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() presente proce;
Secretaria Executiva, tendq
qual a Ouvidoria informd

demora na religacdo do gag

Segundo relato cy
solicitou-a religagdo do gas
fatura do més 05/2014 no
Concessionana cm 24/07

informacdo da proprna CEQ

s0 for miciado pelo Protocolo Geral, por determinagio da |
em vista CI AGENERSA/OUVID n.® 154/2014', meio pelo |
il
a4 cxisténecia da ocorréneia n® 5346781, que versa sobre

da residéncia da Sra. Walquinca Lima da Rocha.

traido do historico de atendimento de fls. 04/05, a usudria
, que havia sido cortado o formecimento devido ao débito da
valor de R$ 19.13 (dezenove reais ¢ treze centavos), junto a
2004 ¢ somente fo ai‘cndidai: cm 'l:Qa’[}'HEGI-’-L conforme |
b RIO.

Posteriormente, afravés do oficio AGENERSA/SECYEX n® 470/2014°, foi dado

ciéncia da abertura do prog

Fm Reunifo Inten

processo foi distribuido a 1

£ss0 4 Concesswondria CEG.
ha, através de Resoluglio n.” 452, de 26/08/2014°, o referido |

hinha relatona.

A CAENE, apos

“f:.
e,

hi.

LY

alise dos autos, concluiu™;
) O Presente processo trala da Ocorréncia 546781, |
istrada na Ouvidoria desta AGENERSA. Em analise ao |

orico da ocorréncia constante das folhas 04 e 05, 1emos o5 |
Y

seguintes pontos a considerar:

"Els, 03,
*Fls, 07.
i Fls, D8,
4 s 16417,
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Governo do Estade i
Secretarta de Estado
Agtneia Reguladora de Enerpia ¢ Sa

- Cliente afirma gue teve seu

no \dia 22/07/2014 ¢ até hoje,

%DU;‘-L

D o
m%ﬁiﬂ&ﬂ? 5 et fonicod® obe -
Data do Retiffengses _Q.L.r‘ﬂ:&-!mr i
iﬁi‘&amwm =

. Cliente  fez nove contalo  telefonico  dia m?r Espccla'
ID n°® 4422664-0

infdrmando que o fornecimento de Gds fm restabelecido, mas |

: rr;:.:Iubefec*fa’a. apesar de ter feito

com a Clia. ¢ g conta gque gerou o ¢

megmo assim deseja que a reclamagdo siga seu curso

o | A concessiondria em 04/08/14, respondeu: 'nformamos
qué a cliente foi atendida e sen Gas foi religado no dia-

2007/14.1

-

. m (04/08/14, foi envivda a Concessiondria uma SNS,

.mII-:'rcmdu o historico  dos  contatos, agendamentos e |

atepdimentos prestados a cliente,

. fm 05/08/14, a CEG responde; ‘Conforme solicitagdo, |

segle o hisiorico dos conlaioy ¢ alendimentos prestados a esta

te: No dia 21/07/14 foi realizado o corte no fornecimento |

Wdo ao débito da fatura 3/2014 no valor de RS 19.13. No dia.|

Go por pagamenfo. No dia 25/07/14, cliente recebe a |
irmagdgo do atendimenta e abre uma reclamagdoe de ndo |
primento do prazo. No dia 26/07/14, a cliente solicitou
reagendamento do servico para o dia 30/07/14 e foi
. encaminhado para a drea, gue, no dia 28/07/14, reprograma o |
atepdimento para o dia 2907/14. No dia 29/07/14, cliente entra |
em |contato e é confirmado o atendimento para este mesmo dia.
No |dia 29/07/14, a equipe técnica comparece ao local e realiza _

o servico de religagdo por apagamento,’

Foil encaminhade o Oficio CAENF 134/14, de 03/09/14, as fls. |

11, |solicitande pronesciamento da Concessiondria em ralagdo

[l
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6/14. de 11/09/14, as fls. 13 a 135, onde consta somente o |

histo

rico o ocorréncia.

Didnte do exposte foi constatada uma md prestagdo de servigo

pro| parte da Concessionaria, além da demora no atendimento

da Yeligagdo do gds do cliente. Descumprindo o Anexo 11, Parte-

2,

em 13-A, bem como a Clausula 1°. Paragrafo 3°, ambos do

' Cogtrato de Concessao.”

Remetidos os autgs a Procuradoria. cste corpo juridico, as fls. 30, solicitou as |

seguintes informagdes da C

AENE:

. “Egcaminho o presenie processo rvogando os seguintes

ese
acd
qud
des
25/

suph

recimenios:

essa CAENE  considerow - pura  concluir  pelo

psto  descumprimemo  de  prazo, jd  havia, de fato,

relig

fraI:-::um'u&: 24 {vinte e quatro) horas da solicitacdo da

agdo? "

Em rcsposta, a Cijnara de Energia (fls. 31) esclareceu: *

h“:r

infq
L]

e
con
30/

Faar o8 .H'ffg'!ffﬂff_’.ﬁ'.'

veniéncia. Reclamou gue solicitow o agendamento para o dia
)

7/14 e o mesmo foi reprogramade para o dia 29/07/14.

vumprimento do praze para religagdo do gas?; (i) no dia |

(i} as awendamentos foram realizados de

rdo com a conveniencia da uswaria?; (i) qual o intervalo |

(17/14, guando a vsudria ligow para a CEG reclamando de |

i prosseguimento ¢ instrugdo do presente Processo, em |

atepgio ao solicitado por essa Procuradoria, as fis. 30, temos a

Em contato telefonico com a cliente, em I’jEHZKH. a |

ma informon gue efefuon os agendamentos conforme sud

Consedh=mo Mrosden

e Josd (hamoncd Vispaside Soarr Processs, N 8- 1 24000453 M0 4
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—————r

o Vi) Sarulr,nrs Piblico Estadual
Procns 3o n*C0 (002 [a%3 ;g gg-,

e Y
et
Civerno o Fstado do Rio de Janeiro
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e | A -cliente reclamou ainda quanio aos seguintes:- A
Cogcessiondria ndo possui Agéncia no Municipio de Nova
Fripurgo.- € atendimenio a cliente foi inicialmente efetuado
atrgvés contatos telefonicos com a Agéncia da Concessiondria

do Municipio de Petropolis e posteriormente através contratos

mrI a Concessionaria no Municipio do Rio de Janéiro.- Para
r

fazer a religacdo do Gy em sua residéncia, veio um tecnico do |

Rid de Janeiro. A cliente considerou que o atendimento
prevtado pela Owvidoria da AGENERSA ajudou para a

resplucdo quanto a religagdo do Gas. (sic)

e | A concessiondria demorou cinco dias para religagdo do |
gas| da clienie considerundn da data de sua solicitagdo, em

2407/14."

L}

ApoOs retorar os Tu.t'ms a Procuradoria, esta, em novas indagagdes 3 CAENE,
guestionou:
"Eqcaminho o presenle procvesso rogando os seguintes |

esclarecimentos: (i) quul foi o hordrio de atendimento no dia

247720142 (i) Quais foram o dia e horario gue a usudria

efetuou o pagamenio? (iii) A Concessiondaria somente confirmou
o pagamento no dia 25/07/20147 (ivi A ligagdo do dia
26M7/201 4 foi até 24 horas apos a ligagédo do dia 25/07/147 (v) |
O feagendamento vcorrew de acorde com a conveniéncia da |
usugiria?” _ : P )
_ Em 14/04/2015, a @amara de Energia (fls. 40), teceu as seguintes consideragdes,
in verhis:
“Eln prosseguimento & instru¢do do presente Processo, em
atepcdo ao solicitado por essa Procuradoria, as fls.33, temos a

infgrmar os seguintes:

o being Mresicder e Joso Mismoreh Vidome oo Sainm Processg B e | 433201
? F‘ugmudd"
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reagencdado para o dia 2907/14. Para o servico de religacdo

por

Sevrelaria de Estado de Casa Civil

P

it resposia ao oficio CAENE N° 011/15, de 09/02/15, as fs.
::J Concessiondria esviou a IMJUR-E-197/135, de 190213, ax

136 c& 39, onde anexa o Historico dos atendimentos.

informagdes constantes as fls, 39, jd constam nas fls. 03,04

b, do presente Processo.

v t'rrfr'u*mu;"r}c-: ConSianies as ﬂ-.' 37 = 1) A cliente nao foi :
hdida no dia 24/07:14; 2) O dia que o c!:eme efetuou o
amento: 23/07/14; 3) O dia de confirmagdo do pagamento: |
17/14, as 13:18h; 4} Cliente em 25/07/14, enira em contato |
4 ufm.;r informagde de confirmagdo de agendamento. Cliente

lama gue o Setor técnico ainda ndgo compareceu para religar |
Gas por pagamenio hoje dia 25/07/14.4 Concessiondria a
nir informa gue a rota de Nova Friburgo é terca e guinia.

25/07/15 (sic), Jjoi sexta.Cliente tera atendimento |

DB NG ?Tﬁ(] oy Lurneg espec ‘. alen Em ‘i,
paganenio ! { wspecifico de atendimento

i

- [0 Procedimento  citudo ' pela  Concessiongria. para

Co
E o
A Procuradona, p

Hn

reafendzmmnm. por rota € por lurno, ndo esta previsto no

tato de Concessdo, dai seu descumprimento.
PO NS FHCAN ecer. H
hr scu turno, opiniou™:

presente  processo  foi  aberto  por forga da CI

AGENERSA/OUVI n® 154, pela qual foi determinade para a |

ap

ragdo da ovcorréacie n® 346781 referente @ demora no

atendimento do pedido de religagdo de gas.

Pelu ocorréncia n® 346781, fls. 04103, o cliente informa que

soll

citou a religagdo do gds, apos inierrupgdo do fornecimenio

3 Fls 42748

Lol Presideny

e Jevas Hisrmaneh % I.'!::III_: e Bt Proeestion, N B 200343302014
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por falta de pagamenio; porém o prazo Jidke Joi cumpria’r.}.l
Afirma gquem em 25/07/2014 recehen a confirmagdo do
atepdlimento, agerm;andv o Ia'w.-npure.cfmen.!a. No dia seguinte, fez:
uml reagendamento para o dig 30/07/14. Em 28/07/2014 fezf
noyo reagendamento parag 29/07/2014 quando o servigo fni

prastado.

Aslfls. 11, Oficio da CAENE solicitando a Concessiondria as |
z';gﬁrrmm,'c’ﬁe.? sobre o caso em tela. : |
]

As|fls. 13715, resposta do oficio pela Concessiondria com os |
|
reg istras da ocorréncia,

As\fls. 16/17, a CAENE emitiu parecer no sentido de que a

Cohcessiondria descumpriv o contralo de concessdo ( Clausula |

1" pardgrafe 3% e Anexo 11, parte 2, item 13-A).

A poncessionaria se manifeston as fls. 26/27, nos seguintes |
‘ |

fermas,
() : |

Asgim, resta claro por todo o aduzido que wma possivel
aplica¢do de penalidade no presente caso configurar-se-da

medida de grande desproporgdo, vez que por isso, solicitamos

unta arvazoada andlise dos fatos e, consequentemente, que seja
dedlarada a inexisténcia de descumprimento contratual pela

Companhiu.

As| s, 30.  despache da procuradoria  solicitando

esdlarecimentos. !

As| fis. 31, nota F{JE'JH:CH da CAENE, fnfr}rmaffdc; que os

ugjndcrmamd.\- Joram realizados conforme a conveniéneia da

usfehrien :
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Secretaria de Fstudo da Casa Civil | Rubriea: pliz i g e
Aginein Resulagora de Energia ¢ Sancamento Basico de F i §

ID n® 4422664-0

As | fls. 33, nove despacho do Procuwradoria solicitando a

CAENE eselarecimenios guanio ao caso,

As [fls. 34, wficie da CAENE a Concessionaria solicitando os

esclarecimentos reguislados por esta Procuradoria.,

v As s 36/39, manifestagio da Concessiondria em FESPOSTa Go ;

ofidio supramencionado,
E ojrelatorio.
1. Descumprimento do Contrato de Concessdo:

)

1

E importanite esclarecer gue o corte no fornecimenio de gas |
ocopren em razdo do inadimplemento da usuaria, ou sefa,
ausgncia do pagamento do fatura referente ao més de Maio de |

2004, ner vearlor de RS 1973

()

A partir do momento gue o pagamento € efetuado e a
Concessiondria lem conhecimento da guitacdo dos débitos, o

Jfornecimento de gas ¢ restabelecido no prazo de 48 horas.

£

No pntanto, em que pese a Concessiondria estar denivo do prazo
estdbelecido, em 26/09/2014 foi realizado um reagendamento
do servico. Fise nio fora decorrente da necessidade da usudria,

mag por motives técnicos da propria Concessiondria.

fid
Verffica-se gue a Concessiondria CEG Rio ndp tinha condices
de realizar o referide atendimento, haja vista nio existir
técnjicos suficientes para efetuar o procedimento de religacdo

do Gas. Tal jato, além de caracterizar o descumprimento do

Crometl s Prosiclenty Soss siorel Ve S - Proceesa, W0 Pe T2000 433 450
: Poging 7 de 9
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1D n® 4422664-0
prako esiahelecido no Anexo I, parte 2, item 13-4 do contrato.

de boncessdo, mostra a inadequagdo da prestagdo do servigo

prlilico.
()

O mdo atendimento o wsudrio, de forma eficaz, fere divetamente

a prestacdo do servigo adequado e, consequentemente aop |
prigcipio  da eficiéncia,  Principio  este noricador da |
Adiinistracdo Piblica, previsto no art. 37 da CRFB/88 |
. .

2. Qonclusdo

D;’IM de exposto, esta Procuradoria sugere aplicagcdo da |

pe
desgumprimento do Anexo I, Parte 2, Ttem 13-A ¢/e cldusula

lidade a Concessionaria CEG ™ RIO em  relagdo r.ml

priteira, $3°, ambos do contrato de concessao,
L o|parecer. [(rnf s no original) i
Por intermédio def minha assessoria. atraveés do nf’ icio AGENERA/CODIR/JB
n.® 065/20135, a Concessiorfaria CEG RIO foi intimada a apresentar razdes finais, o que
fez através da DUUR-E-73R/15, as fls. 58/59: -

e

Com a devida vénia insta-nos discordar do atual entendimento

emgnado pelo dredgo téenica e corroburado pela Procuradoria
sobfe o caso, onde, a seguir, passaremos a expor as seguintes

razges pore tanfo.

il

{i)

Neste esteio, & possivel inferir que a Concessibndria agiu de

forma dilicente, atendendo ao cliente de maneira razodvel e

céldre, nio sendo pora tanto, razodvel a aplicagdo de

Comelbeing Prosidenge St Hianrs: YVormone Sons Processs 59 1= 52405 433000
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Secretaria de Estadoda Casa Civil S Gl
Agéncia Reguljdora de Energia ¢ Sancamento Bisico do Estade do Rie delJanbiro i
pepalidade ao caso, merecendo destague o desnecessdrio
mgnefo do maguindrio estatal para verificacdo de simm;:ﬁesi
infimas, que ndo geram prejuizo aos usudrios, como 4 gue agui
Fe

ap

=
LI

ded

sexvice prblico concedido,

Campanhia, "

E o relatorio.

L

José Bisma
Conselhe

-

44089767

k Viania de 8
-Presidente-R

J,

apresenta, e (do pouco refletem na gualidade da prestagdol

sim, restu clare por fodo o uduz.fdc:l que wmia paxs:’vei';
licagdo de penalidade no presenic caso cbmﬁgumruse-ci; ,
dida de grande desproporgdo, vez que por isso, solicitamos|
a arrazoada CIY.E.{.}.IJ'.S'E dus fulos e, .f_'rm:;é?quemememé, que seja|

Clarada  inexisténcia .de descumprimenio contratual pela

Corselhyzeo Presiden

e fosg Hisimareh Vs e Sosen
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Processo n’, : 1i-12/003/43372014. |
Data de autuacio:  08/08/20}4. |
Coneessionéria: CEG RI.

Assunto: OCORR[NCIA N° 546781 - CONCESSIONARIA CEG RIO. |

Sessdo Regulatoria: 16/407/20

5. |

St Rubriea: ‘ﬁ ==y Sl
Governo do Estado do Rio de J.mmi_u-it? 7% LE SIS ETTG
Secretarin de Estado da O asa Civil P Ty tﬁﬁ Tl }= 7

Agincia Regaladora de Energia ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

VoTo

O Prescnte processo

I '
tem como objetivo analisc da ocorréncia n.® 346781, que versa

sobre reclamac¢d@o da doutora Walcw.linca Lima da Rocha, rcferenie a demora na religagdo de gas de

~ sua residéncig,

A ocorréncia foi
Concessiondaria CEG em 14/08/20

Ampla Defesa.

_ Conforme sc depred

registrada na Ouvidoria desta AGENERSA e remetida a

4 (fls. 07), em observincia aos principios do Contraditorio e da
' - |

nde dos autos a usudria solicitou o servigo de religaclio de pas

em 24/07/2014 e somente foi atendida pela CEG RIO no dia 29/07/2014, ou scja, apds o dguursg: de

05 {cinco) dias.
Instada a se manilg

solicitou a Concessiondna CEG R

como resposta que o "regisiro da deorréncia no sistema da Concessiondria (...)" - fls. 13/15.

star, 2 CALENE, através do Oficio CAENE n® 134/14 (fls. 11),

() que se pronunciasse quanto a ocorréncia em aprego e recchido

|

A vista da citada

tesposta ¢ como base na documentacio acostada aos autos, a

CAENE emitiu o pareces. as fls. 1p/17, concluindo pelo descumprimento do Anexo 11, Parte 2, ltem

13-A. bem como a Clausula 1%, Papagralo 3°, ambos do Contrato de Concessao.

&

A Procuradoria defta Agéncia, apds pronunciamento da CEG RIO, corroborou o

parecer da CAENL, sustentando que houve responsabilidade da Concessiondria ¢, em decorréncia,

0 descumprim;:nm do Contrato dd

Concessdo no que diz respeito ao Anexo [l Parte 2, llem 13-A

¢/c Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro, ambos do Contrato de Concessao.

Em razdes finais, a]Concessiondria CEG RIO argumentou, em resumo, que descorda

do atual entendimento emanado pélo 6rgdo técnico ¢ corroborado pela Procuradoria sobre o caso.

Comehein Preddene Jose Bimmonek Vianna de Scuzo = Progesss. W, E -1 2003 /433/2014-

Péging 1 de 2
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Aptaciy Reguladod de Epergin ¢ Saneamentn Bisico do Estado do Rio de Jane

Nesse scnlido rcs
Anexo 1, Parte 2, Hem 13-A.

Contrulo de Concessao.

|

—rree :
Servigos Piblico Fstadyal |

o

Prazecso n®C\L /mifsﬂﬂ [loas

g
L:overno do Estade dn Rio de .Imrim Rubriea:
Seereturia de Estudo da Casa Civil

i

4
T

ou claro que a Delegatdria descumpriu os prazos previstos no
]

bem como a Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro. ambos do

Assim, levando emp consideragiio as razdes exposta pela CAENE ¢ Procuradona, nao

o=
ha como deixar de considerar a @

gas nu residéncia da usudria na

quais deve se submeter, motivo

Ll

"oncessiondria CEG RIO responsivel pela demora na rcligal;i“afﬂ de

heorténcia.em apreqo, atuando cm desarmonia com 03 pram? ans

elo qual sugiro ao Consclho Diretor:

Aplicar a Conces
pravos previstos

Paragralt l'croeir

correspondente Ay

n.” 001/2007 ¢ da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.® l;'}lih’?.ﬂ 10.

E como voto.

jon.-ma CEG. penahdade de advcrmnuaf., pelo dr.scump1 imento dos
i

y Anexo ll, Parte 2. Tiem 13-A, bLm como a Clﬂusuia Primeira,

b, do Contrato de Concessio.

Determinar 4 Secrdtaria Fxceutiva, em conjunto com a Céimara de Encrgia, a lavratura do

to de Infragdo, nos lermos da Instruglio Normativa AGENE NL"‘I]. :

::--Prcmdc nte-
1D 44089767

-

C-CI ﬂn{}lh.

Cenalhain Frefielanta os Bsmarck Viewa da Souza —Procomo. b

E-12/003,/533/2014
Paging 2 de 2
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Governg do Emﬂu dn Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil &

T e R

Rubriea: cjﬁ{ e

Data ﬂﬁ_@?:gﬁﬁ_ﬂs.:ﬁ__ﬂ

Tiw

N.>2#49 , DE 16 DE JULHO DE 2015.

) EMENDA CARMIM ,
Processe a E- 40, 1 003 . 433 ok CONCESSIONARIA CEG RIO -
oun OR/OL DI mu__Hl | GCORRENCIA N S8 -
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Respossivel: . CONCESSIONARIA CEG RIO.

O CONSELBERSH ﬂ‘m AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E

y : L
SANEAMENTOSES508 D0 ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, 10 uso de

suas atribuicdes legais e regimen

12/003/433/2014, por unanimida

Art. 1° -
_ dos prazos previstos no Anex
- Contrato de Concessio.

Aplicar a Concessionaria C

tais, & tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n° E-
4o

_Ceqr Ra¥r _
, penalidade de adverténcia; pelo descumprimento
o II, Parte 2, Ttem 13-A, bem como a Clausula 1%, § 3° do

Art. 2° - Determinar 4 Sec:
do correspondente Aute de

:"CI, nos termos da Instrugfo Normativa AGENERSAICD' n.?

001/2007 e da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n.” 014/2010.

Art. 3° - A presente delibera

Rio de Janeiro, 16 de julho d

entrara em vigor na data da sua publicacgio.

e 2015.

Conselhieiro
1 39134 538
Raoosevelt Brasil Fonseca

CDHSB]h&‘iI'G

Moacyr Almmda Fonseca
Conselheire
1D 43568076

i esés&cr = »'Eut*’.'
10 n° -44225&&3 -0

DELIBERA:

ia Executiva, em conjunto com a Cimara de Energia, a'lavratura



