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RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da C1 AGENERSA/OUVID N°. 038,
de 18/03/15, que trata da ocorréncia de n° 473 2015 e tem por finalidade avaliar a reclamagio do
cliente da Concessiondria CEG.

Na mesma comunica¢gio interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..)
orientagdes de como proceder com relagdo & ocorréncia p® 473 2015, enviada & Ceg em 10/03/15
para tratar de reclamagdo da S Marcella Veiga Gongalves sobre demora na religagdo do gads de
sua residéncia, solicitada no dia 24/02/15.

Dispde a Ouvidoria desta Agéncia a resposta apresentada pela Concessiondria, a seguir:
"f...) Informamos que o cliente solicitou gds no dia 24/2/15. Segue historico de atendimentos deste

cliente:

= 26/2 - Cliente ausenfe;

* 5/3 - Cliente entrou em contate e solicitou agendamento para o dia 6/3;

= 6/3 - Visita ndo foi realizada. Cliente reprogramon o atendimento para o dia %3,

* /3 - Visita ndo realizada. Cliente reprogramou o atendimento para o dia 10/3;

«10/3 - Medidor instalado, conforme as normas do RIP {Regulamento de Instalagdes

Predias)”.

Por fim, conclui a Ouvidoria que: "(...) Dianfe do exposto, para apuragdo de provdvel
descumprimento ao Contrato de Concessdo, no que diz respeito ao praze para atendimenio de uma
soficitagdo de ligagdo de gas"”
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Pela H:m]uq;é:n do Conselho-Diretor N°. 484, de 24/03/15, conforme sorteio em Reunido
Interna, o processo foi distribuldo para a minka relatoria.

Conforme e-mail enviado a4 Concessiondria (fls. 05/06), a Ouvidoria desta Agéneia solicita
esclarecimentos a respeito da ocorréncia, como segue: "(...) Reclamanie informa que estd desde o
dia 24/02 tentando que sefa feita a instalagdo de seu gds, mas até o momento ainda ndo foi feita,

tendo que remarcar por 4 vezes, no hordrio da manhd, quando pode ficar em casa para receber o
técnico. A dltima vez foi dia 09/03, quando entrou em contato com a Concessiondria e foi
informada de que, depois que passa do hordrio de 12h, terd que esperar até 18h. Assim, tem que
perder um dia todo de trabalho. Marcou sua instalagdo para o hordrio da manhd por trabalhar a
tarde, o que ndo interferiria em seu trabalho, ¢ ficou 3 dias esperando o técnico aparecer, mas até

o momento ndo conseguiu fazer a instalagdo”.

Expedido o Oficio AGENERSA/CAENE n°® 024/15, de 07/04/15, a Concessiondria,
-solicitando pronunciamento em relagdo & ocorréncia 473 2015, aberta em nossa Ouvidoria.

Através da correspondéncia DIJUR-E-522/15, a Concessiondria CEG, em resposta ao
Oficio CAENE n® 024/15, encaminha o histérico dos atendimentos prestados & cliente e ratifica as
informagdes apresentadas § Ouvidoria da AGENERSA.

Em seu parecer técnico, a Cimara Técnica de Energia desta Agéncia informa que "f..)
Analisando o historico da ocorréncia, (...) foi possivel constatar uma md prestagdo de servigo por
parte da Concessiondria no atendimento a cliente, descumprindo o Anexo I, Parte 2, Item 13-A,
mmfm:ug'ﬂm‘rﬂfmdw’subxﬂmicﬂu de medidores, bem como a Cldusula 1% Pardgrafo 3° ambos do
Contrato de Concessdo”.

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia, através
do despacho de 02/07/15, informa que, através de mensagens via e-mails trocados com a cliente em
18/03/15, confirmou que o problema foi devidamente solucionado, embora a CEG tenha demorado
15 (quinze) dias para normalizar o gds, ficando ela tomando banho frio e sem ter como cozinhar. @/
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Em atengo ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n".58/2015, a Concessiondria, através da
DUUR-E-931/2015, informa que "f..) Trata-se de processo adminisirative instaurado para apurar
_reclamagdo registrada na Ouvidoria da AGENERSA sob o n® 47320135, com o objetivo de apurar a
suposta falha na prestagdo de servigo e possivel atraso no atendimento a solicitagdo de pds"

Acrescenta a CEG que "f..) No caso em comenio, a cliente entrou em confato com a
Concessiondria para agendamento de visita, com instalagdo de medidor, no dia 24.02.2015. (...)
Assim, demonsirando eficiéncia na prestagdo do servigo, jda em 26.02.2013, a primeira visita foi
realizada pela CEG, conforme previamente agendado. No emanto, a equipe da Concessiondria

compareceu ao local e a cliente ndo se enconfrava™.

Ressalta que "(..) a primeira visita observou o prazo de 72h vistoria
internas, o que se faz necessdrio antes da colocagdo/retirada/substituicdo de medidor, conforme
previsdo expressa do item [3-A, do Anexo Il do Contrato de Concessdo. (..) Em (05.03.2015, novo
contato foi estabelecido com a cliente, havendo o reagendamento de visita para o dia 06.03.2015.
Todavia, em 06,03 2015, a Concessiondria enirou em contafo com a cliente para confirmar tal
visita ¢ a mesma solicitou gue houvesse o reagendamento para o dia 09.03.2015, no perfodo da

tarde". (grifo no original)

Cita a CEG que "{...) em 009.03.2013, a Concessiondria, procedendo da mesma maneira,
realizou contato com a cliente e, novamente, esta solicitou o reagendamento da visita para o dia
10.03.2013, no primeire hordrio do periodo da tarde” ¢ "(.) a visita foi efetivada ¢ o medidor
respectivo foi instalado, conforme as normas do Regulamento de Instalagdes Prediais (RIP) e do
Contrato de Concessdo.  (..) Portamto, ¢é notdric que evemiual afraso  na
colocacdo/ retir it didor ndo deve ser impuwiado d Concessiondria, fendo em

vista gue o mesmo se deve a fatos da esfera de respjmaﬁﬂmﬁzdﬂ umicamente da cliente”. (grifo no

original ) &

Congalhairo Moacyr Almelda-Fovgecor - Processo- £-12/003 156/2015 Prigina 1 def




warvigo Piblico Esiaduas

Processon_£-12/003)16G / $8S

1
Dgia A8 {.ES_J 45 o =] .5_1-1- e
ricr: Q2o 1D A345C4%-0

! Governa do Estado do Rio de Janeiro
Secreinria de Estado da Casa Clvil
Agéncia Regulsdora de Energia ¢ Saneamenio Bésico do Esindo do Rio de Janeiro

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a CAENE, através de novo
despacho, de 04/09/15, informa que "(...) Apesar da justificativa apresentada pela Concessiondria,
as fls. 26, de que o eventual atraso na colocagdo/retirada/substituicdo de medidor, se deve a fatos
da esfera de responsabilidade unicamente da cliente, pode-se observar nas informagdes dy fls.
06,17,19, que a cliente solicitou agendamentos para o periodo da manhd, por trabalhar a tarde” ¢
"(...) Analisando a DIJUR-E-Y31/15, ndo sdo apresentados fatos relevantes que possam alterar o
Parecer emanado por esta CAENE, as f1s. 20, mantendo o mesmo na integra”

Remetidos os autos i Procuradoria, para o devido parecer técnico, aquele 6rgfio juridico,
em 22/07/15, informa que "f..) O presente processo trata da reclamagdo de usudria, acerca da
demora no atendimento a ligagdo de gds em sua residéncia, solicitada em 24/02/2013 e atendida
apenas em 100032015 (.) A Cﬂﬂ(‘f&'ﬁ"l‘:ﬂﬂdﬁﬂ. para justificar a demora no atendimento a
solicitagdo da usudria, informa, inicialmente, que (...) a primeira visita observou o prazo de 72h
para vistoria de instalagfes infernas, o gque se faz necessdrio antes da
colocagdo/retirada/substituicdo de medidor (..)".

Assevera a Procuradoria que a justificativa da Concessiondria ndo merece prosperar e que
“f(..) a colocagdo de um cliente em carga pressupde a realizagdo de vistoria nas instalagbes
internas, de modo a identificar se o imdvel encontra-se adequado ao recebimento do servigo. (..}
Ocorre que a citada vistoria estd embutida no ;'en'fcﬂ de colocagdo em carga, assim como, por
exemplo, a obtengdo de licengas estd embutida no prazo de 30 (trinta) dias para a execugdo de

ramais”,

Acrescenta a Procuradoria que "(..) Ndo é coerente aceitar que, uma ver recebida
solicitagdo de gds, a Concessiondria tenha, primeiro, o prazo de 72hs (setenta e duas horas) para
vistoriar o imdvel para, apés, providenciar a colocagdo do cliente em carga.(..) Se assim o fosse, o
prazo de 24hs (vinte e quatro horas) restaria indcuo no Contrato de Concessdo, eis gque jamais

aplicdvel”. @, _ ;
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Esclarece que "(..) O objetivo do Regulador, obviamente, é assinar o prazo de 72hs
(setenta ¢ duas horas) para a vistoria das instalagBes internas, para as hipdieses em que este é o E
. &ervigo requerido pelo cliente. Ou seja, o cliente entra em contato com a CEG ¢ pede que sefa
realizada uma vistoria nas instalagdes internas. (...) Quando o servigo solicitado é a ligagdo de
gds, o prazo a ser observado pela Delegatdria, por certo, é o de 24hs (vinte e quatro horas),
procedimento que ¢ observado tanfo por esta Autarguia, quanto pela priopria CEG, desde o inicio
de vigéncia do Contrarte de Concessdo. {...) Portanto, trata-se de argumentagdo que ndo merece ser
acolhida, por absoluta auséncia de embasamenmto legal e normative, restando evidenie a

inobservdneia ao Contrato de Concessdo™

Assevera a Procuradoria que ") A segunda justificativa pela Delegatédria para a demora
no atendimento & solicitapdo da usudria consiste na suposta auséncia da mesma no imdvel, quando
do comparecimento das equipes ao local.(...) Isso porgue, ndo ohstante a propria usudria informar
gue somente poderia ficar no imdvel, para recebimenio da equipe, na parte da manhd, apenas em
0903/20135, apds o terceiro contato da cliente com a H.J;!!_pi'ﬂ.!'ﬂ' é que a mesma foi informada gue
teria que permanecer no imovel até as 18hs (dezoito horas)".

Cita que "f{..) Esta falta de transparéncia com o usudrio denota a prestagdo inadequada
do servigo, repreendida pelo disposto na Cldusula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo, que
determina a observdncia, pela Delegatdria, dos "principios da eficiéncia, regularidade,
continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atwalidade, cortesia com os consumidores ¢
modicidade das rarifas".

Assevera a Procuradoria que “(..) em momenio algum dos autes, a Concessiondria
comprova que o ndo atendimento da solicitagdo, nos agendamentos realizados, se deu em razdo da
auséncia da wsudria no imdvel, informagdes ﬁ'm‘fmenn demonstradas afravés das ordens de

- servigo, por exemplo™. @{
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Por fim, conclui que "(...) Diante do exposto, esta Procuradoria entende que houve falha
na prestagdo do servigo por parte da ﬂﬂifgﬂ.!l'tfﬂﬁ. em razdo do descumprimenio da Cldusula
primeira, §3°, bem como do Anexo I, Parte 2, ltem | 3;.{ do Contrato de Concessdo, sujeitando-se
a aplicagdo de penalidade com fulcro na Cldusula Décima do mesmo instrumento concessivo ¢ no
art. 17, inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® 004, de 04/09/2007".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa, foi expedido o
oficio AGENERSA/CODIR/MF n® 92, em 09/10/15 para a Concessiondria apreseniar suas
consideragdes finais.

Em atengiio ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n®, 92/2015, a Concessiondria, através da
DUJUR-E-1410/15, reitera seus argumentos )i expostos nos autos € entende que "f...) buscou
atender a solicitagdo da cliente, de modo que ndo se sustenta sugestdo de aplicagdo de penalidade
d Delegatdria, devendo o presente processo Ser arguivado, sem a aplicagdo de qualquer
penalidade”. Por fim, pugna-se que "(..) seja aplicada a penalidade de adverténcia como medida
bastante de admoestagdo ¢ proporcionalidade por parte deste distimto Ente Regulador®.

E o relatorio.

Muoacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
I 43568076
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Processo n®.: E-12/003/156/2015

Autunaciio: 18/03/2015

Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na ouvidoria da AGENERSA.
‘Ocorréncia N 473 2015.

Sessiio Regulatoria: 17 de dezembro de 2015
VOTO 2

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em razio da ocorréncia registrada na Ouvidoria
desta Agéncia sob o n®. 473 2015 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamagio do cliente da
Cnnccsximﬁ.ria_ CEG. ]

Segundo relato dos autos, em sintese, a cliente reclama da Concessiondria, em razfio da
demora no atendimento & solicitagfio de gas em sua residéncia, realizada em 24/02/15.

Por sua vez, a Concessiondria justifica que, na primeira visita, a cliente nio se encontrava
para realizagiio do atendimento, tendo havido outros reagendamentos, em razfio de pedidos da
propria cliente, até que, em 10/03/15, a visita foi efetivada e o medidor instalado, conforme normas
do Regulamento de Instalagbes Prediais (RIP).

Sepundo esclarecimentos prestados pela nossa Cimara Técnica de Energia, foi possivel
constatar uma ma prestagiio de servigo por parte da Concessiondria no atendimenio 4 cliente,
descumprindo o Anexo II, Parte 2, Item 13-A', colocagfio/retirada/substituigiio de medidores, bem
como a Clausula 1*, Pardgrafo 3% ambos do Contrato de Cunccssﬂn_(ﬁ'

FARIE £ SEPEWRL LIS ALl & Hi
13. Prazo de Atendimento aos Usudrios,
A} Servigos Obrigatbrios
+ colocacio/retiradn’substiuicie de medidores, 24 horas;
+ ontrega de 2* via o8 conta, 24 horas;
+ enirega de declaracho negaliva de débito, imediaio]1},
+ omamenio de ramal , 72 horas,
# cortefreligaciio em instalacdes existentss, 24 horas,
# varficacso de laitura & consuma, 72 horas:
+ aprovacho de projelos de instalacdes inemas, 72 horas(2);
* meacucho de ramais, 30 diesi3),
+ atendiments emengencial am redes, cabines. 2 horas;
& vishoria de inslalaches intemas, 72 horas,
« afericdo @ emissdo de laudo de medidones residenciais & comenciais, 48 horas,
« glencio e emissdo de laudoe de medidomes indusiriais, 3 semanas.

Compelhelno-Momeywr AlmaideForsecar - Processor £-12/003.156/201 5 Poigina 1 de 2




vt Piblico Esiadus
# ﬁncmanﬁ-.dﬁwa,"ﬂﬁ_@‘j 9'_5‘55

Datz 1€ yo03,45 g, 535
) L e T ]
w@a—'—bcu 1D 434S G 4T o

Coverno do Estado do Rio de Janciro
’ « Secreinria de Esindo da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneaments Bésico do Estado do Rio de Janeiro

A Procuradoria, em seu parecer, acompanha a manifestagio da CAENE e, pelos
documentos juntados aos autos, recomenda a aplicagio de sangdes previstas contratualmente.

Atendendo solicitagBes, a Ouvidoria informa que, em contato com a cliente, tomou
conhecimento que a sua solicitagdo foi resolvida, embora a CEG tenha demorado 15 (quinze) dias
para normalizar o gds, ficando ela tomando banho frio ¢ sem ter como cozinhar.

Pelas informagies prestadas nos autos, n- cliente ficou 3 (trés) dias esperando o técnico da
Companhia aparecer, teve que remarcar por 4 (quatro) vezes a visita no hordrio da manhd, em razio
de seu,horério de trabalho e, segundo esclarecimentos da Ouvidoria desta Agéncia, a cliente foi
informada pela Concessiondria que, depois que passa das 12:00h, tem que esperar até as 18:00h o

téenico comparecer em sua residéncia.

Pelo que vislumbrei, hd elementos nos autos suficientes para comprovar a responsabilidade
da Concessionaria CEG, em razfiio do descumprimento de prazo contratual estabelecido para o
servigo solicitado e, por isso, entendo restar configurada a falha na prestagdio de servigo.

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

Grgfios 1écnicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento) do stu faturamento nos altimos 12 meses anteriores & pritica da
infrago, considerando aqui o més de fevereiro/2015, devido ao descumprimento do disposto na
Clausula 10* do Contrato de Concessfio, combinado com os artigos 14 ¢ 17, VI, da Instrughio Normativa
n®, 001/2007, em raziio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente.

Il - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cémara Técnica de Politica
Feondmica e Tarifiiria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo,
nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CL n®, 001/2007.

By, @ad—tﬂ

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6

—
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DELIBERACAO AGENERSA N°2) 336 |, DE 17 DE DEZEMBRO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA. OCORRENCIA N° 473 2015,

0 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 Regulatorio n® E-12/003/156/2015,
por unanimidade,

DELIRERA:

Art.1” - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco centésimos
de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores & pratica da infragio, considerando
aqui 0 més de fevereim/2015, devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 10° do Contrato de
Concessdio, combinado com os artigos 14 e 17, V1, da Instrugio Normativa n®. 001/2007, em raziio dos fatos
narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente.

ﬁr;;.!' - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica Econdmica e
Tarifdria ¢ a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da

Instruglio Normativa AGENERSA/CD n® 001 /2007,

Art3" - Esta Deliberagio entrara em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 17 de dezembro de 2015, fé O’f
Th-

Consclheiro-Relator
10 435 £

Roosevelt Brasil Fonsees
Conselheim
113 4408294-0

Snmios F |
Conselheins
113 39234734
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