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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n°: E-12/003.352/2014
Autuagio: 02/06/2014
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia n° 545907 - Concessionaria
CEG.
Sessio Regulatoria: 27 de Novembro de 2014.
RELATORIO

O presente processo foi instaurado' para apurar a ocorréncia n°® 545907,
registrada na Ouvidoria em 22/05/2014, "sobre a demora da CEG na ligag¢do do gds
solicitada em 14/05/2014."

Em 28/05/2014, a Ouvidoria informa que: "no mesmo dia 22/05/2014, A CEG
enviou ao cliente a seguinte resposta, com cépia para esta OQuvidoria:

‘Prezado Senhor José Paulo, informamos que a visita de inspecdo para
instalagdo do medidor estd agendada para amanhd, 23/05, no turno da tarde.
Solicitamos por gentileza, que o senhor entre em contato caso a data ndo esteja de
acordo com sua comodidade.’

No dia 23/05/2014, cliente enviou email confirmando a solugdo do problema:
‘Prezada Senhora Maria Clara Canedo, finalmente, o gads foi instalado em minha
residéncia. Agradego sua preciosa ajuda.’

Ainda no dia 23/05, enviei a CEG uma SNS, solicitando o hisr&iao de contatos,
agendamentos e atendimentos prestados ao cliente, e, em 27/05, recebi a seguinle
resposta:

‘Informamos que o primeiro contato do cliente com a Companhia foi no dia
13/05/2014. Esclarecemos que, devido a uma falha do atendimento, o cliente s6 teve a
primeira visita no dia 20/05, quando foram verificadas as condigdes de seguranga do

imovel. No dia 21/05, o técnico esteve no local para realizar a instalagdo do medidor,
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Secretaria de Estado Da Casa Civil
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mas o cliente estava ausente. Acrescentamos que o medidor foi instalado no dia 23/05,

1

conforme as normas do RIP".

De acordo com o histérico de atendimento - fls. 04/05, a Ouvidoria juntou email
enviado pelo cliente: “Prezados Senhores, Fago esta reclamagdo, pela terceira vez,
através da Ouvidoria, sem obter retorno. Serd que vou precisar ir a Justica para ter
direito ao servigo de instalagdo de gds em minha nova residéncia alugada? Solicitei dia
14/05 a instalagdo do servigo. Foi agendada para o dia 16/05 a visita técnica, para a
parte da manhd, o que NAO ocorreu. Liguei no mesmo dia para a CEG solicitado
urgéncia no atendimento . O mesmo foi remarcado para a segunda-feira, dia 19/05. O
técnico da empresa TECH Gds Servigos Técnicos (com muita md vontade) ficou de
retornar no dia seguinte para ligar o gds. Voltou, mas ndo ligou, afirmando que uma
oulra equipe faria outra inspe¢do no dia seguinte, o que ndo ocorreu. Eu e minha
esposa ficamos 0 dia inteiro em casa aguardando a visita do mesmo. Constatei com o
porteiro, que me afirmou que ndo houve a visita do técnico. Até o presém‘e momenlo,
dia 22/05, ainda estou aguardando a visita do técnico. Solicito retorno com

URGENCIA da CEG na resolugéo deste caso. Grato, José Paulo Moura Antunes.”

As fls. 08, consta a distribui¢iio® do presente processo para minha Relatoria.

Instada’ pela CAENE a se manifestar, a CEG' encaminha o histérico da
ocorréncia, registrado no sistema da empresa, informando que "o primeiro contato do
cliente com a companhia foi no dia 13/5/14.

Esclarecemos que devido a uma falha do atendimento o cliente sé teve o
primeira visita no dia 20/05, quando foi verificada as condigbes de seguranga do
imovel.

No dia 21/035, o técnico esteve no local para realizar a instalagdo do medidor,

mas o cliente estava ausente.

? Resolugdo do CODIR n° 442, :
* OFICIO CAENE N° 103/14. - - N
‘ DIJUR-E-1241/14. _ : .

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/003.352/2014 - Pagina 2de 4




s PG Entadue

~voaoae 1€ B ,11/ 00D - BB 2oid

Governo do Estado do Rio de Janeiro '
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janciro

Acrescentamos que o medidor foi instalado no dia 23/05, conforme as normas

do RIP (Regulamento de Instalag¢oes Prediais)."

As fls. 16/17, a CAENE, apés relatar o histérico da ocorréncia, afirma que "foi
possivel constatar que houve demora na realiza¢do da primeira visita, por uma falha
no atendimento, descumprindo assim a Concessiondria, a Cldausula 1° Pardgrafo 3°
bem como, o Anexo II, Parte 2, Item 13-A, colocagdo, retirada e substitui¢do de

medidores.”

Instada® a manifestar suas considerag¢des, através da minha Assessoria, a CEG,
apos o deferimento® do pedido de dilagfo de prazo, se manifesta’, em discordincia com
o Parecer da CAENE, sustenta que:

"Conforme as informagdes prestadas através da DIJUR-E- 1241/14, em
21/05/2014 o técnico esteve no local para instalagdo do medidor, mas o cliente esteve
ausente, impossibilitando um atendimento mais célere a sua solicitagdo. _

Apds este empecilho, em 23/05/2014 o medidor foi instalado e a solicitacdo do
cliente atendida com éxito, conforme as normas do RIP — Regulamento de Instalagoes
Prediais.

Portanto, visto ao infimo fortuito extraido na presente ocorréncia,
desproporcional mostra-se qualquer tipo de apenamento a esta Concessiondria que
enviou os esfor¢os para atendimento da solicitagdo do cliente, ndo ensejando em
qualquer prejuizo ao mesmo, vez que por isso deve o presente processo ser arquivado,

por certo exaurimento de sua finalidade."

As fls. 30/31, a Procuradoria, apés relato dos fatos apurados, aponta
descumprimento contratual da Concessiondria, vez que "conforme documentos dos
autos, a Concessionaria CEG ndo teve a atengdo ﬁecessdrfa com o cliente, agendando
atendimentos e ndo comparecendo, demonstrando estar em completa dicotomia com o

assinalado no § 3° da Clausula 1 onde na prestacdo dos servigos, a Concessiondria

° OFiCIO AGENERSA/CODIR/RB n° 150.
¢ OFICIO AGENERSA/CODIR/RB n°. 157.
" DIJUR-E-1384/2014.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

procurard sempre a satisfagdo de seus clientes, obedecendo aos principios da
eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade,
 cortesia com os consumidores e, modicidade das tarifas.”.
| Verificamos também que a Delegaldria demorou na realiza¢do da primeira
visita, em razdo de falha do alendimento, conforme ela propria admitiu,
descumprimento deste modo, a Clausula 1°, §3° jd assinalado, e, também o Anexo I,
parte 2, Item 13-4, colocagdo, retirada e substitui¢do de medidores, ambos do Contrato
de Concessdo. |
As razdes expostas Jgz;.vez'a Delegataria, fls. 25/26, ndo ilidem as desconformidades

verificadas e assinaladas, conforme documentagdo presente no administrativo.”

Instada® a se manifestar em Razdes Finais, a CEG’ salienta: "pedimos vénia
ante ao parecer exarado por esta Procuradoria, visto o infimo fortuito extraido na
presente ocorréncia, ressaltando que a Comparhia envidou os esforcos para
atendimento da solicitagdo do cliente, ndo ensejado em qualquer prejuizo ao mesmo,
vez que por isso, um possivel apenamento a Concessiondria mostrar-se-a medida de
clara desproporg¢do.

Ademais, ressaltamos o entendimento amplamente exposto através da DIJUR-E
1384/2014, protocolizada em 29/07/2014, solicitando o arquivamento do presente

regulaldrio, por certo exaurimento de sua finalidade. "

E o Relatério.

Qs

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro - Relator

! OFICIO AGENERSA/CODIR/RB n°. 163.
® DJUR-E-1523/2014.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil .
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n°: E-12/003.352/2014
Autuacio: 02/06/2014
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia n® 545907 - Concessionaria
CEG.
Sessdao Regulatoria: 27 de Novembro de 2014.
YOTO

O presente processo foi instaurado' para apurar a ocorréncia n° 545907,
registrada na Ouvidoria em 22/05/2014, "sobre a demora da CEG na liga¢do do gas
solicitada em 14/05/2014."

Através de informacdo prestada a Quvidoria, a Concessiondria informa que:

"o primeiro contato do cliente com a Companhia foi no dia 13/05/2014.
Esclarecemos que, devido a uma falha do atendimento®, o cliente sé teve a
primeira visita no dia 20/05, quando foram verificadas as condicoes de seguranca
do imovel. No dia 21/05, o técnico esteve no local para realizar a instala¢do do
medidor, mas o cliente estava ausente. Acrescentamos que o0 medidor foi
instalado no dia 23/05, conforme as normas do RIP".”

Em seu Parecer, a CAENEJ, apos relatar o histérico da ocorréncia, afirma que
"foi possivel constatar que houve demora na realizagdo da primeira visita, por uma
falha no atendimento, descumprindo assim a Concessiondria, a Clausula 1° Pardgrafo
3¢, bem como, o Anexo II, Parte 2, Item 13-4, colocagdo, relirada e substitui¢do de

medidores."”

! CI AGENERSA/QOUVID N° 116.
.2 Grifo nosso.
3 Fls. 16/17.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Encrgia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

A Procuradoria®, ap6s relato dos fatos apurados, aponta descumprimento
contratual da Concessionaria, vez que '"conforme documentos dos autos, a
Concessionaria CEG ndo teve a atencdo necessdria com o cliente, agendando
atendimentos e ndo comparecendo, demonstrando estar em completa dicotomia com o
assinalado no § 3° da Cldusula 19 onde na prestagdo dos servicos, a Concessiondria
procurard sempre a satisfacdo de seus clientes, obedecendo aos principios da
eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade,
cortesia com os consumidores e, modicidade das tarifas.

Verificamos também que a Delegataria demorou na realiza¢do da primeira

visita, em razdo de falha do atendimento, conforme ela prépria admitiu,
descumprimento deste modo, a Clausula 1°, §3° ja assinalado, e, também o Anexo II,
parte 2, Item 13-A, colocagdo, retirada e substitui¢do de medidores, ambos do Contrato
de Concessdo.

As razoes expostas pela Delegatdria, fls. 25/26, ndo ilidem as desconformidades

verificadas e assinaladas, conforme documentagdo presente no administrativo.”

No presente processo, a solicitagcdo do Usuario foi atendida com atraso de 8
(oito) dias, inclusive, com o reconhecimento, pela Concessionaria, de que houve falha

no referido atendimento.

Assim, como o prazo para coloca¢io do medidor ¢ de 48 (quarenta e oito) horas,
de acordo com o Anexo II, Parte 2, item 13-A do Contrato de Concessdo, constata-se

que a Concessionaria descumpriu 0 instrumento concessivo.
Diante do exposto, proponho ao Conselho-Diretor:
Art. 1° - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base

na Clausula Dez, inciso II; item 13-A, Parte 2, Anexo II do Contrato de Concessédo e no

art. 18, inciso I da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007;

4 parecer de fls. 30/31.
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Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica
CAENE, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n°001/2007.

Assim voto.

i Y
MJ\,'\;»L-
Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro - Relator
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Governo do Estado do Rio de J‘mgm

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N°3) 3 ‘! DE 27 DE NOVEMBRO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia n° 545907 -
Concessionaria CEG.

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 E-12/003

352/2014, por unanimidade,

DELIBERA:
Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cldusula Dez,

inciso IT; item 13-A, Parte 2, Anexo II do Contrato de Concessdo ¢ no art. 18, inciso I da Instrugdo
“Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007;

Art. 2° - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a Céamara Técnica CAENE, a
lavratura do correspondente Auto de Infragfo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
n°001/2007.

Art. 3° - Esta Deliberagéo entrara em vigor na data da sua publicagio.

Rio de Janeiro, 27 de Novembro de 2014

JOSE BIS
Conselheiro — President:
I 4408976 1
g P /
~ LUIGI ED ARI)O TROISI
- -—Conselheiro
ID: 4429960-5

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
ID: 4356807-6
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ROOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro — Relator
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