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Agéncia Reglguladora de Egergia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro
|

Processon® . ' | Bhz003/es02013

Data dé Autiacho: | 110013

Concessionaria: R CEG ‘

Assunto: Oforréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA / Falha na
| piestagdo de servigo. Ocorréncia 541012.

Sessdo Regulatoria: | 28 de Novembro de 2017.
| . RELATORIO

Trata-se de processo 5regulatér10 mstaurado através da CI AGENERSAJOUV[D Ne. 139" de
08/ 11f2013,.regisuada na Ouvidoria qsta AGENERSA sob o n°. 541012, em face da Concessiondria

CEG, cuja finalidade ¢ anali ar areclaiiacdo feita pelo.Sr, Sergio Ricardo Valério da Silva.

Na referida CI, a Ouvjdoria des{d Agéncia Reguladora solicita: "(..) orientacoes de como proceder
com relagdo a oéorréncfa nfl. 541012, régfstrada nesta Ouvidoria e enviada a CEG em 03/09/2013 para
tratar de reclamagdo (...) \sobre uni c obra feita pela Companhia em sua rua (..) que a deixou
desnivelada e com um buraqf) na. ca!_ca:ba em frente a sua porta de casa.”

E esclarece que ”Nos dias 16 ¢} 30/09/2013, bem como em 15/10/2013 e 06/11/2013, o cliente
reiterou sua reclamagao e cobrou_ soliigéo, que foi repassada a OI'GAN (...)". Aduz também que "(...) no

dia de hoje, recebi email da CEG infdrmando que essa ocorréncia ja havia sido respondida ao cliente

no dia 18/09/2013, da ség;iMe formg: ! 'Prezado Sr de acordo com o setor responsavel, a obra de

° 86 da Rua Sdo Carlos. Comd pode ser visto nas folos em anexo,

renovagdo foi realizada em|frente ao

o paralelo que estd afundando, .e o |iterior da caixa estufada; estd localizado. no endere¢o Rua Sao

Iblo ¢ a caixa jé estavam neste estado antes da obra comegar e ndo

foram causados pela obra de renovagd (- ! i

As fls. 05/11, atravéf da mesm4 Comunicagdo Interna (CI AGENERSA/OUVID N° 139/13), foi

Carlos n° 83. Ressaltamos g_:rue o0 para

acostado aos autos emails enviados p
~ atendimento que consta nosistema d¢ po
pelo reclamante ao Jornal Extra. Em phrte:
i
| "Preziifios Senhores do Jornal Extra: A CEG foi até a minha rua (..)
obras de troca de canalizagdo de gds (..) largou a rua

te sem recapeamento do asfalto (..) ocasionando inclusive

| pratioy

i
s no local. Ainda com o agravante de ter ocasionado um buraco
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Através do Of. AGEN
autuacio do presente process

Para instrugdo do pre
desta AGENERSA, no dia 2{

Apbs, a Ouvidoria end

ao Jornal Extra, verbis: "CH
carta do leitor Sérgio Ricart
de renovagdo de rede de gds

a empresa, em fungdo do g?

interdi¢do da rua e o conﬁrole de t

possam ser realizadas pela

Por meio do OFfCIO;

Através da correspo
CAENE o mesmo argume]|
Sr., de acordo cofn 0 Setml:
Séao Carlos. Como pode ser
estufada esta Iocal_izado na

|
a caixa ja estavam neste esi

3 B
As fls.'31/32 consta’
AGENERSA solicita juntd
did 19/12/2013 (...)", por |

|
06/11/2013, continuo no qguardo dg

IP'
sente regulg
b/11/2013} ¢

companhis
ICAENE ]

pronunciamento: "(...) referente a Not

nto outror
bl a obra de renovagdo foi realizada em frente ao n°. 86 da Rua

tado antes

da de "(.

meio do

| Sd, ja red
CEG e _
AGENERSA (.)"

JERSA/SE

aminhou

do, public

A B}

| proximo,

a abertura do presente proci :ssb, bem
Ouvidoria da CEG, informando a resp

iG PROM

na Rua S

\ande minie

o0 bueiro em minha porta (...) rua Sdo Carlos, 86 - Estdcio de .

lamei na Prefeitura € me dirigiram & CEDAE que me dirigiu a

nfim, apos ter esgotado minhas tentativas, -me dirigi a

EX N° 562* de 19/11/2013, foi informado a Concessiondria a

torio, os autos foram encaminhados, novamente, a Ouvidoria

ara ciéncia, anota¢do e prosseguimento da instrugdo.

s autos a CAENE com email enviado ao cliente, no qual informa
Lomo email encaminhado a Ouvidoria desta AGENERSA, pela

|=)

q Isla da corﬁpanhia a respeito da reclamagdo realizada pelo cliente
TE OBRAS APOS RECLAMACAO DE LEITOR. Em resposta a

la na ultima quarta- jézra dia 9, a CEG esclareceu que fez obras :

D Carlos, no bairro do Estacro na regido central do Rio, segundo

o de’carros esrac:onados na via, a CEG ja SOIICH‘OH a Cet-Rio a

é

§ego na regido, para que as obras de recapeamento do asfalto

ndéncia 1

respons.
yisto nas

enderego

a CI AG]

& |
1lo mais rapidamente possivel, atendendo a solicitagdo.".

- 204/13% a Camara Técnica de Energia solicita a Concessionaria

pubhcaa’a no Jornal Extra, em 13/11/13 (.. ) !

R-E-+ 2407!‘ 13, a Concessionaria apresenta como resposta a
encaminhado a Ouwdona desta AGENERSA, a saber: 'Prezado

]DIOS em anexo, o paralelo que esra aﬁmahdo e o interior da caixa

Fca Sao Carlos, em frente ao n°. 83. Ressaltamos que o paralelo e

a obra comegar e ndo foram causados pela obra de renovagdo. "

NERSA/OUVID N, 186/2013, através da qual a Ouvidoria desta

=T

novo email enviado pelo Sr. Sergio Ricardo Valerio da Silva, no

LT

% Fis. 14
“ PRz

i3

1 o reclamante informa: "(..) Ratificando a minha reclamagdo de

devidas providéncias. Taparam a vala aberta até em frente do n'.

g
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78, o restante continua abeé

estiveram I (...) 0 buraco é ¢

Tanto a CAENE', as|

rto, incly

streito e §dm fundo.”.

fls. 33/34

rJive, em frente a minha porta, ja fazem mais de 10 dias que

=

quanto a Procuradoria’, fls. 37/41, ao emitirem seus primeiros

pareceres entenderam pelo descumprimgnto do Contrato de Concesséo por parte da Concessionéria.

Instada a se manifes
inreligéncia na qual se bust
sadio estabelecer ponto ﬁnaf
- da midia, em que mesmo ndo tendo

suposta ma prestagdo (...)] Ressal

respondeu as indagagoes d;

entendeu por bem agir demtro de su

responsabilidade estava sdndo nofi

|
imateriais, agravados com

na hipdtese de subsisti 1

desestimular investimentos dessa natij

simplesmente ignorar tais reclames

arquivamento do proces.s*d E-12/00,

desfavor.”.

:

Neste sentido foi a sustentagdo

Aten, momento em que est‘ Conselh¢

renovagio da rede de gas nd Rua Sdo

Assim, foi encaminhada a DIJU

4 ngsim, diante do exposto acima, foi
Pamgra_b 1¢ Item 4, além da Cléusula 1] Pardgrafo 35,

‘aplicagéio de penalidade em face da GG, com fulcrd
de prazo a Concessiondria para que ifijprme se a obrd
comprovagdo em caso afirmative.",

© Fls. 48/50-
7 Fls. 8611.

tar, a Cor
ca indical hue a CEG agiu em algum desconformidade ao entender mais

em tao de

o cliente g

epreensad |

sivel constatar %

. ¥y - 6 s 5 \
ijcessiondria aduz’ que: "(..) ndo podemos coadunar com a

igastantes questionamentos, jd exaustivamente expostos aos olhos

besponsabilidade via seu nome a todo tempo vinculado a uma

L{Ido, ainda, que: "(..) De fato, em primeiro momento, a CEG
/i

 forma franca e objetiva. Apos ver reiterados questionamentos,

ds forcas para afastar situacdo que, apesar de ndo ser de sua

tada como se fosse, logo, causando os respectivos prejuizos

’ manurenﬁﬁo da insatisfagdo do cliente (..)" salientando também que "(..)

& conduta da Concessiondria neste caso viria até mesmo a
Heza em casos futuros em que haveria de se mostrar mais benéfico
dos cidaddos fluminenses (...) Pelo exposto, a CEG pugna pelo
3?680/2013, sem a ‘aplicagdo da. penalidade de multa em seu

mral realizada em 26/06/2014 pelo Consultor da CEG, Eng. Paulo -

:ohcrrou a Concessionaria o detalhamento da execucdo da obra de
(Jarlos - Estacio. '

rk E-1214/20147, através da qual a Concessionaria aduz: .

g —

5

lonforme sustentagéo oral (...) a Concessiondria esclarece que a
bferida obra de renovagdo ocorreu somente do lado par da Rua

o Carlos, conforme plantas cadastrais em anexo.

essa maneira, evidente que a reclamagdo do cliente, referente a

estdo existente do lado fmpar da Rua, ndo tem qualguer

md prestagdo de servigo por parte ab Concessiondria, de.scwnprmdo desta maneira a cmia i
bos do Contrato de Concess@o.”. .
art. 19, inciso IV da Instrugdo Normativa CODIR n®, 001, de 04/09/2007; bem assim pela concessdo
e recapeamento da Rua Sdo Carlos, bairro do E.s'tacw/Rf Jd for canclmda, encaminhando a devida
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F

stado da Casa Civil e Desenvolvimen

Energla e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeir

_Encaminhados os a
informagdes trazidas aosé

anteriores e entenderam, p

e i

E o relatorio.

autos, 0

Fls 101. "f...) Assim, retificamos H0530!
ent tela, e que o recapeamento da rua foi

vara que 1oda a

interrupgtio de dreas de estacionamento |

? Fls. 104/106. "(..) Ao analisar a manifestagio da Colr

haja vista que ocorreu no lade oposto

entendimento, concluindo que a CEG

efelivamente a responsabilidade da Con
softidos; o que afasta a responsabilizacd
liberalidade da mesma em solucionar o
de seus servigos.Por todo o exposto, esta

.Cumpre esclq
wroblema, garas
Procuradoria

utos, uma |

or fim, que

¥ pareceres cons
wealizado pela {C

?orre!agdo com as intervencdes realizadas pela CEG no local,

tificando a auséncia de nexo causal anteriormente apontada nos

qutos. _ BT _

obra teve seu inicio em 10/07/2013 e terminou 11/09/2013.
aralelamente as reposigoes de caz’g:ada e pista foram executadas,
ﬁorem alguns trechos de pista em asfalto tiveram que ser
Erogramados de acordo com .a autorizacdo de moradores que.
f’nham seus carros estacionados ao longo do trecho a ser reposio,
em como trecho de motoboys, jd que esta rua fica na entrada da
q omumdade do Morro do Sdo Carlos, tendo assim, a conclusao do

sfalto sido concluida em I evereiro/2014."

vez mais, & CAENE® e Procuradoria’, para andlise das novas
¢érgios técnicos desta AGENERSA, retificaram seus pareceres

hio houve descumprimento por parte da Concessiondria.

tes das folhds 33/34 ¢ fofha 73, de que ndo hd descumprimento por parte da Concessiondria, no caso
coordenado com a Associacdo de Moradores do Local e a liberacdo de por?ams da CET- R{O para
pudesse ser mcapeada, inclusive onde nido Houve colocagdo de tubulagio.”
ssiondria de fls. 86/91, é possivel ver:ﬁcar que a obra realizada nio afetou a residéncia do usudrio,
kentado. Ao ebservar as planias e a propna manifestagdo da Delegatdria, a CAENE retificon o seu
contrato de concesséio.Na verdade, néio d possivel vistumbrar qualquer elemento que demonstre
Gllou seja, ndo hd comprovagdo do nexo de causalidade entre a conduta da Concessiondria e 0s danos
rfcer que a resposta ao Jornal EXTRA' ndo caracteriza reconhecimento de responsabilidade, meus wma
o a satisfagdo do usudrio e evitar efeitos negativos & sua imagem que qjasiariam novas contratagies

:— de pela auséncia de responsabilidade da Concessiondria CEG e opina pelo arquivamento do feito.”
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Ageéneia Reguladd

Data de Autuagdo;
Concessionaria:

Assunto: -

Sessdo Regulatoria:

E-12/003/680/2013

13/11/2013

CEG .
Ocorréncia registrada na. Ouvidoria da AGENERSA. / Falha na
prestagdo de servigo. Ocorréncia 541012.

28 de Novembro de 2017

Cuida-se processp instaura]

541.0122,

analisar a ocorréncia n°|

Silva em face da Concesgionéria C

desnivelamento e pelos

obra de reno‘}agﬁo de recie realizad

A Ouvidoria desta AGEN]
usuério, junto a CEG, oiltras 04 (q
08/11/2013, por meio dg qual a @
(com cOpia a [lma. Ouvic?lor_a) no di
responsdvel; a obra de réﬁova,cﬁo J
estd afundando e o inreréor da caixci
n’ 83 (.)o paralelo e & caixa jd |
B

Comunic:

pela obra de renovagdo

- Ainda na mesma

consta no sistema de noss

a0 Jornal Extra. Bm parte;

obras de troca de canal

; : ! L
ocasionando inclusive acldentes no

ao bueiro em minha poy
dirigiram a CEDAE que.
AGENERSA (..)".

buracos e

zacdo de

it (..) ru

YOTO

';) através da CI AGENERSA/OUVID Ne, 139/2(]'!13I com 0 mtmto de
registrada na Ouvidoria desta AGENERSA por. Serglo Valério da

EG, cuja reclamagdo refere-se a suposta responsabilidade da CEG pelo
(';stentes na Rua S&o Carlos, bairro EstéciofRJ,. apos a realizagdo de
1em Maio/2013. '

ERSA relata na referida CI, que a reclamagio foi reiterada pelo o

at:ro) Vezes. Sa.henta> amda que recebeu um emall da CEG no dia
Incessmnana informa que essa ocorréncia foi respondida ao cliente
a 18f09z’2013, nestes termos: ”(:, ) Prezado Sr., de acordo com o setor
ofi:reafizada em frente ao n°. 86 da Rua Sdo Carlos (...) o parc}!et_’o que'
estufada e&rci localizado no‘_e.ndere'go Rua Sdo Carlos, em ﬁénre ao
dstavam neste estado antes da obra comecar e ndo foram causados

a Ouvido

b0 Interna foi acostado aos autos o histérico de atendimento que

b
|

[, no qual se verifica a transcricéo do email enviado pelo reclamante

”Prezado,g Senhores do Jornal Extra: A CEG foi até a minha rua (...) praticou

4ds (..) largou a rua totalmente sem recapeamento do asfalto (..)
| b .
{ocal. Ainda com o agravante de ter ocasionado um buraco proximo

ai Sao Carlos, 86 - Estdcio de 5d, jd reclamei na Prefeitura e me

me d;_'rz'gm! a CEG e enfim, apés ter esgotado minhas tentativas, me dirigi a

! De 03/09/2013. :
z ? CI AGENERSA/QUVID N°. 139
? CI AGENERSA/OUVID NC. 139

12013,

/2013,

Coﬁ
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As fls.'17, consta email ence:mnhado pela CEG, informando a resposta dada pela companhia ao
Jornal EXTRA, verbis: '"CEG PRAMETE OBRAS APOS RECLAMACAO DE LEITOR. Em resposta a
y

carta do leitor Sérgio Ricardo, pu ;zcaa'a na ltima quarta-feira, dia 9; a CEG esclareceu que fez obras

de renovagdo de rede.de gds na Ryly Sdo Carlos, no bairro Estdcio, na regido central do Rio, Segundo a
empresa, em fungdo do grande niero de carros estacionados na via, a CEG jd solicitou a CET-Rio a

interdicdo da rua e o controle dg irdfego na regido, para que as ‘'obras de recapeamento do asfalto

possam ser realizadas péla compangia o mais rapidamente possivel, atendendo a solicitacdo. "

_Ap(')s, a Cémard Técnica d;e Energia solicitou a Concessiondria pronunciamento referente a
matéria publicada no Jomnal Exira; fomento em que a CEG apresenta a CAENE o mesmo argumento

outrora encaminhado & Quvidoria. | |.

Em seguida, o usuério encammha novo email & Quvidoria por meio do qual esclarccc que “(..)..
Taparam a vala aberta daté em ﬁert’ aon’® 78 e o restante contiria aberto (.. ) ja i fazem mais de 10 dias

que estiveram Id (..,)""

Numa primeira andlise ta‘xitc:a Camard Técnica de Energia quanto a Procuradoria, ‘em seus
pareceres, consideraram é:lue houve descumpnmento da Clausula 4°, Paragrafo 1° Ttem 4 bem como da

Cléusula 1%, Paragrafo 3, ambos do ¢ lontrato de Concessao

3l

Instada a se manifestar, a ( ajncessionéria aduz’ que: "(..) Apds ver reiterados questionamentos,

entendeu por bem agir dentro de ;mas Jorgas para afastar situagdo que, apesar de ndo ser de sua

i~ |
a7 | : [ A e . (e Fee,
responsabilidade estava sendo notigada como se fosse (...)" e salienta que "(..) na hipétese de subsistir
| ; B ; ;i =L 2 . Y 2 = HHC
repreensdo a conduta da|Concessiogdria neste caso viria até mesmo a desestimular investimentos dessa
G i . :
natureza em casos, futuros em qud haveria a'e se mostrar mais benéfico simplesmente ignorar tais
reclames dos cidaddos fluminenses ( 2" . E, em sua conclusdo, pugna pelo arquivamento do presente

Processo, sem a é.plicagﬁci da penalil :lhdc de multa-em seu desfavor.

que apds todos esses questionamentos, ainda ndo hav1a sido

> conclusio da obra motivo pelo qual esta AGENERSA solicitou

Neste. ponto, cabe ressal

informado a esta Agéanéa, a data
~ informagGes sobre o tém;ﬁno do, segvigo, ‘conforme emails frocados entre o reclamante, Ouvidorias da
CEG e AGENERSA e QAENE en e os dias 06 e 24/01/2014 (fls. 52;’59‘) e ComunicagGes Internas de

n%. 008/14 ¢ 054/14. | |

¢

Assim, em 19/03/14, a CEﬂJ encaminhou relatono comprobatono da ﬁnahzaqao da obra em

questdio, momento em que afirma: ( ) 0 servigo de fresagem e recapeamenfo da pista foz cancfuzdo em

Fevereiro de 2014(..)". | |

' Fls. 48/50.

Cottselheiro Sil{ip Carlos Santos Ferreira - Processo E-12/003/6802013
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Sempre que instada a

L5

rcsponsabiiidade, sob o fundamet

aquele onde realizou a ¢bra de rer

anteriores a sua interven¢o na sob

Nesta toada, apds sustental

e ¥

Aten, foi solicitado 4 Concession4:

- manifestar por esta AGENERSA, a CEG' alegou auséncia de
de que o local do desnivelamento e dos buracos ndo condiz com
végz’io de rede, acresceritando, ainda que tais desconformidades s@o

edita rua.

0 oral realizada em 26/06/2014 pelo Consultor da CEG, Eng. Paulo

Rua Sao Carlos - Estéciq.

Assim, ao analisar os d

Concessionaria somente efetuou o

do lograd(_)uro, ndo sendp, assim,
responsabilidade por p:

entre a conduta da Concessionéria

Neste sentido, TaLnbém “fo

entendem pela auséncia d

Do exposto, e corfoborando

Art. 1°. Reconhecer que n

n° 541012 registrada na Ouvidoria;

Art. 2°. Encerrar o processo;

2

E como voto.

q

da Conge

¥

) 0 detalhamento da execugfio da obra de renovagéio da rede de gas na

cumentos constantes das fls. 86/91, restou identificado que a

do Iado par da Rua Sdo Carlos e que o bueiro estava no lado impar

fssivel vislumbrar qualquer elemento que demonstre efetivamente ‘a

ssionaria CEG, eis que ndo ha comprovacdo do nexo de causalidade

hs danos softidos, 0 que afasta a responsabilizagio.

Im 08 ultimos-pareceres, da CAENE e da Procuradoria, os quais

e responsaﬂilidade da Concessionaria.

¢om os pareceres exarados nos autos, proponho-ao Conselho Diretor:
, : .

0S autos n'éJp apurou-se responsabilidade da Concessionaria CEG na Ocorréncia

Constlheiro Silvi
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Governo do Estado do Rio de Jgﬁeira =
Secretaria dg [stado da Casa Civil e Desenvolvimento Econdmico
Agéncia Reguladoralde Energia e Saneamento Bdsico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N[ B 4 : , DE 28 DE NOVEMBRO DE 2017.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA REGISTRADA
NA OUVIDORIA DA AGENERSA/FALHA NA-
PRESTACAO DE SERVICO. OCORRENCIA 541012.

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
" DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO § AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo em -
vista o que consta no Processo Regulatoripjn®. E-12/003/680/2013, por unanimidade,

'DELIBERA: | |

Art. 1° - Reconhecer que nos dutos néio apyrou-se responsabilidade da Concessionaria CEG na Ocorréncia n® 541012

registrada na Ouvidoria;

Art. 2° - Encerrar 0 processo;

vt

Art. 3°- Esta Deliberagéo entrard em vigc rha data desua publicagdo . ..

Rio de Janeiro, 28 de novembro de 2017.

C elheird
1D 44

ID 39234738

irdo Troisi | _ Tiago Mohdmed Monteiro
ohselheiro : .Conselheiro
14299605 || ID 50894617

Jpsé Carlos
r Consglheiro
ID 05346885




