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Processo n".: E-12/003.163/2015
Autuacio: 24/03/2015
Concessionarias : CEG
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RELATORIO .

) O presente Processo Regulatério foi iniciado através da-Cl AGENERSA/OUVID N°.
043, de 20603715, que trata da ocorréncia de 1°. 458 2015 e tem por ﬁnahda-:ie avaliar a

reclamd.t,ﬁo do clicnte da Conceéssionatia CEG.

Na mesma coinunicafgﬁo intexgné, em sinfese, a Quvidoria desta Agencia solicita “/.__}
arientagdes de como proceder com relacdo & ocorvéncia n® 458 2015, eaviada a8 CEG em
04/03/15 para tratar de reclamagdo do Sr. Luciano Goulart Paz sobre demora na ligacdo do gds
em uma residéncia, solicita, segundo ele, no dia 11/02/15”. Assevera que "(..) No dia (6/03/13,
a Concessiondaria re:.pﬂndéu: “Informamos gue o cliente soliciton gds no dia 13/2/157
Salientamos que g primefra visita para verificar as condigdes de seguranga do imdével ocorreu
ne dia 5/3/15. Nesta data, realizamos a fmrafar;;&’ﬂ do medidor, conforme as normas do RIP
(Regrdamento de Instalacdes Prediais)”. “(..) Diante do exposto, encaminho pare apuracdo de
provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo, no gue diz respeito 4o praze poara

atendimento de uma solicitacdo de ligagdo de gas™.

Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N°. 486, de 07/04/15, conforme sorteio em
Reunido Interna, 0. processo foi distribufdo para a minha relatoria encaminhade ao meu

gahinete.

Emn seu parecer téenico, a Clmara Técnica de Energia desta Agéncia informa que "f..J o
Reclamante soficitou o fornecimento de gds em 13/FEVI2013 e o imével $6 entrou em carga Ho
dia 05/MAR/2015, 20 dias apés a solicitagdo, prazo bem superior «ao frazo de 24 hovas
| preconizado no Anexo I, Parte I, item 134, do Contrato de Concessdo CEG. ..} 4
C’unqessfamir:’a apenas informon o a’e&cmpn‘menm do prazo coniratugl para religacdo (24

horas). Ndo relatou fato relevante que impediu-a de cumpri-lo, seja por vontade do Reclamante,

sefa por forca meior" é@f‘

Conselheing Mones Almelde Fovgeea - Processe £-12/003.163/2015 Prginmni de s




. nervigo Foblico-Esfaduss
Q Pmcésann_g_-ltf o003 f163) *‘3@‘15
Data A A/ OB, A4S o B3

Governo do Estade b Rio de JaneRehyirs ‘__{,LLbom, in 43456490
Secretaria de Estado da Casa Civil K" ’ '
Agdngia Reguladora de Energia ¢ Saneamentn Bisive do Estadg oo Riv e Janeiro

Por fim, acrescenta a CAENE que "Y..) Sem fatos gue comprovem impossibilidade, por
motive altheio a pripria vomtade, a Concessiondria descimpriu a cldusula comtratudl citada,

devendp ser punlda pela infragdo”

Em 06/03/15, o processo foi enviado a Ouvidoria desta Agéncia, por intermedio de
minha assessoria, solicitando.que essa serventia comtate o clhiente visando, inicialmente, abter
informagfes & respeito daquela jushficativa, bem como da existéncia de alguma pendéncia
resultante da reclamagio que originou a ocorréncia @ se o cliente encontra-se satisfeito com os
servicos prestados pela Concessiondria. '

. .

As fls..26, a Ouvidoria desta Agéncia informa que, conforme email enviado ao cliente,

no dia 07/05/2015, referente 4 ocorréncia n® 458/2015, na qual recebeu a respr;-:?.ta que estd tudo

resolvido, embora ¢ enderego informado tenha sido sempre o mesmo.

Atendendo 2 oficio CODIR/MF n® 39, de 22/04/15, a Concessiondria reitera as
informagdes prestadas junto g Ouvidoria desta Agénoia ¢ informa que "f.) o airgso inicial
ocorren porgue o clienfe realizou solicitagdo de gds através de formuldrio no site em que reston
registrado erro de fnserﬁc?o de dados, o gue gerou o nilo reconhecimento do endereco alvo da
solicitugdo, (..) Dessa forma, encaixam-se os fatos a narrativa do cliente, de éue em - um
primeiro momento, apis o registro du solicitagdo no site, The foi informado que o enderego era
inexistente e. depois, através de contato direfo com atendente, gue pode methor compreender a
soficitacdo, o atendimento segudu o frdmile ordindrio”. Por hm, conchi a CEG que “(...) melhor
esclarecidos o5 fatos, pede-se o afastamento de qualguer alegaydo de irvegularidode no
proceder da Concessiondriu e, assim, Jaz-se devide pugnar pele arguivamenio do processo

E-12/003.163/20135, sem a aplicacdo de qualquer penalidade em desfavor da CEG™

Expedido Oficic CAENE n° 035/13, de 18/05/15, a Concessiondria, solicitando eopia
dos dados mseridos no formulano do site da CEG, pcld reclamante da ocorréncia, no qual se

registrou erro de inser¢do de dados. é@
-

-
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Através da correspondéncia DIJUR-E-696/13 & Concessiondria CEG, em resposta ao
Oficio CAENE n*® (35/15, informa. que "(...) 4 CEG vem por intermédio da presente aterider
mﬂcim&a da Camara Téenica de Encrgia - CAENE da AGENERSA, que instou a CEG a
irasladar aos autos edpia dos dados inseridos no formuldrio do site da CEG pelo solicitante da

ocorréncia 43826015,

REVEd ORMULARIO: Nova..mficim;&'o de contralo de gas. Dados do e-mail: fﬁ;-bme:
Luciano Goulart Paz E-mail: [epazhoimail.com Rua da instalacdo: Rua Jost Mindlin Namero:
100 Complemento: Casa 25 :B;:;-irro: Recrein dos Bandeirantes Municézfﬂ: Rip de Janeiro CEP:
22790686 Rua de correspondéncia: Ruwa Jose Mindlin Nimero: 100 Complemento: Casa 25
Bairro: Recreic dos’ Bandeirantes Mumicipio: Rio de Janeira CEP: 22790686, Teleforne I-
02134100121 Ramal I: Telefone 2: 021987660850, Ramal 2: Tipa de pessoa: Pessoa fisica Tipo
de mercado: Residencia CPFCNPT: 89284968020 ()"

..} RESPOSTA D4 OUVIDORIA: Atendimento: 2-563329351 Senhor (a} Luciano,
Informamos que, para gue possanos ’e_}%rmr sug solicitaco, é necessdrio gque encaminhe novo
e-matl com a confirmacdo do endeveco completo, pois o mesmo ndo foi localizado em nosso
sistema Solicitamos que verffigue o complemento informade e confirme o mesmo especificando
se trafar de quaddra, bloco, lote ou outros. Acrescentamos gue nosso interesse € presiar o melhor
atendimento e, por isso, faz;se recessdria a exposicdo detalhada de sua sol icimlgdo, reclamacdo,

informacdo ou sugestio”.

o) JUSTIFICATIVA: Tratava-se de um enderego recém estabelecido. uma nova .
consirucdo, em que a identificacde do logradouro ainda nio estava consolidada. Apds as

informagdes confirmadas com o cliente, o endereco foi atendido com fornecimento de gds”

Por fim, conclui a CEG que "f..}) Dessa feita, reitera-se o pedide de outrora peio
reconhecimento de inexisténcia de irregularidade no proceder da Concessiondria e, assim, foz-

se devido pugrar pelo arguivamento do processo E-12/003.163/2015, sem a aplicacdo de
qualguer peralidode em desfavor da CEG" Jg@
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A CAENL. em seu parecer, esclarece que "f..) Ne ewdereco informade pele
Reclamante, Rua José Mindin »n° 10, Recreio dos Bandeirantes, estd localizade o
emprecndimento denominado Concelto Residenziale. () O empreendimenta 6 camposto por
casay e edificios divididos em dois condominios fechados, sendo que 6 primeiro foi entregue em
DEZ2014 ¢ o segundo em ABR20I5. Trata-se de empreendimento de alto nivel, voltade para o

denominada elasse econémica A

Acrescenta que "f...) 4 reclamacdo contida na inicial € datada de 04MAR2015, data
pn.ste;-z‘rjr a entrega do primeiro condominio, DEZ2014. O empreendimento foi enfregue
contando com toda a infraestrutura disponivel, Inchindo “a prestagdo de servigos das
concessiondrias de servigo publico, logo, as instalacBes externas jd estavam prontas e as
instalacdes internas de distribuicdo de chs Jd tinham sido consideradas aptas para recebimento
de gds pela Concessiondria CEG. Desta forma, @ Concessiondria tinka pleno conhecimento e

registro do endereco em fela em seus sisiemas compuiacionais™.

Esclarece a CAENE que 1. O Reciamm;re solicitou instalacdo do medidor e,
1IFEY2013. Segundo a Concessiondria, o diente redizou a soliciiagie de gds por intermédio
de formulddrio digital contido no site da Concessiondria, entretanto, o sistema ndo ferig -
registrado a solicitagfio devido a um "erro de insergdo de dades", o gual teria pmmcﬁda o erro
de reconhecimento do enderece. (..) Apesgr do sistema ndo ter reconhecido o endevego, foi
gereaclo protocofo de arendimento 2-363329531, o gqual uparemiemente, nide produziu
desdobramentos no sentido de algum drgdo dg Concessiondria analivar a fatha de registro e a

devida corregdo”.

Por fim, acrescenta que "f.) segundo o relato do Reclamanie, xomente em 27FEV
logrou éxito (protecolo 2568044845) em ter sud solicitacdo registrada, entretanto, apesar disto, ©
até G4MAR, data da reclamacdo junto & Ouvidoria da CEG, o imovel ainda ndo tinha sido

colocado em curga, coraciefizande descumprimeito de prazo estabelecido no Anexo If, Parte i

item 134 do Contrato de Concessdio”. Ei 'I! o ~
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Remetidos os autos & Procuradoria, em 28/07/15, para o devido parecer técnico, aquele.
Orgdo juridico, em 14/08/15, Informa que (..} 4 ver.gﬁcdt;r:i‘a da cuipabilidade no evento
ocorride se di exatamente pela gferigdo das causas conseguéncias tenda como balizamento o
.In:efmmenm Contratugl, e as rormas da prestacdo de servico. (..) No caso em voga, com Sase
nos pareceres da Caene, de fis 15 e 39/40, verifica-se que a Ceg ultrapassou o prazo previsto

Para afender ao pedidp de ligacdo de gdy solicifade pelo cliente”.

Verifica a Procuradoria que ;’(... J hd elementos ros autos sificientes pora comprovar a
' responsabilidade da concessiondria Lleg, por descumprimento de prazo coatratual ese‘abe!ecfcfo.
pard o servico solicitado pelo usudrio” Por fim, conclui que (.} a Ceg descumpriu o Anexp 11
Parte If, item 134 do contrafo de concessdio, e oping, pois, pela aplicacdo de penalidade 5
fermos do :.ﬂeﬁrfdﬂ fnﬂrumenm Concessiva, com fundamento a Cliusulg Primeira, §3° e
Clausula Quarta § 1°, item J (.)". ' '
f

Em respeito éllﬂs principios constitucionais do contraditério ¢ ampla defesa, foi expedido

oficio AGENERSA/MF n°. 82, em 31/08/15 para a Concessiondria apresentar suas consideragdes

finatsy,

Em 11/09/15, foi amexada aos autos a comespondéncia DUUR-E-1216/15 da
Concessiondna, apresentando suas consideragbes finais, entendendo que niic The deve ser
imputada quaiquer responsabilidade, ratificando todas as cnnsideracﬁﬁes esposadas o processo
regulaifrio e informa que o cliente apos o registro da sﬁ]icitg-;ﬁo no site, he foi informado que o
enderego era inexistente ¢, depois, através de contato direto com o atendente, foi esclarecido e o
atendimento seguiu o trimite ordindrio. Por fim, pugna pelo arquivamento, sem aplicacdo de
Gualquer pepalidade. )

E o relatdrio.

Moacyr Almetda Fonsem
Conselhelro-Relator
I 43563076
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Processo n®.: E-12/003.163/2015 .

Autuacio: : 24/03/2015
Concessionaria: CEG
Assunto: QOcorréncia N* 458/2015.

Sesséio Regulatdria: 29 de setembro de 2015

VOTO

Trata-sc de Processo Regulatério iniciado em razio da ocorréncia regisirada na

Ouvidoria desta Agéneia sob o n°. 458 2015, em 04/03/15, € tem pnr finalidade avaliar a-

reclamacio do cliente da Cuncr:ssmnana CEG.

Segundo relato dos autos, em sintese, o cliente reclama da Concessiondria; em razdio da

demora no atendimento & solicitagic de gas em sua resi&éncia, realizada ers 11/02/15.

Por sua vez, a Concessiondria justifica que o atraso ocorreu em razio de o cliente ter
realizado solicitagio de gas através de formulano no sile em que restou registrado erro de
insergio de dados, 0 que gerou o hio reconhecimento do enderego alvo da solicitaglo e,
somente, através de posterior contato direte com atendente, que pdde melhor compreender a

solicitagdo, o requerimento séguiu o lrimite normal,

Conforme esclarecimentos prestados pela nossa Cémara Técnica de Energia, a
- Concessionaria demorou 20 {vinte) dias para ate.ndf:r a solicitagho para atendimento do cliente,
ou seja. praxo bem superior a0 prazo dé 24 horas preconizado no Anexo 11, Parte LI, item 134,
- do Contrato dc Concessio CEG. Em razio dlSSG a CAENE entende pela aphcaq:ao de
penallda-:ie

-

A Procuradonia, em seu parecer, acompanha a manifestagio da CAENE e, pelos

documentos juntados aos autos, recomenda a aplicagio de sangfes previstas conlratualmente.

Atendendo solicitagdes, & Ouvidoria informéa que, em contato com o cliente, iomou

conhecimenlo que a sua solicitagdo [0 resolvida, embora o endercco informadoe lenha side

SEMpra ¢ INEsmo. @}
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Pelas informacdes prestadas nos autos,. 0 enderego do Reclamante se trata de um

' empreendimento imebiliario entregue em dezembro de 2014, camtando com toda a Wnfraestrutura

disponivel, incluindo a prestagio de servigos das concessiondrias de servigo piblico, logo, as
instalages externas J4 estavam prontas e as instalagdes internas de distribuigio de gas ja tinham
sido consideradas apt.as para recebimento de a5 pela Concessiondria CEG, logo ¢ de natural
suposicIo que a C::mcessiamiria tinha pleno conhecimento e registro do enderego em tela em sew

sistema.

Apesar do sistera ndo ter reconhecido o enderego, fol perado protocolo de atendimenio
2-563329551, o qual, aparentemente, nio produsiu desdobramentos no sentido de algum orgdo

da Concessionaria analisar a falba de registro e a devida corregio.

Pelo que wisiumbrei, ha elementos nos autos suficientes para comprovar a
responsabilidade da Concessionarta CEG, em razio do descumprimento de prazo coniratual -
estabelecido para o servigo solicitado e, por isso, entendo restar.cunﬁgurada a falha na prestaciio

de servigo.

Pelos motivos acima elencados e, diante das informagfes ¢ pasmmnamentus de nossos

nrgﬁﬂc; técnicos, acs quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Cliusula

Primerra, § 3% Caput da Claosula Quarta e Clausula Décima todas do Contrato de Concessdo,

‘combmado com os arts. 16, L'W" e 17, inciso VI', da Instruglio Normativa AGENERSA/CD n°.

001/2007, em razfo dos fatos narrados no presente processe, quanto ac atendimento do cliente.

- Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cémara Técnica de Energia,
a lavratura do comrespondente Auto de Infracfo, nos termos da instrugio Normativa
AGENERSA/CD o°. 001/2007. |

E o voto. .
Moaeyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Refator
1D 4356807-6
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“drr f6 Sem prefuizo do disposto em fef 2 nos Comtratos de Concessio, as Concessiondrias estarde suje::m a penalidade de
ADVERTENCEA ou MESLTA oo GRUPO I sempre fue. sem justo motive!

I deixavem de presiar gos consumidores excfc-rrecfmemm sobrg a peestagdo dos servigos. f.,.)

IV, deivarem di dispor or meios indispensdveis, graitos e sffeazey, para ar comunicapdes das falhes ow ivegularidades ne
prastacdo de servicos, ou de eventualy ates Hicitas praticodes por seus empregaday, agenles ou prepostos™,

Y dre 17, Sem prefuizo de dispasto em fei e nos Comvatoy de Conceszde, as Concessiondrian extarfo syfeitas @ penalidudy de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO I sempre que, seit justo molive,

fod

FIL deinarem de gtingir qualquer wma dey Metas de Qualidade ¢ Seguranga referiday np ANEXO I dos Conlratos de Cancessdo,
qos prazas o condieder Id firades or em novar prazos fixados pela ASEP-RY, aplicanido-se, aeipes casos, wma peaafidade de
multa parn cade tem desarendide™.

Congathidre- Mooy AlmeidaFongecn: - Processer £-12,003.1632015 Prigina T de-3




SEPICD FUbNCY Eyiadus
i

@ Procasson E-024 003 / 153 ,,f 9‘?_‘%—""'

Doty D44 03,15 &, YO

-
T TR R k]

: . : ‘
Governo do Estado do Rie de Jafteics: @M@LL 1D a345545 . <
: Sepretaria de Estado da Casa Civil -
Agéncia Reguladora de Energia e Sancamento Basica do Estado do Rig de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N° }69% ,DE 29 DE SETEMBRO DE 2015,

CONCESSIONARIA CEG — QCOREBENCIA N". 458/2015.

L 0 CONSELHO-DIRETOR DA AGE‘.NCI_A REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADCG DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no Use de suas atribuigfes legais e

regimentais, tendo em vista © que consta no Processo Regulatorio n® E-12/003/163/2015, por Unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de muita, no montante de 0,60005% (cinco centésimos de
. milésimo por cente) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores & pratica da infragio, considerando
aqui o més de fevereiro de 2012, devido ao descumprimeﬁm do disposto na Cldusilz 10* do Contrato de
Concessao, cﬂmbinadﬁ com o art. 16, 1, IV ¢ 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa o Dﬂlx-‘l‘_ﬂﬂ?._, em razio dos
fatos ﬁarradns N presente processo, quanto a0 atendimento do clente. .
Art.2" - Det:inﬂinall‘ a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica Econdmica e
Tarifiria & a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Tafracido, nos termos da
" Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007,

Art.3" - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Jangiro, 29 de setembro de 2015.

elheiro-Presidente
ID 4408976-7

¢ Luigl Eduarde Troisi
nselhiciro

Moacyr Almeida Fonsera
Conselheiro-Bolator
1D 43368076
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