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RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da REQ AGENERSA/SECEX N°.
036, de 10/01/12, que trata da ocorréncia n®. 526428 e tem por finalidade avaliar a
reclamacdo da|cliente da Concessionaria CEG RIO, registrada na Ouvidoria desta
Agéncia em 11/11/2011.

No histérico de atendimento consta gue "(....) Cliente reclama da CEG, pois ha quatro
meses chegam contas na residéncia da sua sogra sem o gas esfar ativado. Informa
que fez uma sofrc;fag:aﬂ de gas ha 6 meses e nunca foi nenhum funcionario da CEG.
Em contafo com a CIA, informaram que fem uma pendéncia em nome da outra
moradora, e que teria que enviar uma copia de locagio do imével mas ela desconhece
esse procedimento da concessionaria. Ressalta que chegou uma notificagdo de aviso
de corfe e de negativagdo do nome da sra. LEA VERA DA SILVA CUNHA. Cliente tem
85 anos e informaram gue s6 poderiam resolver no RIO, e que, em CABO FRIO, onde
mora, hao ina conseguir. Solicita providéncias urgentes”.

Expedido oficio AGENERSA/SECEX no. 039, de 12/01/12, a Concessionaria para
tomar ciéncia da autuacéo do presente Regulatorio.

Despacho da Ouvidoria, em 19/01/12, asseverando que enviou naquela data e-mail a
cliente informando da abertura do processo e, que ate aquele momento nao recebeu
resposta da Concessionaria quanto a esta ocorréncia.

Pela Resolucda do Conselho-Diretor N°. 275, de 24/01/2012, conforme scrteio em
Reunido Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria.

Através de despacho, a CAENE encaminha os autos a Ouvidoria solicitando buscar

informagdes junto a cliente. g
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Despacho da Ouvidoria as fls. 10, registrando gue enviou mensagem, via e-mail, &
cliente, em 27/02/12. Entretanto, esclarece aquela serventia nio ter recebido nenhum
retorno e que tentou contato telefénico sem sucesso, considerando que no telefone fixo
ninguém atende e o imével ndo & da cliente.

Em contato telefénico com o Sr. Mauricio, parente préximo da reclamante, a CAENE
registra nos autos (fls. 11 v.) que obteve a informacéo da desisténcia da cliente para
utilizagao de gas natural, em virtude do histdrico apresentado, ocasido em que passou
a utilizar o GLP,

Expedido Oficio CAENE n® 48/12, de 02/04/12, a Concessionaria assinando prazo para
oferecimento de suas consideragoes.

As fls. 16, foi acostado ao processo a commespondéncia DIJUR-E-740/12, de 20/04/12,
da Concessionaria, em resposta ao oficio CAENE n°. 48/12, esclarecendo que %...) as
faturas emitidas em nome da Sra. Lea, objeto de reclamacdo pela Sra. Isabel, foram
canceladas e que a cfiente Lea esta com status de baixa no sistema”. Acrescenta que
"(...) ndo ha qualquer registro em nossos sistemas de que a cliente tenha solicitado a
ligagcdo de gas|e, caso a mesma deseje solicitar a ligagdo, devera entrar em contato
com a Central de Relacionamento e solicitar agendamento de vistoria para colocagéo
em carga’.

Expedido oficia CAENE N° 085/12 a Concessionaria solicitando comprovar que as
contas geradas erroneamente foram canceladas e que a cliente estd com o status de
baixa no sistema da CEG, além de comprovar o envio destas informagtes a cliente.

Correspondencia DIJUR-E-825/2012 da Concessionaria, encaminhando copia das telas
de sistema com as informacdes solicitadas pela CAENE e quanto ao envio das
informacdes a cliente, entende que *(...) a Ouvidoria desta doutra Agéncia, em toda sua
expertise e por gozar de competéncia para tanto, j4 tenha presiado os devidos
esclarecimentos a cliente, haja vista que foi por meio desta mesma Ouvidoria que a
cliente encaminhou suas solicitages”.

A Ouvidoria desta Agéncia, a partir da solicitagdo da CAENE, esclarece nos autos que
contatou ¢ marido da cliente pelo telefone e foi informada que as faturas em nome da
antiga moradora (Sra. Lea Vera da Silva) foram realmente canceladas. Ao indagar
sobre sua solicitacao de ligacao de gas junto a CEG, ressalta que o mesmo desistiu do
gas natural devido ac desgaste ocorrido junto a Concessionaria e que optou pelo GLP.

Ainda, em relagado ao informado pela Concessionaria em sua missiva, ressalta a
Quvidoria que ndo poderia ter prestado a devida informagéo ao cliente antes porque
nunca me foi enviada resposta, através dos meios usuais de contato entre as
Quvidorias (CEG e AGENERSA), mas somente por meio do presente processo.

A CAENE, apos transcrever o histérico dos autos em seu parecer, conclui que as
cobrangas das faturas dos 4 (quatro) meses e os avisos de corte e de "negativagéo”
informados pela cliente eram de fato errdneas, atribuindo responsabilidade a
Concessionaria pelo erro e pelos transtornos gerados e, por isso, entende que a CEG
RIO descumpriu a Clausula 4°, Paragrafo 1, Item-11 e a Clausula Primeira, § 3° do
Contrato de Concesséo.
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Por fim, acresclenta a CAENE gque, em relacdo a solicitacdo de religagdo de gas pela
cliente ha 6 {séis} meses, ndo pode aguela serventia constatar o descumprimento do
Anexo lI- Parte 2, item 13-A, corte/ligacdo, 48 horas, do Contrato de Concessao,
considerando a/falta de comprovagao e a negativa deste pedido pela Concessionaria.

Em seu parecer, a Procuradoria observa a inércia da Concessionaria perante a
solicitacao da Ouvideoria desta Agéncia, registrando, por isso, o descumprimento do
previsto na Instrugdo Normativa CODIR n® 19/2011.

Quanto as fatur!as que estavam sendo irregularmente cobradas, ressalta a Procuradoria
que as mesmas foram canceladas, conforme documentos acostados aos autos as fls.
22, ndo havendo prejuizo para a usuaria.

Por fim, a Procuradoria corrobora com parecer da CAENE no sentido de que a
Concessionaria | descumpriu normas contratuais, estando, portando, incurso nas
penalidades previstas no Contrato de Concessao,

Em respeitc aos principios constitucionais do contraditorio e da ampla defesa, foi
expedido Qﬁcinl AGENERSA/MF n° 79/12, em 31/05/12, para a Concessionaria
apresentar suas consideragdes finais.

Em sua pega, a Concessionaria reiterou as razoes ja apresentadas e acrescentou que
“(...) prestou todos os esclarecimento devidos & demanda da cliente. Ndo havendo no
caso em tela, nenhum prejuizo causado, ja que esta ndo possuia gas canalizado, e a
Concessiondria {rén negativa os clientes por falta de pagamento”. Por tudo, entende
que "(...) se encantra exaunda a finalidade da manutengdo do presente feito e solicita o
encerramento do mesmo sem a aplicacdo de qualquer sangéo”.

E o relatério.

Moacyr Almeida anéena
Conselheiro-Relator

Conselfieiro Moacyr Afmeida Fonseca - Processo E12/020.047/2012 Pagina 3 de 3




JBIVICO FUDNCD ES5talilidl
’ Processo n” E-dL/GW-G4?fJﬂ-ﬁL

Data 101 04 i1 Rs:__3S

AGENERSA & — -
e LT S

R T Ll D 2neiro

Processon/.. E-12/020.047/2012

Avtuagdo: 10/01/2012

Concessiondria: CEG RIO

Assunio: Ocorrénciar na COwvidoria da
AGENERSA com maiy de 30 dias -

registrada  no- méy  de
novembroyll. Apuragdo- de
possvel descumprimento-  de
claustda contratual:
Sessdo-Regulatoriac 29 de janeiro-de 2013

Voro

|
Trata-se de Processo Regulatorio iniciado pela ocorréncia n°. 526428 e tem por
finalidade avaliar a reclamagéo da cliente da Concessionaria CEG RIO, registrada na
Ouvidoria desta Agéncia em 11/11/2011.

|
Segundo informagbes prestadas pela cliente, Sr. Isabel Cristina do Carlo Telis,
constante no historico de atendimento, ha quatro meses chegam contas na residéncia
da sua sogra (Lea Vera da Silva Cunha) sem que o gas esteja ativado.

Ressalta, também, a solicitacdo de gas realizada, ha 6 (seis) meses, sem qualquer
atendimento da CEG RIO e, em contato com Concessionaria, o representante da
companhia esclareceu uma pendéncia em nome da outra moradora e da necessidade
de enviar umai, copia de locagéo do imovel.

Por fim, registrou que chegou uma notificacdo de aviso de corte e de negativacdo do
nome da sra. LEA VERA DA SILVA CUNHA.

Em suas consideracoes, a Concessionaria, atendendo a solicitagdo da CAENE,
esclarece que “(...) as faturas emitidas em nome da Sra. Lea, objefo de reclamagédo
pela Sra. Isabel, foram canceladas e que a clienfe Lea esta com status de baixa no
sistema”. Acrescenta que "(...) ndo ha qualquer registro em nossos sistemas de que a
cliente fenha isoficﬂadu a ligagdo de gas e, caso a mesma deseje solicitar a ligagéo,
devera entrar em contato com a Central de Relacionamento e solficitar agendamento de
vistoria para colocagéo em carga”.

Expedido oficio CAENE N°. 085/12 & Concessionaria, solicitando comprovar que as

contas geradsis erroneamente foram canceladas e que a cliente esta com o status de
baixa no sistema da CEG RIO, além de comprovar o envio destas informagdes a

cliente. Q
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Correspondéncia DIJUR-E-825/2012 da Concessiondria, encaminhando copia das telas
de sistema com as informacgdes solicitadas pela CAENE e, quanto ao envio das
informagdes a cliente, entende que "(...) a Quvidoria desta douta Agéncia, em toda sua
expertise e por gozar de competéncia para tanto, ja tenha prestado os devidos
esclarecimentas a cliente, haja vista que foi por meio desta mesma Ouvidoria que a
cliente encaminhou suas solicitagdes".
|

A Ouvidoria desta Agéncia, a partir da solicitagdo da CAENE, esclarece nos autos que
contatou o mandn da cliente pelo telefone e foi informada gque as faturas em nome da
antiga mnradnfa (Sra. Lea Vera da Silva) foram realmente canceladas. Ao indagar
sobre sua solicitagdo de ligacdo de gas junto & CEG RIO, ressalta que o mesmo
desistiu do gas natural devido ao desgaste ocorrido junto a Cnnc&ssiunéria e que optou
pelo GLP.

Ainda, em relat;,an ao informado pela Concessionaria em sua missiva, ressalta a
Ouvidoria que nao poderia ter prestado a devida informagao ao cliente antes porque
nunca me foi|enviada resposta, através dos meios usuais de contato entre as
Quvidorias [CEiG RIO e AGENERSA), mas somente por meio do presente processo.

A CAENE, apds transcrever o historico dos autos em seu parecer, conclui que as
cobrangas das faturas dos 4 (quatro) meses e os avisos de corte e de "negativagéo”
informados pe‘la cliente eram de fato errdneas, atribuindo responsabilidade a
Concessionaria pelo erro e pelos transtornos gerados e, por isso, entende que a CEG
RIO descumpriu a Clausula 4°, Parégrafo 1, ltem-11 e a Clausula Primeira, § 3° do
Contrato de {:apnessﬁu

Por fim, acrescenta a CAENE que, em relagdo a solicitagao de religagéo de gas pela
cliente ha 6 (seis) meses, ndo pdde aquela serventia constatar o descumprimento do
Anexo |- Parte 2, Item 13-A, corte/ligacdo, 48 horas, do Contrato de Concesséo,
considerando ai*EaIta de comprovagdo e a negativa deste pedido pela Concessionaria.

Em seu parecer, a Procuradoria observa a inércia da Concessionaria perante a
solicitagdo da Ouvidoria desta Agéncia, registrando, por isso, o descumprimento do
previsto na Inatmgﬁu Normativa CODIR n® 19/2011.

Quanto as faturas que estavam sendo irregularmente cobradas, ressalta a Procuradoria
que as mesmas foram canceladas, conforme documentos acostados aos autos as fis.
22, ndo havendo prejuizo para a usuaria.

|
Da andlise dos autos, pude depreender que independente do cancelamento das
cobrangas realizadas sem a devida procedéncia e corregdo, certamente, ¢ equivoco
causou diversos transtornos a cliente, revelando manifesto vicio na prestacio do
Servigo. '

Quanto ao pedi'do de ligagcdo de gas sustentado pela cliente e, ante a negativa da
Concessinnéria,z nao pude constatar a informacao por falta de comprovagao. ‘@

-
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Também se q'epreende que a Concessionaria ndo atendeu a nossa Ouvidoria (IN-
CODIR N° 019"), fato este confirmado por todos os setores técnicos desta Agéncia,
com 0s quais concordo.

[

Pelos motivos acima elencados, entendo que a penalidade de muita reuna
fundamentos para sua aplicagéo, por isso, proponho ao Conselho-Diretor:
|

I - Aplicar & Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,0001 %
(um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses
anteriores a pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula
10 do Contrato de Concesséo, combinado com o art. 162, IV da Instrugdo Normativa
n°. 01/2007, em razido dos fatos narrados no presente processo, relativos ao

atendimento da cliente.
' o c’(‘-’ﬂ-ﬂ{é?h e

Il - Aplicar a Cbnoeasionaria CEG RIO a penalidade de , no montante de 0,0001
% (um décima de milésimo por cento) do seu fatu nto nos udltimos 12 meses
anteriores a pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula
10 do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 18° |, todos da Instrugéo
Normativa n°®. 01/2007, em razéo dos fatos narrados no presente processo, relativos ao
atendimento da‘” Ouvidoria desta AGENERSA.

|

Il - Determinar a SECEX, em conjunto com a CAPET e a CAENE, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, nos termos da IN - AGENERSA/CD n°. 001/2007.

R L@A
e

I Moacyr Almeida Fonseca
| Conselheiro-Relator

' Instrugdo Normativa CODIR 019/ 2011 -Ouvidoria
CAPITULO It

DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELAS CONCESSIONARIAS

Art 2 - As Concessiondnias deverSo enviar respostas 4s ocoméncias nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade do
assunio fratado.
1. PRICRI ALTA (vazamento de gds, ligagho de gds, religagio de gds, reinciddncia de agendamento nbo cumprida)
Prazo para resposta: 03 (iris) dias;
1 PRICRIDADE MEDIA ftroca de tiularidade, baiva de Wularidade, agendamento ndo cumprido) Prazo para resposta: 07
fmﬂmﬁ |
1. PRIORIDADE BAIXA (reclamagio de fatura) Prazo pars resposta: 15 (quinze) dias.
Parbgrafo Unico — Os pssuntos no listedos acime terfio sua prondede definide pels Ouvidoria , ouvide @ Clmara Técnica
comespondente ou a Procuradoria”,

|
1-‘&:‘1‘. 16, Sam prejuize do disposto em lel @ nog Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estardo sujeltas & penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO | sempre que, sem justo motivo:

. '

V. deixarem de dispor lm meios indispensdveis, gratuitos @ eficazes, para as comunicagdes das falhas ou iregularidades na
prestagiio de servigos, ni.u da eventuais atos llicitos praticados por seus empragados, agentes ou prapostos”.

: - Art 18 mwmmmmcmmmm as Concessiondnas estardo sujeias a penelidede de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Il sempre qus, sem jusio motivo:

- |
1. deixarem de adetar, nos prazos eslabelecidos pela AGENERSA, as providdncias indicadas para restabelecer a regilaridade ou

garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos concedidos;

mmﬂﬁuﬂfm - Processo F-12/020.047/ 2012 _Pdgina 3 de 3
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DE 29 DE JANEIRO DE 2013, fubrica:

CONCESSIONARIA CEG RIO - OCORRENCIA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS -
REGISTRADA NO MES DE NOVEMBRO/11. APURACAO DE
POSSIVEL ~ DESCUMPRIMENTO DE  CLAUSULA
CONTRATUAL.

(8] CDNEELHQ-DIRETDR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuigbes
legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério
n® E-12/020.047/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,0001 %
(um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Ultimos 12 meses anteriores a
pratica da infracado, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10® do Contrato de
Concessao, combinado com o art. 16, VI da Instrugdo Normativa n®. 001/2007, em razio dos
fatos narrados no presente processo, relativos ao atendimento da cliente.

Art.2° - Determinar & SECEX, em conjunto com a CAPET e a CAENE, a lavratura do
correspondenta Auto de Infragdo, nos termos da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n°,
001/2007

Art.3°- Aplicar a Concessionaria CEG RIO a penalidade de adverténcia, devido ao
descumprimento do disposto na Clausula 10* do Contrato de Concessao, combinado com o
art. 18, |, da Instrugdo Normativa n°. 001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente
processo, relativos ao atendimento a Ouvidoria desta AGENERSA.

Art.4°- Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia,
a lavratura do comrespondente Auto de Infracdo, nos termos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007.

Art. 5° - Esta Deliberagéo entrara em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 29 de janeiro fde 2013,

José Bismarck énna Souza

W

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

Roosevelt Brf?&:‘:saca
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