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Processo n®. : E-13003.545/2013.

Data dc autuaciio: 271082013,

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocofréncia registrada na Quvidorid REFORRR -
presl;n pela GNS / Atendimento & Quvidoria da A(rFNERSJP ¢
Ocogréneias 337832 ¢ 538970, '

Sessido Regulatiria:  16/072015.
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i

0 presente | proces
Secretaria Executiva, tendo
qual a Ouvidoria desta AGH
e 538970, que versam, resp

de aguccedor ¢ cobranga po]

Segundo relato g
AGENERSA/OUVID n.® 0F

O usudrio Eduvardg

Ouvidoria, em 26/04/2013,
obter liberagdo de forneg

representantes da Delegatar

A Concessionéria gm

50 (o1 aberto pelo Protocolo Geral, por determinagéo da -
em vista CI AGENFERSA/OUVID n.° 084/2013', meio pelo
INERSA informou a existéncia das ocorréncias n.** 537832
cctivamente, sobre demora no atendimento para instalagdo

consumo de gas em valores elevados.

xtraido do histérico de atendimento exposto na Cl
4/2013:

Barros Coutinho (ocorréncia n® 537832) informou a esta
quc solicitou vistoria da Conccssiondria com objetivo de

imenlo de gés para aparclho agquecoedor. Todavia, os

2 ndo comparceem a0 scu imovel na data e hora apendada.

m (03/03/2013, por sua vez, mfumuu que o usudrio efetuou

contato com a GXS, n.palzsandu a esta Apéncia a resposia da mesma, " pedimos

desculpas pelos transfornos

causados ¢ aproveitamos para informar que a instalagdo

do aguecedor fof realizada hofe, 3/5."

Ocorre que. em cof

concluido, restando pendent

chaminé ¢ iii) retirada do las

itato com o usuario, fol constatade que o servigo nio estava

C

i} repulagdo do aguecedor: i) instalaglo de parte da

're.

'Fis. 03 - "Venho soliciiar orientag
{uvidoria ¢ enviade a CFC em T
crrhranca indevidd, wo valor de RS
Cergrosing, raferente o wm Plonoe Jf
Liicia Helema, ndo foi por éla awion

Jes de conio proceder com relagdo & ocorréncia n® 542745, reglstrada nesia
{22013 para tratar de reclomagdo dea Sea. Lilciu Helena Corqueira sobre
15 nu fatura da CEG e nomie do sew expose, S, Ceraldo Ll Fareirg
Martintengdo supastumente contraiado foma o GNS, o gual, segundo a Sra,
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Agincia Reguladd

Em nova manifesta

"ao dia 2275 o tdenico este
deixacdo a notificacdo dd

reagendamento do servigo.

dos telefones informados, mTJs ndo obteve éxito."

Através do  canal

apresentou a resposta.da GN

"(...3 A Empresa G
informou que as pendéncias
utilizando aparelho normal
cancclada pard 68 ¢asos em
de ramificagio, Ac!emﬂnté

cancclada”

No que se refere a
a usuaria Angela Maria Bar
sua fatura desde maio d

Concessionaria, todaviaa C

Alegou, a usuana,

de vistoria na tubulagdio ¢ ghe esla apresentou orcamento no valor de R$ 180,00 (cento e

oitenta reais).

Ao final, a Conces
aprovado pela us:ﬂ.létria':\= ent
trocd da tubulagdo e que
Coneessionana CLEG.

Em nova manifes

pela GNS, esclareceu "..q

peorrey no dia 8/7/13"

Posteriormente, atl

ciéncia da abertura do proct

A GNS esclarece que {eniou contalo ¢om o cliente através

NS entrou em contato com o Senhor Eduardo. ¢ o mesmo

mente. Cliente ficou ciente que a taxa de R$ 180,00 so ¢
gue ¢ necessario a realizagiio de aplicagiio de resina ou froca

imos que a taxa de R$ 32.02, referente ao arremate foi

segunda ocorréneia (ocorréneia n,” $38970), verifica-se que
ana Cordeiro, em 13/06/2013, reclamou do valor clevado de

=
-

EG informou que os valores cobrados sSio procedentes.

siondria apresentou orgamento trazido pela GNS que nfo foi

etanto, em 08/07/2013 esta informou que ja determinou a

e 0 servico de religagdo por inexisténcia de escapamento

raves de oficio AGENERSA/SECEX n.® 401/2013. foi dada |

sso & Concessionaria CEG.

Secretaria de Estadeo da Casa Civ

e no imovel, mas o cliente esiava ausente. Na ocasido, foi

auséncia solicitando o retorno do cliente para o

da Ouvidoria desta Apéncia a Concessionaria CEG

S, in verhis:

que as pendéneias do aquecedor ja foram realizadas e esta

2013.momento em que¢ também solicitou vistoria da

que a4 Concessiondria CHG indicou a GNS para realizagdo

0 servigo ndo foi prestado pela empresa indicada pela

agdo, & CEG. wazendo novamente informagbes prestadas r

Lo Presidenge

lovis [3lsamanck Wiasna de S Processocn’ Te V008 5334537013
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Agbnekt Reguladgra de Lnvrgla e Sancamento Bagicn d

Em Reuniéo Inte
reflerido processo foi distril

no prazo de 3 (trfs) diag. o que ocorreu através da carta DIJUR-E:-072/13, de

13/01:2014. -

Na supramenciona
servigo direcionadas para
consumo da usudria Angela

Em resposta ao o
s, 167/170, trazendo ans
Cordeire.

A Cimara de E
manifestou:

"
sobr
emp
nao
Cco
CLrH
cope
{Am;
Esig

de (Gas, em anexo.

(el
I

EXiS]

vazgmento, o que se traduz falha na presiagdo de servigo da CEG,

falh

A CAENE, através de oficio’, solicitou manifestagdo da Concessiondria CEG

Iin CAENE n.® 38/2014. a Concessiondria manifestou-se as

FrERCia

s dadoy foram compiludps no histograma denominado Volume

uma relagdo diveta entre o aumento dos valores das faturas e a

téncia de um vazamento, -Houve demora na detecedo do

g na prestagdo de servigo regulodo.

o Servios F. ° _itadual
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Rio &

: " Assessor
através de Resoluglo n.° 390, de 09/09/2013 - Fls. B3 m° @44

o

tdo a minha relatona.

da carta, a Concessiondria CEG apresentou: 1) ordens de
os usudrios; i) folos dos medidores ¢ iii) histérico de
M. B. Cordeiro.

tos copia de ordem de servigo para a usudria Angela M. B.
hcrgia desta AGENERSA, apds anilise dos autos, se

prréncia 337832: Trata-se de mais uma ocorréncia versando
e reclumacdes quunto a md prestagdo de servigo por parte do
resa GNS. periencenie ao Grupo Gas Natural Fenosa, a qual

esta submetida a regulagdo desta AGENERSA.

538970:  Ista ocorréncia  apresenta  algumas

hsidades. Por solicitagdo, a Concessiondria encaminhou
gy dos faturas de gds emitidas para o Cliente 71400519

rela Marie Barana C.‘ordeimj ro perfodo JUN20GU5-DEZ2013.

' Oficio CAENE n." (12414, de 061

0172014 - fls, 49,

o

ot lhedon Prisados
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Governa do Estado do Rio de Jo
: Secretaria de Estado da Casa CF
Agéncia Reguladdra de Eaergia e Saneaments Bisico

k- Janciro

ik 1
Avangando, a CEG regisirou (09m* de GN em MAL2013. 09m’ de I
GN gm Jf.-’;"s’f.?ﬂ!_?; 20m* em JUL20I3; 2Im' em A{}P:";?UH. A
Congessiondria, inclusive, defendeu as leituras praticadas no
perigdo (conforme regisirado na ocorréncia 5389710). A1é este
ponty nada de mais. mas o questionamento primordial é: Onde

extd p lacragdo? Onde esta o consumo zevo?

. Ndo| hd interrupgdo” no consunio, conforme demonsirado no
histagrama, Por ouire lado, o medidor esteve lacrado por periodo
sigptficalivo, Como explicay exta incongri@ncial
Casq a Concessiondria ndo expligue. o fenémeno de modo
consistente, lodas ‘as leituras’ praticadas em 2011, 2012 e,
printipalmente, em 2(H 3 esido sob suspeigdo.

Houpe descumprimento do §3° da Cldwsula I, do Caput, da
Clcigsula [V e do Anexo HH-134."

- ._ k)
A Procuradoria, pc* scu turno, concluiu

a3
EmBora exista  processe  especifico  para  apuragdo  do
relacionamento entre’ a Concessiondria CEG e a Empresa GNS,
mistgr fuz-se necessdrio esclarecer que, quanlo 'a ocorréncia
337832 u reclamagdio se faz ho tocante a ma prestagdo de servigo

por parte da Empresa GNS, pertencente ao Grupoe (ras Natural

Fengsa. que ndo esta submetida a regulacdo e fiscalizacdo da
AGENERSH.

Empresa GNS para o cliente foi a Concessiondria CEG. conforme

Obsgrve gue no locante & ocorréncia n.” 538970, que indicou a ‘
docymentagdo dos aulos administrativos, e houve demora na |
|

e e s Fresicente Josae Ulsomanek %igmne de ssu e I"I-:lw-g-l.nl. S 2 8452003

7 Fls. 183/183. : .
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: LR Prasesso n®£-\)/o0 s45  f00i%
b, |Data 3 128 0ot Fis,; 499

Gioverno do Estad;-i.lu. Rip de Jnneiro : ;
Secretaria de Estado da Casa Civil | RUDri62T Tiago da Silva M

Acéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do

s ion®
deteqedo do vazamento, constatando-se portanio falha na |

"

prestpgdo de servigo da Delegatdria.

Assim, conforme documentos acostados avs autos administrativos,
inclufndo-se o Parecer du drea iéenica, o redivecionamento gue a
Delegataria fez para a Empresa GNS, torng-a responsdvel pelo
desc
do Caput da Cliusula IV e do Anexo II, Parte 2, 134,

mprimento do Pardgrafo Terceiro, da Cldusula Primeira e

wto, diante do apresemiado, sugerimos o apenamento d
atéria com a dosimetria compaiivel com o descumprimento

ado, conforme habitualmente o Conselho Diretor o faz,"

inha asscssoria, através do oficio AGENERA/CODIR/JB
iria CEG foi intimada a apresentar razdes finais, o que fez

Por intermédio dc
n.? 133/2014", a Concessio
sustentando que atuou emy consondncia com o item 27 do Decreto Estadual n° _
2331797 e ratificando (pdas as L;onsidcra{;,;ﬁcs csposadas no presente processo

regulatério.

E o relatério.

Consellfefro-Presidentc
[ 4408976

Comsedleivo Presiclentd fose Psmneck Vianmide Sooe Processo, o’ be [2003.54520104

* Fls. 186. - i ' ‘
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Date X169 129 Fis.t 200
Gioveron do Estade do Rio de Janeiro il o Nt -
Socretaria de Estado il Casa Civil | Rﬂﬁflu. Tlagu a SIWE MEIT;
Agéincia Regulagora de Encrzia ¢ Saneamento Bisico do Estndo do Rio de Janer

: 3 1D n® 44226484
Processon®. : E-12/005.545/2013. .
Data de autuacio: 27/08/2013. -
Concessionsiria: CEG. :
Assunto: Ocofréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA. Servigo prestadp
pela] GNS / Atendimento 4 Ouvidona da AGENERSA. Ocorréncias
537832 ¢ 538970, '

Sessiio Regulatoria;  16/07/2015.

voro

O presente progesso tem-por objetivo analisar as ocorréncias n™ 537832 k

538970, que versam respeflivamente. sobre demora no mendlmemn para instalacdo

aquecedor e cobranga por cgnsumo de gas em valores clevados.

) No que se refete a_ocorréncia n.” 537832, conforme se dcpm:ﬁdc dos autos,
especificamente na Cl AGIHNERSA/OUVID . 842013, o usuanio solicitou a liberagdo
gds para o scu aparelho |aquecedor. medianie prévia vistoria, a Concessiondria ¢
2&-"(}3'#2{]-13. A Concessiondria, por sua ver alegou gue o usudrio buscou diretamente

empresa Gas Natural Servigps - GNS.

Ao analisar autos. a CAENE', "bem como a Procuradoria® d
AGENERSA cntenderam
GNS, pertencente ao Grupo Gas Natural Fenosa, a qual ndo estd sujeita a regulacdo dest

AGENERSA"

tar-sc de "..md prestagdo de servigo por parie da empre.

0

Logo, levando [em cons ideragfio os  pareceres téenico ¢ juridico contido nos

autos, aos quais filio-me, sugiro comsiderar a Concessiondria isenta de responsabilidade.

Acrescento, aipda, que ndo exisle, nos autlos, materialidade para apligar

penalidade com base nas afjgumentacdes trazidas quando do julgamento, por este CanseTnﬂ

0.327/2012. 4 N

Dirctor, do processo E-12/
i !

o

' CAENE - “Ocarréncia 537832 Trata-se de muais wma ocorrincia versando siobre reclamagbes quanio aimd
prestacgio de servigo por parte da ¢mprese (fNS, pertencente ao Grupn (ids Natwral Fenosa, a qua! ndo esid

Jubme:‘ ider & regulacdo desta AGENBRSA.”

? Procuradoria - "Embora exisia processo especificn para apuragdo do refm:!unamema entre a Concessiongria

CEG e a Smpresa GNE, mivter faz-sq necersdirio esclarecer gute, guante & ocorrbnela 37832, o reclomagdo seifaz >
no tucante @ md prestagdo de servigd por parte da Empresa UNS. periencente ao Grupo Gdy Netural Fenosa, que
ndo estd submetida a regulagdo e fivpalizagdo do AGENERSAL 5

Conelkaire Presepate losd Bismarck Viamno de Sourn — Procmse ' E- 12/003 545,/2013
Fagim 1 dod
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Por 1ais razdes, pignifica diver que ndo sc pode afirmar que ‘o usudrio buscou pu

ndo 0S Servigos por inl:rmc'fin da CEG ou diretamente com a GNS, razdo pela qual deixo de

aplicar as hipoteses” aventadas, naqucles autos. pela Procuradonia. i

No gue se refere a ocorréncia n.” 538970. instaurada por conta da rcclmnat;ﬁL
da usudria Sra. Angela Corfleiro. de que os valores cobrados pelo consumo de gds estava

"

muilo elevado, cxirai-se: : ) . '

e Em 13/06/2013 ocorreu o primeiro contato da usudria com a CE(
tendo em vistag os valores clevados cm sua conta de consumo desde maip

daquele ano;

. A Condessiondria. cm resposta, afirmava que os valores eram

- procedentes,

. Em _20/06/2013 a GNS (indicada pela CEG - segundo a usudria)

apresentou_orgamento para manuien¢do da wbulagdo interna, e por el

cobrou B 18000 (cento ¢ oilenta reais) 4 ttulo dc vistoria na bulagio d

gas, 0 que ndo (91 aceito.

. Em 08/7/2013, a usuiria informou gue realizou a vistoria d

tubulagio com |outra cmpresa credenciada ¢ a CEG i:sclarﬁ:en ue

servico de relighciio por inexisténcia de vazamento foi finalizade.

A CAENE, em $cu parccer técnico. afirmou que existe “(...) uma relagdo dire
entre o aumento dos valore das fatwras e a existéncia de um vazamento. Houve demora I+J
deteccdo do vazamento, o que se Iraduz falha na prestagdo de servico da CEG, falha ny

prestagdo de servigo reguladp.

* Hipotese apresentadas pela Procurafioria nos sutos do processo n.” E-12/020.327/2012:
"Primeira hipdtese - ..o usydrio | busce a Concessiondric CEG pare realizacio de Servigos previstos \ne

Conirate de Concessdo como obrigdtirios e ¢ encaminhado a terceiro. imporlunte lembrar Gue, por tratar-s¢ de
servigos obrigatiries, a Concessionfiria detém o monopdlio no Lstado ¢ ndo pode repassd-lo a terceiros, ainda

gue empresa do mesnio grupo econdmico.”
Sepunda hipitese - | g wsudrio busta vervi¢os opeionais jimie @ CEG, e esta, povamente, indica terceiro para @

realizuacite dos Servicos, Nesse sentidd, pur tratur-se de servigos opelunais, estes sdo condicionadas a aceitagdo pelo
| usudrio @ podsm ser renhvadex; por onffos presiadores presenres o mercado,”
Terceira A - .o usudrlo busta w_prestagdo des servies, extabelecidos pelo Contrate de Concessito camo
opcionais, diretanents oy empresos exXisienies ie mercade. ... 0" |Grilei) ;

Censelheira Predidpne Jose Bisma-ck Vienia de Sauvza — Pracose v, B 12/003.545,/2013 °
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Servigos Publice Estadual

AgEncia Regu

Concluiu, a C

suspeigéio, bem como que
d

ut da Cliusula CQuarta e do Anexo 11 - item ']

A Procuradorip ‘desta AGENERSA, apontou que 2 CEG indicou a GNS

realizaglio da vistoria, conforme documentagio dos autos, e que ".._houve demora na detes

,ﬁ?ﬁ #r s so LIRS ST
:’H\ j} Pea 3% 008 piom Fis.:
Governe do Estado do Rio de Janeiro Rubrica:

uve descumprimento Terceira da Cl imeira,

para

.¢m]

do vazamento, constatandd-se porianto falha na prestagdo de servigo da Delegatdria.”, razdo

pela qual entendeu pelo descumprimento Pardgrafo Terceiro, da Clausula Primeira ¢ do C

da Clausula IV ¢ do Anexo|ll, Parte 2, 13A. :

Nest¢ sentido, filiando-me novamenlc aos pareceres técnico ¢ juridico d

il

esta

AGNERSA, bem como dd contedde dos autos, sugiro aplicacio de penalidade de mulka a

Concessiondria, no perceptual de 0,0001% (um décimo de milésimo por cento), tendg

vista a falha na prestagdo de servigo, uma vez que a mesma demorou, conforme apurado

CAENE, 33 (trinta e trés] dias para lacrar o medidor ¢ guase dois meses para restabelec

fornecimento. quando def

dispde o Anexo IT, Parte 2, 13A - corte e religagiio em instalacbes existentes,

DA SUGESTAO A0 CONSELHO DIRETOR

Diante do exppsto, apds analise dos aulos e levando em consideraglo as razIes

apresentadas pela CAENE e pela Procuradoria desta AGENERSA, utilizando-me

principios da razoabilidadg/proporcionalidade. sugiro ao Conselho Diretor:

En

pela

e O

ria ter realizado no prazo de 24 (vinte ¢ quatro) horas, conforme

as

* Considerar a Concegsionéria CEG isenta dec responsabilidade no que se refere a

e Aplicar a Concessiopdria CEG, penalidade de multa de 0. 0001% ( um décimo

milésimo por cento) sobrd o seu (aturamento nos Wltimos 12 (doze) meses anteriores a d

da préatica da infragio,

ra no atendimento ao usuério na ocorréncia n.° 538970

de

ata

descumprindo. assim; o prazo de 24 (vinte € quatro) horas previsto no Anexo I, Partq' 2

item 13-A - certe e religigdo em instalacdes existentes, bem como as Cldusula Primieira.

Pardgrafo Terceiro € Quanta, Capuf, ambas do Contrato de Concessao.

Cargelheirs Prasidente José Bismarck Vionno de Souzn — Procesia, n®, E- 12,/003.545/2013
Paging 2 de 4
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«  Determinar 4 Secretatia Executiva, em conjunto com a CAENE ¢ CAPET, a la\rrath:ra
do correspondente Autos de Infragio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD
n.2 001/2007 e da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.® ()14/2010.

E como voto.

Jose Bismiarck Véna d

-Presidente-
44089767

Coaniadheire Presidense o Bismonck Vioana de Seursa — Processo. . B 12/003.545/2013 |
z Pagina 4 de 4
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DELIBERACAO AGENERSA N.°Ja00

" DE 16 DE JULHO PER2p1§22564-0

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA
REGISTRADA-NA DUVI]__JDRlA DA AGENERSA.
SERVICO PRESTADO PELLA
GNS/ATENDIMENTO A OUVIDORIA

OCORRENCIAS 537832 I 538970.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA |E

SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de

suas atribuigdes legals e regimentais, & tendo em isla 0 que consla 1o Processo Regulatdrio n® E-
- 12/003.545/2013, por unanmidade, ' '

DELIBERAL

Art. 1° - Considerar a Concessiondria CEG isenta de responsabilidade no que se refere a
ocorréncia n.® 537832, tendo em vista os fatos apurados nos autos do presente processo.

Art. 2° - Aplicar 4 Concessigndria CEG, penalidade de multa de 0,0001% (um décimo de
milésimo por cento) sobre o $cu faturamento nos Gltimos 12 {doxe) meses anteriores a data
da prail;ica.da infragio, pela demora no atendimento ao usuario na ocorréncia n.° 338970
descumprindo, assim, o prazp de 24 (vinte e quatro) horas previsto no Anexo 11, Parte 2|
- ilem 13-A - corte e religago em instalagdes existentes, bem como as Clausula Primeiral
Paragrafo Terceiro e Quarta, Capuet, ambas do Contrato de Concessfo. -

ﬂi'k.ri'. 3" - Determinar & Secnetaria Executiva, em conjunlo com a CAENE e CAPET, a
lavratura do correspondents Auto de Infragio, nos termos da Inswugiio Normativa
AGENERSA/CD n.® 001/200 ¢ da Instrug@io Notmative AGENERSA/CD n.® 014/2010.

Art. 4° - A presente deliberaciio entrard em vigor nia data da sua publicagio.

Rio de Janeiro, 16 de julho de 2015.

iro-Presidente-

[D 44089757
Roosevelt B}asil Fonseca -

Conselheiro
1D 44082940

s e : 3 .
(Carlos Santos Ferréiga Moacyr Alimeida Fonseca
Conselheiro _ Conselheiro
ID 39234738 - 112 43568076




