 269-1 Frocesso E-12.020.3582010 Pagina 4 de 9
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Qcorréncia n®. 514440, Cliente: Sr.: Leandro dos Santos Moreno

Cliente reclama da concessionédria CEG, pois solicitou & instalacdo do gds desde o
dia 02/06/10, e o técnico ndo comparaceu ao local. Aguarda providéncias urgerntes.
Protocolo: 2280719869.

Resposta da Concessionaria: “Néo consta no e-mait”
Em 17/09/10, o processo foi encaminhade a CAENE para ciéncia & instrucao.

A CAENE, em resposta a consuita feita pefa SECEX, apresenta, as fis. 15/16, seu
parecer:

"0 objelo do presente processo trata do descumprimento de prazos de atendimento
de servigos da CEG RIO. O Contrato de Concessdo de ‘sefvicos piblicos de
distribuigdo de géas canalizado - CEG RIO - anexo If - requisifos de qualidade dos
S61VIGOS - parte 2 - servigus aos usuérios / prazos de atendimento - item (13) prazo
de atendimentc aos usudrios alinea (a) servigos obrigatdrios, define os seguintes
Prazos maximos para atendimento:

* colocagao/retiradalsubstituigdo de medidores, 48 horas: .

» entrega de 2° via de conta, 24 horas;

* entrega de declaragéo negativa de débito, imediato:

* orgamente de ramal, 15 dias;

* cortefreligacao em instalagdes existentes, 48 horas:

« verificacéo de ieitura e consumo, 5 dias:

* aprovagao de projetos de instalagdes internas, 4 dias:

* @xecucéo de ramais, 30 dias;

+ atendimento emergencial em redes, cabines, 4 horas;

* vistoria de instalages internas, 1 semana;

+ aferigio e emisséo de laudo de medidores residenciais ¢ comerciais, 1
semana;

- aferigo e emissdo de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

Nos autos do processc encontra-se varias reclamagfes, as guais resumimos a
seguir, no quadre abaixo:

Fisy Y4 iﬁ—_— — FF
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SAN ENTO

Coneelheito Sérgio Raposo - Makt 2681 Provesso E-12.020. 3542010 Pigiha S$ded

Por, Trewe de Maic n". 23 - 23% andar - Cenkteo - Fio de cancizo / k- CEP: 20.03L-902 Too.: Oawz.
A1FZ-B456 - Fax: D2l Z332-6496 - www.sueNBrsa. oy . gov,or - Sergic.vanosclagenersa. vy . gov. oo




SEMRETr iy FE chven
AQERE T a-r s

a- v

Q. L o
aena g i Bisico L Ly o

bara: 2 103 2040

HE::M
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA g

BASICO DO ESTADO DO RIC DE JANEIRQ

" ONA rATA ravil
" nergie m

< ge Janabn

acEnERsA  Pooc B9 [ 030, 353, 204,

| Registro-da . | Servige Fm T | Houve atendimento i T

| Duvidaria | solicitada :

!Smm ...... A e oo o S

i_ﬁjzsée T o Ga gs | 572/2010 sm T 15/4/2010 144 Dias
| sindk | Ligagso de gés 12731/30%0 {m WD 72 0ins
3’“5&&'15"1’ tﬂnﬁnuﬂ:&ﬁﬁ T £ ' “Tefgmin 122 Dias
:3 T Ea {jgaEEEEEé&s—hi}m' ............. ;_.;;5_&_.._..___.._._______m_u_____' ....................... _i
s g e S g
L T S S i

(...} & nosso parecer que cabe a Concessiondria as penalidades previstas, pelo
descumprimento anunciado, bem oMo, sugerimos 8o Consetheiro-Relator, seja
detsrminado a Concessiondria, enviar mensalmente a4 Ouvidoria relagdo dos
servigos solicitados pelos clientes confendo endereco, data de solicitagdo de SEIVIGO,
data de execugdo do mesmo e nos casos em aberto justificativa do néo atendimenio

dos prazos pactuados no Contrato de Concessdo.”

De acorde com a Resoiugéo do Conselho Diretor ne. 203/10%, o presente pleito, em
virtude do sorteio realizado em 30/08/10, foi enviado ac meu gabinete, doravante
sendo a relatoria de minha responsabilidade.

Através do oficio AGENERSA/ASSESS/SR n®. 108M0°, de 08M0/10, a
Concessionaria foi informada que 0 processo €m epigrafe encontra-se neste
gabinete para vista e oferecimento das consideracdes que forem julgadas cabiveis,
dentro do prazo de 05 dias.

Em resposta ao coficio acima, a Concessionaria, através de sua correspondéncia
DIJUR-E- 3746M0° sclicita dilagéo de prazo. Seu pedido & atendido positivamente
através do oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 1181 0%,

Através da correspondéncia DIJUR-E-3T91I1D5, de 27/10/10, a Concessionaria, em
resposia a0 OFICIO AGENERSA/ASSESS/SR n®. 118/10, serve-se da presente para
tecer suas consideragbes.

TRLT
*FL1%
“Fl. 24
TFL 25
& ¢t 27/29

Consaihelre Serghe Raposo —Mat. 2681 Progesso E-12.020. 3592010 Fagina6ded

av, Treze de Main n®, 23 - 13 anca- - Centro  Rio de Janelro 7 BJ - CEP: 20.031-302 Tel.: Jrmzl
21%7-6456 - Fax: Dxx2l 2332-B0%6 - Wnie . agenersa, tl gov T - gg;qic.rapnsn@aqenersa.rﬁ.quu,bg




bR RLSN IS TN PR AR A B o 0
AGETERSA - Agdngs. oy - o 'n‘gr;:ﬁL

Saneimerto Basico o Lsiacs v o de Jansiny

0am4: A5 ;08 ;0040

Froe. E- J2 [ 020 259

T

AGENERSA
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SAN;?M' NTO

BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD T

i

1.

Preliminarmente, informamos que © processc em questdo foi aberio com 0 objetivo
de verificar o stafus das ocorréncias relatadas, entretanto, as mesmas j& estéo
sendo acompanhacdias em outros processos, ¢omo por exemplo, as ocorréncias
513.467 e 512.959, que ja foram trafadas e resolvidas no ambito do processo
E-12/020.181/2009.

Neste sentido, deve o 6rgdo responsével! por solicitar & instauragdo do processo,
atentar para a possibilidade de existéncia de ouiros processos em que as
ocorréncias j& estdo sendo verificadas, de modo a impedir que existam processos
diferentes tratando do mesmo assunfo.

Em que pese a argumentagdo posta, segue abaixo quadro demonstrativo da
situacédo atual das ccorréncias listadas, sendo.

513218 5046764 26/03/2010 Madidor instatado em 06/04/2010 v
512859 5047103 121032010 | - Medidor instaledo em 06/04/2010 v
512158 084022010 Medidor instalado em 24/03/2010 * =
512122 5049321 08/02/2010 Medidor instaladc em 29/07/2010 % -
514132 5048628 28/052010 Medldar instalado em 09/06/2010 v
513467 5048851 14/04/2010 Madidor instalado em 24/06/2010 | *
514440 | 5045046 09/06/2010 Medidor lnstalado om 081082010 |

* Acompanhadas © resolvidas no preceeso E-12/020,181/2009

{..) ndo ha que se falar em descumprimento do prazo contratual, haja vista que ©
prazo de instalagéo dos medidores, previsio na Parte 2 do Anexo Il, primeiro item do
numero 13 A, se refere expressamente ao atendimento aos ‘usuarios”, ou seja,

aqusles que ja sdo clientes da Concessionara {...}.

o

Nfo poderia deixar de ser assim, haja vista que a instatagéo de um medidor requer a
adogdo de diversas providéncias, tais como: vistoria no focal para verificagio da
viabilidade, bem como das adequacdes do ambientfe para 0 recebimento do senvigo,
o gue, na maioria das vezes, ndo pode ser realizado no curto prazo de 48 horas,

(.-

Diante disso, considerando que todas as ocorréncias foram atendidas no praze que
se mostrou necesséro para que os clienfes promovessem as adequagfes exigidas,
néo h4 que se falar em descumprimento de prazos.
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Em 0411110, © presente PIOCesso & encam

AGENERSA para analise & pro
31132 a Procuradoria oferece seu parecer, Goma segue.
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Compulsando O [processo
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comprovados, razdo pela

varifiquel qu
Contrato de
qual entendo que ©
19} - Intimagac da CEG RIO, para comprover, por
realizoy todas as ligagoes mencionadas no qua
peticdo as fIs. 27/28, no prazo 8%
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ligagéo foi solicitado, do tempo el que fo
ligaghes de gas, :
2°) - Verificagdo pela SECEX,
nos autos, negativa ou PO,
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da alegagdo de "bis in idem”; &
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rmulorreventuals exigéncl
um dos usuérios, de cada uma das ocorréneias, _para efetua

nstrativo que aprestol em fls. 28 dos au
tais ocorréncias ainda estdo aberias ou foram encernta

136{10°,

desta
fls.

ara a devida apuragao
o foram devidamente
trufdo com:

melo de documenios, que

dro demonstrativo de sua

Concessao. N
cade pedido de

ias & cada
r as respectivas

em que

com apoio da Ouvidorta, expedindo certiddo
sitiva, conforme for o £aso, S

todas ou algumas das
tadas em oulros processos

da pmr:essafacanéncia, parg verificagéo

50 da Ouvidoria sobre as alegagbes formuladas pela CEG
a0 cumprimento dos prazos

de iigag#o de gas, em
tos, na sua
das neste

de 09/11/10 a

Concessionaria foi instada a oferecer razoes finais, em conformidade com © disposto

no §2°, do Amn. 50, da Reso
julgadas cabiveis, dentro do prazo de 5§ dias Uteis.
Através da correspondéncia DIJUR-E-3920/10°,
resposta ac oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°.
tecer suas consideragoes:
“imos por meio desta,

{..) para apresentagdo

lucao AGENERSA n°. 02,

de 23/06/09, que forem

de 17/11/10, a Concessionaria, em
136{10, se serve da presente para

de razbes finais, reiferar as

alegacbes fecidas na carrespondéncia DIJUR-E-3791/10, de 27/10/10.
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Assim, diante das informacGes prestadas por essa Concessiondria, a i. Procuradoria
solicitou seja verificada pela SECEX, com apoio da Quvidonria, se as ccomméncias em
analise j& foram ou estdo sendo tratadas em oudros processos na AGENERSA. Isso
porgite, ndo se mostra razoavel que as mesmas ocorréncias sejam acompanhadas
&m processos diferenfes, fendo em vista que eventual penalfizacfo da
Concessionaria acabaria Por gerar 4m bis in idem inaceitavel no ordenamento patia,

Ouiro porto que merece destaque é gque (..) ndo ha que se falar em
descumprimento do prazo conlratual, haja vista que o prazc de instalagdo dos
medidores, previsto na Parte 2 do Anexo i, primeiro item do ntmero 13 A, sa refere
expressamente ao atendimento aos ‘usuarios”, e os casos analisados naste
processo administrativo tratam-se do instalagtes novas.

Nesse senlido, considerando que lodas as ocorréncias foram atendidas no prazo
que se mosirou necessario para que 0s clisnles. promovessem as adequactes
exigidas, ndo hd que se falar em descumprimento de prazos.

Restando demonsirado que a CEG RIO vem aluando dentro dos limites legais e
coniratuais, doscabida é a imposicdo de qualquer penalidade em Virtude dos fatos
narrados, devendo ser arquivado o presente processo requlatério.”
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Processon®:  E-12/020.359/2010 A S8IRE./ 5 |
Autuacdo: 12/01/2010 Proe, - J2 (OO . 253/ J0MEY
Concessionaria: CEG RIO Fist 50, Lo

Reclamagédo da Ouvidoria sobre possivel

descumprimento contratual da CEG RIO no que
Assunto: tange o prazo de ligagdo de gas.
Relato: 21 de dezembro de 2010

VOTO

Trata-se de processo regulatério iniciado pela Cl OUVIDORIA n®. 123/10, de
15/09¢10, para apuragdo de descumprimento contratual por parte da CEG RIG,
quanto ac prazo para ligagao de gas.

O processo compreende reclamacbes semelhantes de novos usuarios, conforme
abaixo:

Ocorréncia n°. 513218. Cliente: St. Sergio Barreto

Ocoméncia n®. 512959, Cliente: Sr. : Antdnio Claudio Tavares Gomes Manhas
Ocorréncia n°. 512158. Cliente: Sr. ; Luciana Utrini Fontes

Ocorréncia n°. 512122. Cliente: St. : Jodo Carlos Mendonca do Lago
Ocorréncia n°, 514132, Cliente; Sr. : Bruno Ribeiro dog Santos

Ocorréncia n°, 513467. Cliente: Sr. : Vera Lucia de Souza Salles
Ocorréncia n°. 514440. Cliente: Sr.; Leandro dos Santos Moreno

Todas elas compreendem relatos de usuarios que solicitaram ligagao inicial de gas
em seus domicilios e manifestaram por diferentes razdes insatisfagdo com 0 prazo
para servigo apresentado pela Concessionaria.

Da leitura dos relatos apresentados detalhadamente no processc por nossa
Ouvidoria e de informagées acostadas pela Concessionaria schre quase todos as
reclamagdes em discusséo resta comprovado que a Concessionaria nem sempre
atendeu as solicitagbes dentro das provisdes do Contrato de Concessao, como
veremos com mais clareza a seguir.

Primeiramente, instada a comentar as reclamagdes € pressionada pelo nao
cumprimento do maior prazo previsto no Contrato de Concess&o, que & de trinta
dias, a Concessionaria produziu em sua defesa uma pérola argumental que merece
destaque. Alega a CEG RIO que os prazos constantes do Contratdyle Concessdo s

121~ = 1T BT = fl

_ Congelheiro Sérglo Raposa — Mat 2681 Procesao E-12.020.35%2010 7 Péqina 1t 3
Bv. Treszc de Maic . 23 - 237 andat - ceotrvo - Tio de Jans vo 4 BRI - UhEr 20030800 Tel.: D2l
23336456 — Fax: Dwxll 2332-G4%6 - W, 2QEnErER. T 9oV kY - Eg:ic.rams.p@aqenc:se.:-‘ Jgev. b




SECRETATIA UF » 7v mi A CASA CIVIE
ABEMEIZA - Agancis G Energio o
Ranezmerio Bésico do Estave o o de Janake

Daa: 335 Q9 12040
AGENERSA Prat. E_’EJ@Q_'@;,J@@‘

el St
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA o
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

se aplicam a "usudrios”, ai compreendidos aqueles domicllios que jAa possuem
servico de gas encanado, mas ndo todas as demais pessoas (ue possam vir a
solicita-lo. In verbis: “(..) ndo h& que se falar em descumprimento do prazo
coniratual, haja vista que o prazo de instalagio dos medidores, previsto na Parte 2
do Anexo li, primeiro ftem do numero 13 A, se refere expressamente ac atendimento
aos “Usuarios’, ou seja, aqueles que j sdo clientes da Concessionana (...).

Aceita a colocagdo da Caoncessionaria, teriamos que considerar que nio ha qualquer
prazo para que ela atenda a novos pedidos de ligagao de gas, comercial, indusrial
ou residencial o gue me parece ser um absurdo. Entendo que o Contrato de
Concessdo enquadrou  ¢sia situagdo em sua Pate 2 - SERVICOS AOS
USUARIOS/PRAZOS DE ATENDIMENTG, onde no grupo A, Servigos Obrigatérios,
ha a listagem de “execugdo de ramais de rede de distribuigio existentes, 30 dias”.
Admitc mesmo gue possa haver outras interpretagbes para o prazo para novas
ligagdes, porém, como 30 dias € 0 maior prazo previsto entre todos os prazes ali
listados, prefiro eleger este, em beneficio da Concessionaria.

Assim, proponho ao Conselho Diretor que me acompanhe na opinido de que a
Concessionaria tem sim a obrigagio de atender a solicitagées de novas ligagdes e
que a partir desta solicitagdo seus patronos sao usuarios do servi¢o, ja que neste
momento se iniciou entre cada um deles e a Concessionaria do servigo piblico, uma
relacao.

Isto posto, passemos & situagdo cencreta das reclamagbes em tela. Por uma
questio de metodologia, tomei como veridicas as informagées transcritas no
processo tanto por parte dos usuarios como por parte da Concessionaria. Também
acatei integralmente os pareceres da CAENE e da Procuradoria da AGENERSA,
pois surpreendentemente, salvo a observagac a respeite de “ndo-usuarios” ja
comentada anteriormente, os relatos apresentados, no computo geral, sa0
convergentes e a Concessionaria em sua defesa apresenta quadro sobre ©
atendimento das reclamagoes, que reproduzo abaixo:

513218 5048764 26/03/2010 Medidor instalado em 06/04/2010
512559 5047103 42/03/2010 Medidor instalado em 08/04/2010
512158 08/02/2010 Medidor instalado em 24/03/2010
512122 5049321 OB/O2f2010 Medidor instalado em 29/07/2010
514132 5048628 28/05f2010 Medidor instalado em 08/06/2010
513467 5043881 14/04/2010 Madider instalado em 24/)6/2010
14440 S045046 Qof0a/2010 Medidor instalado em 09/08/2010

* Acompanhadas & resolvides no processo E-12/020,181/2009
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Da avaliagao do quadro acima, produzido pela propria Concessionaria, verifica-se
que as ocorréncias de n™. 512158, 512122 e 513467 foram atendidas em prazo
superior a trinta dias, sendo que 512122 demorou cinco meses!. Naturalmente que
antendo ser do maior interesse da Concessionaria efetuar o maior numero de novas
ligagbes, pois isto aumenia sua receita e consequentemente seus lucros. Porem,
fica evidente que o controle de gqualidade desta atividade, ainda que nac sé do
interesse do usuario, mas também da Concessionaria, esta deixando a desejar.

Caso fossemos adenirar nos detalhes de cada uma das reclamagbes,
encontrariamos  situagdes inusitadas, caracterizande © mal atendimento, mas
também a falta de compreensao de novos usuarios gue desejam ligagbes de gas
com hora certa, o que entendo ser quase impossivel para esta ou qualguer
Concessionaria. Dia certo ja deve ser suficiente.

Pelo exposto, opino por o Conselho Diretor reconhecer que a Concessionaria
infringiu © Contrate de Concessac ao atender a trés solicitagdes de ligaglo de gas,
em prazos de mais de trinta dias, como reconhecido pela propria Concessionaria no
corpo do processo. Como identifiquei que o procedimento envolvendo as obrigagées
para novas ligagbes de gas ndo esia perfeitamente entendido pela Concessicnaria,
embora ndo haja duvidas de que o maior prazo para qualquer agao correlata
nrevisto no Contrato de Concessaon € de 30 dias, acho oportunc gue o assunto seja
melhor esclarecido definitivamente.

Por estas razdes, proponho ao Conselhe Diretor:

1. Aplicar & Concessionaria penalidade de adveriéncia, pelo n&o-cumprimento
de prazo minimo para solicitagtes de novas ligagdes de gas,

2 Determinar 3 SECEX conjuntamente com a Gamara de Energia a lavratura do
competente auto de infragao.

3. Determinar 3 SECEX para em conjunto com a CAENE, e ouvida®previamente
as Concessiondrias CEG e CEG Rio, apresentar ao Conselho Diretor para
discusséo, sppevecame possivel aprovacao de minuta de Instrugao Normativa
para obrigacdes e procedimentos para novas igagbes de gas residencial,
comercial e industrial, com prazo de sessenta dias.

Cefseltheiro Relator
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DELIBERAGAO AGENERSA N°. DE 21 DE DEZEMBRO DE 2010.

CONCESSIONARIA CEG RIOQ - RECLAMAGOES
DA OUVIDORIA SOBRE POSSIVEL
DESCUMPRIMENTO CONTRATUAL DA CEG RIO
NO QUE TANGE O PRAZO DE LIGAGAO DE GAS.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENGIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADC DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuighes legais
e regimentais, & tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n®. E-12/020.359/2010,
pot unanimldade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a CEGRIO, a penalidade de adverténcia, previsia na Clausula Décima do Contratd
de Concessdp, concomitanie com o Art 19, W, da instrugio Normativa AGENERSA/CD ne.
OOM2007, devido ao descumprimento do disposto no anexo {1, parte 2, itam 13, alinea AT,

Art 2° - Determinar 2 Secrataria Executiva a expedicao do Auto de Infragdo, em conjunta com a
Camara Técnica de Energia.

art, 3° - Determinar a SECEX, para em conjunto com a CAENE, e ouvidas previamente a3
Concessionarias CEG & CEG Rio, apresentar ac Coneelho-Diretor minuta de Instrugac Normativa
espacifiicando obrigaglies e procedimentos para novas ligactes de gas residencial, comercial e
industrial. com praze de sessenta dias. T

§1°. O prazo definido no "caput® podera ser profrogado por igual periode, conforme
motivagio do ronselheiro-Retator o CODIR em Reuniao Interna.

gae. Tal determinagéo devera ser tratada no ambilo do processo regulatoric a sef
instaurato conforme decisbo referanie a0 protesso E-12/020.356/2010, nesta data.

Art. 4°, - Esta Deliberagao antrara em vigor na data de sua puhlicagao.

oons” - oo Gl
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Processo: n°.

Data: 15mw2mn :
Rubrica:

A Secretaria Executiva,

Encaminhamos o presente processo, de ordem superior, para o cumprimento
de Deliberagio acostada a fl. £3 do mesmao.

Em 21 de dezembro d 2010. ' - REC
EBID. BiD
S ECEX 0
g EH [ 13/ %
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