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Processo n".: E-12/003/424/2016

Autuacdio: 22/12/2016

Concessionaria; CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA
N 2016010344, :

Sessiio Regulatoria: 29 de agosto de 2017

RELATORIO

) presente Processo Regulatono foi iniciado através da Cl AGENERSA/QUVID N°, 076,
de 20/12/16, que trata da ocorréncia de n®. 2016010344 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamagao do

cliente da Concessionana CEGL

Ma mesma comunicagio intema, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita (..
origntacies de como pmue:.f::r com relagdo a ocorréncia n® 2016010344, registrada nesia
.E}'r_n'f':m.i'm ¢ enviada a Ceg em U3 2/16 para tratar de reclamacdo do Sr. Fabio Wallace Silva de
Carvatho sobre a demora de cerca de 3 meses no atendimenio & sua solicitacdo de remaneiamento

de vamal, apoy instalacdo da Ceg em local (endereco) erradp”

Em 09/12/16, a"Ouvidoria da CEG _n:m-‘inu a scguinte resposta: "7} “Informamos que,
apos algumas visitay ng Ruya Fuzébio Naylor, 33, verificamos no dia 2371 J‘.«Ti‘i ijrue_f..:.‘r Bervidm siedo
Fornerelas Iodlos as exieéncias.

No enderego em questdo trata-se do Projelo Casas e Joi exlimado gue sefa efetuads 20m

e ramal, com previsdo de término pora o dia 0971 2406,

Segue {f.l!}{:.f_:li'r'_.l. o excapo do Projelo Cavas!

(...) Inicialmente o cliente entra em contato com a € ompaniig afravés dos canats de
afendimenio, ¢ solicita o fornecimenta de gas; _ :

A" Delegataria recebe a demanda e verifica a existéncia de ramificacdo interna e rede de
abastecimento de gds. Se confirmada ramificagdo interna e de rede de abasiecimento de gds. Se
confirmada ramificagdo intérna & rede de abastecimento, ¢ feitoo apendamento da vistoria inferndg
com a cliente. Ndo sendo confirmada a existéncia de rede na regido da solicitagdo, o interessado é
informada sobre a impossibilidade de seguir com o processo e & guestionado sebre o inicresse em
confrifuir com o profero r‘c*ﬁpnrﬁ'ﬂm{ﬂa,h Case affrmative, a Compawhio providencia o extudo de

remtabilidade ¢ encaminha a documento de coparticipdede para andlise ¢ apreciagdo do mesmo; “gﬁl
- _i-"-
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Prossegue a Ouvidoria da CEG que "(..) Independente da sitwagdo da rede, se o imovel
‘ndo possulr ramificagdo interna, o cliente & orientado sobre a necessidade de buscar empresas no
niercado para construgdo; Em seguida & rﬂ.quzﬂ'.;'ﬁr% da visita, o mobilidgrio wrhano ¢ encaminhodo

pava a Delegagiio para andamento da andlise;

Até que o imdvel estefa de acordo com as condigdes previstay no RIF — Regulamenio de
Thstalacdes Prediais, a Companhia poderd reiorngr ao empreendimento diversds vezes para
avaliar se as exigéncias foram cumpridas;

No momento em que Companhia identificar que o imdvel esta aplo a receber o

fornecimento com seguranga, & iniciado o processo interno parag viahilizar a construgdo do ramal

femive ouiros os pedidos de licengas necessavias para iniciar a obral.”

Na dia 091216 a Ouvidoria da AGENERSA enviou email ao cliente pedindo. que
confirmasse se o problema havia sido solucionado ¢ em 15/12/16 recebeu a resposta que: "(...} Esfe
assurto ginda estd pendente, conforme relatado anteriormente. jd vamos para 5 meses e aitda nio

fvemaos wma solugdo definitive. O gue foi perado até hafe pela CEG foi franstorno, tals como:

- Ligagda em enderego ervadi
j - Constrangimento com emissies de fatura com erro de destinaidrio, fd que a ligagdo foi
em enderecp ervado, o fornecimento foi para wm ¢ cobranga para autre,

- Vdrias iday a concessiondria para mroca oe titularidade ¢ solicitagdo de insialagdo em

enderego correlo.
' - Prazos de instalagdo gue ndo sdo cumpridos.

Mediante todo o exposio, peco gue sefa dido uma solugdo para o problema até dia

1941 272006, Caso nidp seja resolvido, entrarei com um processo civel conira a concessiondria antes

:1?.9 RECESSO de festas do final de ana”.,

Pi:!al Resolugio do Conselho-Diretor N*. 572, de 10/01/17, conforme sorleio em Feunido
Interna, o processo foi distribuide para a minha relatoria e encaminhado ao meu zabinete. |:E :
. ’ -
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Expedido o Oficio AGENERSA/CAENE n" 004/16, de 13/01/17, 4 Concessiondria,

solicitando pronunciamento em relaghio 4 ocorréncia 2016010344, aberta em nossa Ouvidoria,

Através da correspond@ncia DIJUR-E-0055/17, a Concessiondria CEG, em resposta ao

Oficio AGENERSA/CAENE n® 004717, informa o histdrico em anaxo:

) RECLAMACAO AGENERSA: Howve a instalagdo do Gds no nimero 155 food 82045

78-3), indevidamente, pois a solicitagde foi feita para o numera 33 do mesmo endereco, () Ha
cerca de 3 meses extdo aguardando o remanefamento poara o [ocal correfo e alé 0 momenio apenas

a fitlaridade foi alterada. ) Cliente pede urgéncia,

(. JSNS OCORRENCIA 2016010344 PARA ESCLARECIMENTOS E PROVIDENCIAS
URGENTES: "Boa tarde! Maria, Este assunfo ainda estd  pendente,  conforme  relatado
fmﬂfr:'r;-rmem{r_;';'i VaroR para 3 meses ¢ aindia ndo ivemos ume sodugdo definitiva, O gue foi gerado
ate hoje pela CRCe fol transtormo, tais como: - ligegde em edderego ervado; - Constrangimento com
enissdes de Jatura com erro de destingiario, jo que o ligagdoe foi em emderego errado o
farnecimenio fol para wy e cobranga para oulra; - Varias idas a concessiondrin para iroca de
titularidade e solicitagdo de insialagdo em endereco corvefo; - Prazos de instalagdo que ndo sio
cumpridos. Medianie a todo o exposto, pego gue seja dado uma solugdo para o problema até dia
19122006, Caso nio seja resolvido, entrarel com um processo civel contra a concessiondria antes

do RECESSO de festas do final de ano. U.'&ngam} pela atengdo e aguarde posicionamento, At, "

(. JAPURACAO: 1
G7A22006 19:07:46 (Ndo recebemos email sobre este caso). Pelp que verifiguel no

cliente 829478 houve uma troca de titularidade indevida wo nimere 133, porém o enderego
Euzehio Naylor, 33 esta sendo tratado por Projeto Casas e teve sua vistoria 0K no dia 23711 € esta
em processo para consirugde do ramal externo. Sr Carlos Alberio esta ciente do' procedimento
LRl Gue o mesn r&'agt'ndru; & ultima vistoria pelo protocalo 2-76302 1510 no dia 22/71.

(... RESPOSTA: E

Informamos que apds algumey visitas na Rua Fuzébio Naylor, 35, verificamos no dia
23711716 que jd haviam sido sanadas todas as exigéncias. {..) No enderego em quesido irata-se do
Projeto Cavas ¢ foi estimado gue sefa efetuade 20m e ramal, com pre w’.ﬁa de fernting para o Jdia

004 216, %ﬁ- e
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Por fim, esclarece a CEG que (. ).0 clicnie Jia foi devidamenie coniratade no enderego

correfn’ ¢ ") gue o ri.rmu!'jiu' comcluroly em T4 2006 ¢ a a'rr.-;!ua':r.:;i.“i-u dhey mecliclor agendada parea o
dia 22012416, conforme solicitado prelo cliente.

Expedido novo Oficio AGENERSACAENE n” (06/16, de 27/01/17, & Concessiondria,
solicitando - informagio da data de instalagio do medidor ¢ colocagio de carga do cliente,

ﬂprtru;n1andq1 documentos comprobatonos.

Atavés da correspond@ncia DUUR-E-0096/17, a Concessiondria CEG, em resposta ao
Oficio AGENERSA/CAENE n” 006/17, informa que, em 23/12/16, ocomeu a instalacio do

medidor, bem como a colocagio em carga, conforme ordem de servigo anexa,

Mo dig 2000217 a Cimara Téenica enviou of autos para a Ouvidoria, para que a mesma
abienha informacies da data em que o cliente solicitou 4 CEG o remanejamento da instalagio parét

o enderego gorreto, ressaltando gue a informagio ndo & citada no historico.

Em 05/04/17, a Ouvidoria, em seu parccer, informa que enviou email ao cliente nos dias
1521,22,27 & 3103 e 04/04/17, mas nio teve retorno. Além disso, também foz contato telefdnico,

20N SUCESS0.

No dia 21/06/17 a CAENE, em seu novo parccer, reilera seus argumentos ja expostos nos
autos e acrescents que "(..) emvion email 4 Concessiondria, em [904107, das f1s.26, solicitando
informar a data em gue o cliente soliciion & Concessiondria o remaneiamenio da instalagdo para o

local fendereco) correio.

Em resposta a Concessiondria enviow o email, em 20004717, as fIs.27 e 28 onde envig
histirico dos seus registros sobre a Ocorréncia referenciada. Analisando essa corvespondédncia,

néo identificanos a data em gue o cliente soliciton a CEG o remangjamento da instalagdo pari o

el .[’ema'umg: aj correfo ".Lﬁ/
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Registra a CAENE que (..} enviou novamente email & Concessiondria, em 2005417, as

His. 29, solicitando o envio de Tela Sistémicas referentes a Ovorréneia acima referenciada,

Em resposta Concessiondreia enviow o email, em (WABGT( ) contendn as mesmas
informagies que o email anterior, {..) ndo enviando as Telas Sistémicas referenies & Ocorréncia

acima referenciada”.

Por fim, conclui a Cﬁri‘mm Técnica que ") Diante do exposto, foi possivel constatar que
honee ,r:'-'.'-;?‘ parte da Concessiondria o seguinfes descumprimentos: - A Clédsula 1 % Pardagrafo 3%
Instaligdo de Gds em enderego ervado, no N°I55, pois a solicitacdo de Gs foi feita para o N° 535,
da mesma Rua Fuzéblo Navler - Barra da Tifuca. A Cldusiwia 47 Pardgrafo 1% Item 13 ndo

ervion as informagdes solicitada”.

Remetidos os autos A Procuradoria, em 29/06/17, para o devido parecer técnico, aquele
drgfio juridico, em 26/07/16, informa que “(.) Trata ox autos da verificago da Ocorréncia N°.
26010344, conforme CI AGENERSA/OUV N©, 076, de 20012/16, gue versa sobre reclamagdo de
cliente a respeito da demora de cerca de 3 (irés) meses no atendimento d sua solicitagdo de

remanejamento de ramal, apos instalacdo da CEG em enderego erracda”.

Registra a Procuradoria que diante dos relatos apresentados nos autos as ")} explicagdes
du Concessionaria CEG nio ilidem a comstalagdo do ¥ dese urprintentos contratuals verificados nos

ooy cdeminisirorivos'™

Conclui o Procuradoria que "} Diante do exposio, apis andlive da documentagdo dos
auios, entendemos, corroborando com a Cdmard Tf*: ica de Energia gue o Concessiondria CECG
descumprin o § 37 da O Iamr.r.l'u I poiy ndo uhnh:.l'ccn’u’ o disposto na referida Clausula, instalando o ™
@S em enderego erradn, ,r:lm.'ﬂ. ao invés de instalar na Rua Fuzébio Naylor, 53, o insialou no n®
133, como lambém ndo enviow as informagoes Solicitadas pela CAENE" ﬁ

[
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Em atenglio ao oficio AGENERSA/CODIR/MEF n®, 53/2017, a Concessiondria, através da
DUUR-E-65817, (.) ratifica o lastro fitico ¢ probatdrio aeostado aos .:.m;!'ﬂ.';, WG VED gue 0
cllente reagendou :h'n'm.:.rl vistoria para o dia 22 de novembro de 2006, momento em qie a
Concessiondria constaton gue Todas as ﬁx:',:-;ﬁ Heias foram alendidas, .f'D,E,'-D, o servigo foi de vf'dammn*
realizado pela CEG. (. JPor lode exposto, vem a Concessiondpia requerer o arguivamento do

processo adminisivativo, fendo em visla gue agi de acordo com ox ditames do Contrato de

Concessan”

E o relatbrio.
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Processo n”.: E-12/003/424/2016

Autuagiio: 22/12/2016

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA
N* 2016010344,

Sessiio Regulatoria: 19 de agosto de 2017

VYT

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em raziio da ecorréneia registrada na Cuvidoria
desta Agéneia sob o n®. 2016010344 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamagio do cliente da
Concessiondria CEG.

Segundo relato dos autos, em sinfese, o cliente reclama da Concessiondria, em razio da
demora de aproximadamente 3 (trés) meses no remangjamento de ramal. Conforme consta dos
autas, por meio do histérico da ocoréneia, a demora se deve por motive de instalagio do gas em

enderego diverso do solicitado.

Apds as drregularidades detectadas e explicagdes da Concessionana, verificou-se. pelas
infnmuq,ﬁc':u por ela prestadas, que, em 23/12/16, ocorreu a instalagdo do medidor, bem como a
colocaglio em carga. Frise-se que ndo foi possivel a confirmagiio com o cliente, pois 0 mesmo nio

respondeu aos telefonemas ¢ mensagens, via e-mail, da Ouvidoria desta Agéncia.

Acrescente-se que, no meio da instrugdo, foi requerido pela CAENE 4 Concessionina a
data em que o cliente solicitou o setvigo, o que ndo foi realizado, uma, por auséncia da informagio
em suas correspondéncias e duas, pelo. fato da CEG ndo ter enviado as telas sistémicas referentes 4

OUOITEnei.

Por tais motivos, a CAENE constato descumprimentos contratuais, em  razio de a
instalagio ter sido realizada cm enderego errado, n”. 155, pois a solicitagio foi feita para o n°. 55, da

mesma [Rua Euzébio Naylor — Darra da l:iju-:.a'c: por ndo ter enviado as informagfes solicitadas,

A Procuradoria, da mesma forma da CAmara Técnica, entenden que as explicagdes da
Concessiondria ndo ilidem a constatacio das imepularidades detectadas, assim, correbora com as
razies apresentadas pela CAENE, Q

L+ L_.-"
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Pelos motivos acima elencados e, diante das informagies e posicionamentos de nossos

orgfios, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no |11-|:|nt:a.utc.di: 0,0001% (um
décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimes 12 meses anteriores a i::-ra‘iLim da
infracdo, considerando aqui o més de dezembro/2016, com base no disposto na Cliausula Décima;
Anexo 11, Parte 2, Item 13-A, ambos do Contrato de Concessfio, combinado com o artigo 17", VI,
da Instrugio Normativa n®, 001/2007, em razio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao

atendimento da cliente. .

Il - Determinar f Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifiria ¢ a Cdmara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo,

nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®. (0172007,

[ll - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de adverténeip, com base na Clausula
Décima do Contrato de Congessao, combinado com o art. 13:', I“, da Instrugfio Normativa n®,

(001/2007, por nfo ter alendido adequadamente o requerimento da CAENE,

IV - Determinar & Secretaria-Exccutiva, em eonjunto com a Climara Téenica de Energia. a
lavratura do correspondente Auto de Infragio. nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD
n®. (012007,

]‘l':- 0 Voto.

et |

i
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
[} 4356807 -6

U art. 17, Sem prejuizo do disposio em lei e nos Conlratos de Concessfio, ns Concessioniiria estarSn sujeitss 4 penalidade e
ADVERTEMCIA ou MULTA do GRUPO [ sempre ques, sem justo mativie ()

2], deixorem de atinglr qualqoer uma das Metas de Chalidade ¢ Seguranca referidas no AMEXO [1 doz Contmtos de Concessda,
n0s prazos ¢ condigies 14 fixados ou e ovos prazos fxados pela ASEP-R), aplicandose, neses casos, uma penalidade de mulia
para cada item desaterbida, J ' )

' Ar. 18, Sem projuizo do dispeste em i ¢ nos Contratos de Concessdo, = Concessiondrias estarfio sujeitas 2 penalidade de
ADVERTENCLA ou MULTA do GRUPO 111 sempme que, Sam juste mitlvo:

[ .

1 deixarem de adotar, nos prazos esnbelecidos pela AGENERSA. 3 providéncins indicadas pararestabelecer a regularidade ou
garnntir a qualidade ¢ eficitnein dos servigos concedidos;

Covuelheirs Moacyr Almeida-Fovseca- - Provesse E-12/003/428/2016 - W? de?
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DELIBERACAO AGENERSA N* = & |10 DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA N° 2016010344,

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
atrbuices legais e regimentais. tendo. em vista o que consta no Processo Regulatério

n® E-12/003/424/2016. por unanimidade, ~

DELIBEHRA:

Art.1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0.0001% (um décimao
de milésime por cento) do seu faturamento n-::u-s altimos 12 meses anteriores 4 pratica da infmgho,
considerando aqui o més de dezembro/2016, com base no disposto na Cliusula Décima: Anexo 11,
Parte 2, liem 13-A, ambos do Contrato de Concessfio, combinado com o artigo 17, VI, da Instrugiio
MNormativa n®. 0012007, cm razdo dos fatos narrados no presente proceésso, quanto ao atendimento da

cliente.

Art.2" - Determinar a4 Secrclaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifiria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infracio,

nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD o™, 0012007,

|
And - Aplicar a Concessioniria CEG a penalidade de adveriéncia, com base na Clausula Diécima do
Contrato de Concessio, combinado com o art. 18, [, da Instrugio Normativa n®. 0012007, por néo ter

atendido adequadamente o requerimento da CAENE.

Art4® - Determinar 4 Secretaria-Exccutiva, em conjunto com a Camara Téenica de Energia, a

lavratura de comrespondente Autd de Infracio, nos termos da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n®,

TR gl
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Art,5" - Esta Dehiberagio éntrard :-m vigor a partir da data de sua publicaghio.

Rio de Janeiro, 29 de agosto de 2017, [

José Risparck \"i'ﬁﬂ de
Iheiro-Presi

Iy 44089767

i<

Moacyr Almeida Fonseca ira. Tiago Mohamed Monteire
Consalheiro- Relator 1 Conselhziro
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