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RELATORIO

O presente Processo Regul
. de 04/11/14, que trata da ocorrénci

cliente da Concessiondria CEG RIO|

Na mesma comunica¢io
orientagdes de como proceder com
enviada @ Ceg Rio em 28/10/14 pal
demora na ligacdo do gds de sua re

Esclarece a Ouvidoria que,)
o imdvel ndo possui o ramal da C

consumo. Esclarecemos que a Comj

atério foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID N°. 200,
a de n°. 1632014 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamagio do

interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..)
relaciio & ocorréncia n® 1632014, registrada nesta Ouvidoria
Ya tratar da reclamagdo da Sr® Vera Liucia L. Sampaio sobre a

sidencia, solicitada em 19/08/14"

em 31/10/14, a concessionaria respondeu: "f...) Informamos que
IEG RIQ que interliga a rede de gds na rua até o medidor de

panhia entrou em contato com a Senhora Vera Licia, e a mesma

Joi informada que a obra de co

novembro”. Por fim, conclui a Ou

trucdo de ramal terd inicio na primeira semana do més de

oria que "(._) Diante do exposto, encaminho para apuracdo de

provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo, no que diz respeito ao prazt} para atendimenio

de uma solicitagdo de ligagdo de

Pela Resolugdo do Consel

ho-Diretor N°. 468, de 25/11/14, conforme sorteio em Reunifo

Interna, o processo foi distribuido p.?ra o Conselheiro Luigi Eduardo Troisi.

Em 11/12/14 o Processo

Fonseca, conforme Ata da 28"

Em 29/12/14, o processo

solicitando seu pronunciamento. ggﬂ

Regulatério foi redistribuido ao Conselheiro Muacyr Almeida

Reunjdo Interna da AGENERSA e encaminhado ao meu gabinete.

foi enviado & CAENE, por intermédio de minha assessoria,

Covaelheiro-Moacyr Almeida Foraecas
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Em atengdio ao oficio CAENE n°. 184/14, a Concessiondria, em 09/01/15, através da DIJUR-

E-(159/15, encaminha o regisiro dessa ocorréncia, no sistema da Concessiondria esclarecendo que:

Processon e-1r/002 . 551‘2"! 9‘0’14

Poiithm .u

Governa do Estado do Rio de Janeiff) et @u&yw | B 434‘5{2 4’@ -

...} No dia 18/9, é aberta uma solicitacdo de viabilidades de gds: cliente solicita (...); ndo hd
abrigo para medidor; nem instalagdo interna. (...) cliente ciente do periodo de 30 dias.
Resposta: (...} Conforme finformacdo da ecc Energds - Clienie ciente que ndo hd ramal.

informa gue foi muito mal atendida na agencia e informou que sempre vai na agenda reclamar gue

mesmo em 20 minutos cliente exipe uma resposta !!!

Resposta: CRISMAX 0741/2014(.) o Ramal gue estq sendo finalizado e sua interna o qual a
mesma jd possul, fez particular cop outrg pessoa e nosso técnico, ndo pode adequar sem gue a mesmd
chegue no local, para que ela verifigue pessoalmente o que identificamos.

(..} No dia 27/18, & abeérta uma reclamagdo por ndo cumprimento de prazo. senhora vera'

Huncd entram em conlato com a mesma para agendar o comeco da obra e gue hoje 27710 entrou em!
contato com a senhora Ana Paudal () Energds e que a mesma informou que retornaria ¢ contato qu;e i

t..) No dia 28/10, & aberfa uma ocorréncia pela AGENERSA: {...) OCORRENCIA 163- CEG
RIO.(...} Reclamacdo: Sra. Vera fai & concessiondria dia 19/09 para solicitar uma ligagdo de Gds, e foi
informada do prazo de 13/20 dias. Passados os 20 dias, voltou & concessiondria ¢ a representante
Cristiane informou que ndo tinka mais o que falar. Ela ainda perguniou se (inha mais algum
documento faltando, mas foi inf:
empresa JPCuRocha Erergds, que ndo se enconirava Ho momento.

Voltou & concessiondgria|ainda algumas vezes, e lhe deram um telefone para contato com a
representante, porém ndo conse
seus pertences ja estdo la), mas n

Resposta: ANAPB 29/1
a execucdo do ramal serd regliza

31/10/2014 {...) Informa
gds na rua alé o medidor de cons

Esclarecemos que a Co
Informada que a obra de construg

pode porgue ginda nde tem gds.

somente na 1° seman do més novembro.

s gue o imovel ndo possui o ramal da CEG que mrerh‘ga a rede de
o =

ic entron em contato com a Senhora Vera Licia, e a mesma foi
de ramal terd inicio na primeira semana do més de novembro.

i

rmada de que tinha gque ver com a representante Ama Paula, do|

Jalar com ela. Deseja mudar para sua nova residéncia (todos o5

014 (...} Realizado contato com a cliente e a mesma estd ciente que |

{.) No dia 3/ é aberta wma nova ocorréncia pela AGENERSA: (..} O Assunto.
AGENERSA - OCORRENCIA 168|- CEG RIC.(...) Reelamacdo: Sra Vera solicitou a ligagdo de gds em
sua residéncia desde 19 de setembre e cada vez gue entra em contato com g CEG recebe uma
informagdo diferente: uma hora dizem que nio tem tubulacdo, oitra hora que tem e que a Ceg vai
enviar alguém, e por iltimo obteve a informacdo de que a instalacdo é feita por empresas
terceirizadas, e que elas ndo se décidem quem vai instalar o gds dela, e essa situagdo ocorre desde 19
de setembro. Informa que esid dependendo disso para se mudar. Informa que a Ana Paula, da JPC, do
Rocha ENERGAS, foi ld e disse gque nip estd faltando nada para a instalacdo, e gue nem ela enfends
por que ainda ndo foi autorizada.

Rasposta: 4/11/2014, P Maria Clara, !:mm dia.

Informamos que esia mésma ocorréncia fo: enviada pela Ouvidoria da AGENERSA no a’.ra

28/10 e foi respondida peia Ouvidoria da Companhia no dia 31/10.

Covuelheiro Momow Almeido Forweca |- Procego T-12/003.556/201% ! Frgina-2 deb
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(...} No dia 18/11, ¢ abertg uma reclamacdo por ndo cumprimento de prazo.; senhora Vera
Lucia Lobe estd com Viabilidade desde o dia 15/09/2014, onde néio tem resposia. mais ou menos
| uns 10 dias howve uma visita parva|verificar a parte internd e com isso havia um ggendamento para
o dia seguinte, porém até hoje niq howve nenhuma resposta e muito menos visita técnica. o cliente
ndo estd cliente se o ramal foi feitg. ’ j

Resposta: THGOES 18/11/2014(..) Reclamagdo enviada a Energds verificar.

Conforme resposta do GE Rodrigo, a informagdo ndo procede. Estd Faltando apenas a
cliente adegquar os equipamentos ho locdl, o ponto de GN dela estd fora da norma, os dutos dos
aquecedores dela ndo estdo fixados, cliente estd ciente sim pois foi informada. ,

Nas estamos somente aguardando a cliente adequar os equipamentos no ambiente e
remanejar ¢ ponto de GN para agéndar a alta, Id que essa cliente comprou equipamentos por fora

(...} No dia 28/112014 Cliente entrou em Alta faturdvel através do n® de ciente 5076023,

A CAFNE, em seu parecer, reporta as informagdes acima prestadas pela Concessionaria,
acrescendo, ainda, que "(..)4 Con¢essiondria ndo faz esforcos nenhum para cumprir com o prazo
estipulado para én&sfmu;'ﬁn de ramal externo, além ainda trata a cliewte com total descaso, desta
maneira, deixando a desefar na cordialidade a cliente e gerando aborrecimentos desrecessdrios. ()
Diante do exposto acima, fica |comprovada uma md prestagdo de. servico por parte da
Concessiondria, pois a mesma extrgpolou ¢ muilo o fempo maximo parg g construcdo de ramal que &
estipulado no contrato de concessdo em 30 dias. Sende assim a concessiondria descumpre o Anexo
Il Parte 2. Item 13-A, construcde de rcﬁmai em rede de distribuicdo fd existente, bem como, g
Cléusula 1° Pardgrafo 3° ambos o Contrato de Concessda”. Conclui que "(..} a Concessiondria
() obrigada a informar a esia CUENE, através de documentos comprobatdrios, se assim como
manda o contrate de concessdo no-fnexo If, Parte 1, frem I, cadastro do Sistema de Gds, o cadastro

de rede estd devidamente atualizade na Regido citada na ccorréncia”.

Em atendimento ao requenimento de minha assessoria, 8 Quvidoria desta Agéncia, através
do despacho de 02/03/15, inform3 que fez contato telefdnico com a cliente e confirmou que o

problema foi dewdamcnte solucionado, & que nfo resta mais ncnhurna pendéncia com rclay;ac- ao

assunto. g

CongelhelvrMoacyrAlmeida-Fovuecar |- Processer T-12/003.556/2014 ; Pigind-3 deb
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As 115.23/24, a Procuradaria desta Agéneia ofereceu seu parecer registrando que "(..) Em
andlise aos autos em epigrafe, depreende-se, como condigdo d reguf.m"_ imstrugdo dos outos, o
necessdria ciéncia’ manifestacdo da Concessiondria CEG RIO & matéria dos autos, jd que possui a
condigdo de inferessada, bem como a Jaculdade de formular alegacdes e apresentar documentos
antes do parecer conclusivo desta |Procuradoria, em homenagem ao principio da ampla defesa. {...)
Diante do exposto, esta Procuradoria sugere: i) manifestacdo Concessiondria CEG RIO ao inteiro
teor dos aulos, notadamente em relacdo aos termos do parecer conclusive da CAENE,
oportunizando-se, em seguida, nova manifestacdo da CAENE; iii) retorno dos autos a est
Procuradoria para andlise final de|mérito”. '

Atendendo ao oficic AGENERSA/CODIR/MF n® 034, de 17/03/15, a Concessionaria reitera
as informagbes ja prestadas e informa que (.} & luz dos fatos, nde dssiste razdio ao argumento da \
respeitavel Camara Técnica de Energia- CAENE". Acrescenta que (... A'soffcfragﬁo Joi feita pelo
cliente em 18/09/2014 e em 22/09/2014 a CEG RIO entrou em com&:‘o com a cliente solicitando um
prazo para Eom:rruq:ﬁo do ramal exferno”. |

Em 25/09/2014, ja foi emitido o Termo de Permissdo de Obras" ¢ "(..) coube a

Concessionaria aguardar a licenca\para que pudesse iniciar a construcde do ramai”

Registra a CEG RIO que (.} a CAENE afego-u gue houwve demora na prestagdo,
sustentando que esta Concessiondria ndo envidou os esforgos necessdrios para atender ao cliente de
forma eficiente. (...} Nesse esteio, campre-nos informar que apenas em 04/11/2014 teve inicio a obra
e, em /112014, foi finalizado.(.

vistoria final em suas instalagdes internas, na qual foram encontradas pendéncias”

) Assim, em 11/11/2014 a instaladora foi ao local realizar wuma

Por_ﬂm, esclatrece q'ue i

dizendo ter cumprido as exigéncial

) Em 27/11/2014, a cliente entrou em contato com a CEG RIO
v ¢ a alta foi agendada para 28/11/2014" (_) Ademais, no dic

28/11/2014, foi identificada na vistoria obstrucdo da instalacdo interna. A cliente contatou a CEG

RIG e, no mesmo dia, wma equipe

barro” e "(...) o fornecimenta foi Iib

; g . = ] ; .
foi a residéncia e desobstruiu a tubulacdo que continha dgua e

erado sem dano material para o cliente”, g
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Conclui a Concessionaria que “{...) atuou de forma Idiifgeme para realizar o atendimento ao
cliente, de ﬁzgdo que ndo se sustenfg sugestdo de apffcag:&b de penalidade a Delegataria, devendo o
presente processo ser arquivado, [sem a aplicagdo de gualquer penalidade. (.) Além disto, a
Concessiondria, em atencdo a soliditacdo da G{ENE eniaminha em anexo o mapa do cadastro do

sistema devidamente atuaglizado",

Asfls. 39, 0 processe foi reenviado 4 Procuradora, por intermédio da CAENE, informando
que, em prosseguimento & instrugdo do processo, ") A Concessiondria considera de forma
 equivocada que atuou de jorma diligente para realizar o atendimento ao cliente, pois apesar dos
Irdmiles necessdrios parg a constriyedo do ramal, a Concessiondria demorou gproximadamente 71
- dias para a constru¢do do ramal e colocacdo do cffénfe em carga, considerando da data de
solicitagdio de gds, 18/09/14, descamprindo o prazo estipulado no Coi;rré.:m de Concessdo" e "(...)
Analisando a DIJUR-E-465/15, nda sdo apresentados fatos relevanies que possam alterar o Parecér’

emanado por esta CAENE, as fls 19)e 20, mantendo o mesmo na :’m.egra”,

"Em 01/06/15, a Procuradoria ofereceu seu parecer registrando que ") Trara-se de processo
regulatério para apurar as causas e a eventual re.vpam:ahxfzdade da sz::easmmr:a CEG RIO em
relacdo a demora de ligagdo de |gds na residéncia da cliente”. Adama.ls, pontua que (..} A
verificagdo de culpabilidade no eyento acorriclf{} se dd &mlmrrzeme pela afericdo das causas ¢
consequéncias tendo come balizado o Instrumento Conrratual, e oz normas de seguranga da

prestagdo do servigo”.

Ressalta que 7.} Na €aso lem voga, veréf‘wa—se, de acordo com a documema;.ﬁu dos autos,
gue o Cun-::e.s'siomfiria rdo se comportou a’evfdamenre_? conforme o Instrumenio concessivo, ae
contrariar o §3° da Clduswla Primeira, néo atuando em eficiéncia, qualidade e cortesia com o
consumidor. {...) Na realidade, embora a Delegatdria fenha executado o servige, o fez ndo
cumprindo o disposio no Anexo II, Parie 2, item 13-4 - Construcdo de vamal em rede jd existente,
demorando aprox:‘nwdaniemﬂ 71 (setenta e um dias) para a construgdo do ramal e colocacdo da
cliente em carga. (..) Assinale-se gue a Delegatdria emviou a Agéncia Reguladora informagdes

solicitadas quanto ao seu cadastro”, @/

Covielhelrtr-Mocoyr Almeida Fonieces | Processor £-12/003 5562014 Phgina 5 de§
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' Verifica a Procuradoria g
consegueniemente, descumprimen
Delegatdria (. ), ndo ilidem sua r
ciiados ¢ demais dacumenm_::, que
propria parficipagdo da concess

verossimithanca das informagdes”.

Por fim, opina a Procura
concessdo, terido em vista que a

traduzidas na Cldusula Primeira

Construgiio de ramal em rede jd ex

Em respeito aos principio

oficio AGENERSA/CODIR/MF n

consideragdes finais.

Em 22/06//15., foi

Concessiondria, apresentando suas

forma eficiente e adequada, send

qualquer penalidade.

E o relatério.

ane

"

ne "f...) houve responsabilidade da Concessiondria CEG RIO e .
o do Contrato de Comcessdo” e "(..) as manifestacdes da
esponsabilidade no evento, conforme regisiros da ocorréncia, jd
nos mostram as desconformidades verificadas, inclusive com a

ondria, ndo havendo espage para sua afirmacdo quanlo &

doria *f...} pela aplicagdo de sangdes previstas no Confrato de
Concessiondria descumpriu as normas do referido contrato,
$3° cldusula 45 § 17 item 13 e, Anexo I, Parte 2, ifem 13 4 -

[sferfe "

s constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido

suas

F.52/2015, em 11/06/15 para a Concessioniria apresentar

xada aos autos a cnrrespﬂrlldéncia DIJUR-E-820/2015 da
consideracBes finais, emtende que prestou servigo piiblico de

p imperioso ¢ argquivamento do processo, sem a aplicagdo de

e
Ilr'la'acyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator .
1D 4356807-6
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Processo n”: E-12/008.556/2014
Autuagiio: 04/11/2014
Concessiondria: CEG RIO

Assunto: Ocorréncia n® 1632014,
Sessdo Regulatoria: 16 -:Iejlmho de 2015

-
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|
‘¢

Trata-se de Processo Regulatdrio iniciado em razdio da ocorréncia registrada, em 28/10/14,

na Quvidoria desta Agéncia sob o 1
CEG RIO.

‘Segundo consta nos autos

seu pedido, realizado em 19/09/14,

_Através dos esclareciment
31/10/14. aquela Companhia ressal
rua até o medidor de consumo. Acrs
a obra de construgio de ramal inici

Concessiondria que atuou de form

°. 1632014 e tem por ﬁnal_idad_c avaliar a reclamagio da cliente da

a cliente reclama da demora da Condessiondria em solucionar o

relacionado 4 ligacio de gas em sua residéncia.

bs prestados pela Concessionaria 4 Ouvidoria da AGENERSA, em
la que o imével nfio possui o ramal que interliga a rede de o4s na
escenta que entrou ;::m tontato com a cliente para lhe informar que
aria na pﬁmsir.a semana do més de novembro de 2014. Entende a

1a diligente para realizar o atendimento ao cliente e, por isso,

postula que o processo seja arquivado sem aplicacdo de qﬁalquer penalidade.

Conforme se extrai-dos autos pelas informagdes prestadas, em 28/11/14, a cliente entrou em

alta faturdavel, fato este confirmado

pela Quvidoria desta Agéneia, através de contato telefdnico com a

cliente, a qual relata que o problems foi devidamente solucionado e que ndo resta mais nenhuma

pendéncia com relagdo ao assunto.

A CAENE, em seu pal
Concessionaria, considerando a ext

do ramal, disposto no confortme Ane

ecer, entende pela ma prestagio de servico por parte da
rapolacdo do prazo contratual de 30 (trinta) dias para construgéo

xo II, Parte 2, Item 13- A' do Contrato de Concesséio.

A Procuradoria, em mesma sintonia com a Cimara Técnica de Energia, entenden pela

aplicagdo de sangbes previstas contr

atualmente. @&

Cornwelheiro Morcyr Almeida Forsecar

- Procego E-12/003.556/2014% Pdgine ] de-2
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Pela analise dos autos, vis

obra no prazo contratual, restandol

" relagfio & ocorréncia em destaque,

pedido formulado pela Reclamante.|.

Mais uma vez, destaco
~gstabelecides coniratualmente, a
AGENERSA analise eventual propa

Como pode ser observac

regulatérias ahordam normalmente

formuladas pelos clientes, situa

inadequados, inaceitdveis e reiterads

Ademais, observo que o

certamente, causou transtornos 4 chi

BRrYICD TUDNCO LStaWWAs

Secretaria de Estado da Casa Civil
e Encrgia e Sancamento Basico de Estado do Rip de Janeiro

desta forma, configurada a falha na prestacio de servigo, em
em razdo de a CEG RIO nio ter atendido, adequadaments, o

., case entenda a Concessionaria por insuficientes os prazos
esma deve adotar medidas que julgue necessarias para que a

15ta.

lo nesta Agéncia, diversos processos apréciados em sessdes
0 descumprimento de prazos da Delegataria nas reclamagGes
cdes de idéntica natureza, que traduzem comportamentos
S.

atraso no cumprimento do atendimento pela Concessionaria,

enite, revelando manifesto vicio na prestacio do servigo.

Razio pela qual, considerando o descumprimento do disposio na Clausula 10* do Contrato

de Concessio”, combinado com os artigos 14" e 17", inciso VI, da Insrru;ﬁo.annativa n°

001/2007, entendo que as particularidades do caso apreciado encontram-se em consondncia com a

aplicagio da penalidade de multa dg grupo I do Contrato de Concesséo

Pelos motivos acima elencados e, diante das informagBes e posicionamentos de nossos

argaos técnicos, aos quais me filio, proponho ao Conselhe-Diretor:

-1 - Aplicar 4 Concessionania CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,00005%

(cinco centésimos de milésimo por cento) do seu faturamentd nos ltimos 12 meses anteriores a

pratica da in‘ﬁa{;ﬁﬁ, considerando

aqui o més de setembro/2014, devido ao descumprimento do

disposto na Clausula '10* do Contrato de CGHCES;SEG, combinado com os artigos 14 e 17, VI, da

Instrugfio Normativa n®. 001/2007,

atendimento da cliente. é@a

em razfo dos fatos narrados no presente processo, quanto ao

Coryelhaire-Movtoyr Almeida Forseca
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lumbro que a Concessiondria ndo foi diligente para execugio da
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aria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
ira Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auio de

Vormativa AGENERSA/CD r®. 001/2007.

Lo

Moacyr Almeida Fonseca
Consglheirg-Relator
ID 4356807-6
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' © ' DELIBERACAO AGENERSA N°.(4% ,DE 16 DE JULHO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG RIO — OCORRENCIA N° 1632014,

0 CDNSE[HO-ﬁmET(}R DA AGENCIA REGULADORA DE FENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
atribuicBes Jegais ¢ regimentais, tendojem vista 0 que consta no Processo Regulatdrio n® E-lﬂﬂﬂliﬁﬁ&ﬂ“,

por unanimidade,
DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria JEG RIO a pﬂl‘lﬂ‘]i’dﬂdﬁ de multa, no montante de 0,00005% {cincq
centésimos de milésimo por cento) do|sen faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores 4 pratica da infragio,
considerando aqui o més de setembro/2014, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10 do
Contrate de Concessfio, combinado com os artigos 14 e 17, VI, da Instrugdo Normativa n® 001/2007, em

raziio dos fatos narrados no presente prpcesso, quanto ao atendimento da cliente.
Art.2" - Determinar 4 Secrctaria-Executiva, em conjunto com a Cdmara Técnica de Politica Econdmica e
Tarifaria ¢ & CAmara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, -nos termos da

. Instrugio Normativa AGENERSA/CD 1" 001/2007.

Art.3" - Esta Deliberagio entrard em vjgor a partir da data de sua publicagiio.
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