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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n°.: E-12/020.519/2012

Autuacio: 29/08/2012 i

Concessionaria: CEG

Assunto: Vencimento em um mesmo més - Ocorréncias a Ouvidoria

da AGENERSA 531833, 532027, 532038 e 532185.
Sessio Regulatoria: 25 de junho de 2013

RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através da Cl OUVID N°. 141/2012, de 29/08/12,
que tratam das ocorréncias n°. 531833, 532027, 532038 ¢ 532185, tendo por finalidade avaliar as
reclamacoes dos clientes da Concessionaria CEG. 4

Na mesma comunicagiio interna, a Ouvidoria desta Agéncia informa que (..} Venho pedir
orientacdes de como proceder com relagdo a cobranca, por parte da CEG, de duas faturas com
vencimento em um mesmo més, o que vem gerando, desde o dia 10/08/12, o registro de diversas
ocorréncias na Ouvidoria da AGENERSA (531833, 532027, 532038 e 532183)". Acrescenta que
"(..) A justificativa apresentada pela Concessiondria é de que houve a mecessidade de
“alteracdo no processo de leitura dos medidores de gds do alguns enderegos”, ou “mudanga no
lote do faturamento” para esses enderegos”. :

Ressalta a Ouvidoria que "(...) Em SNS's enviadas as referidas ocorréncias, solicitei reavaliagdo
da solugdo apresentada pela CEG, argumentando que os clientes ndo podem ser penalizados em
Sfungdo de um procedimento interno de acerto da Companhia, uma vez que este procediménio -
acerfo de lole - gera uma fatura referente a um peripdo de apenas 09 dias fcom consumo

apurado de 2m3, por exempla), pelo qual é mﬁrada a tarifa minima, que deveria se referir a um
periodo de 30 dias".

Para instrucio do presente Processo Regulatério, os autos foram encaminhados, em 10/09/2012,
pela Secretdria-Executiva 4 OUVIDORIA, solicilando posterior remessa 8 CAENE para o
mesmo procedimento.

As fls. 14/19, a Ouvidora desta Agéncia despacha os autos 8 CAENE, informando que anexou e-
mails enviados aos clientes, informando da abertura do presente processo.

Expedido Oficio CAENE n°® 228/12, de 17/09/12, a Concessiondria, solicitando informagdes em
relacdo 3s ocorréncias 531833, 532027, 532038, 532185, abertas em nossa Quvidoria.

Pela Resoluc@io do Conselho-Diretor N°. 322, de 13/09/12, conforme sorteio em Reunifio Interna,
o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.

Comselheiro Moacyr Afmeida Fonseca - Processo F-12/020.519/2012 Pdgina 1 de 3




SCEVIRL PURIILD Clalud”
Processan’_ E~AL) 000, 519 12012

J@ Datz 2 1 0% /42 7 SY
A 2 %EW ;

SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Em 20/09/12, a Concessionaria pmmcoliza no processo a correspondéncia DIJUR-E-1858/2012,
em resposia a0 oficio CAENE n°. 228/12, juntando as respostas apn:smtadas aos clientes a
respeito das ocorréncias.

As [15.33/36, foi acostada CI QUVID n® 157/2012 ¢ 161/2012, na qual a Ouvidoria informa que
de acordo com o setor responsavel da CEG. em relacio a4 ocorréncia 532038, a fatura do més
8/12 foi anulada e a ocorréncia 531833, o valor pago na fatura do més 8/12 (R$25,88), serd
devolvido ma conta referente ao més 10/12.

Para instrugdo do. presente Processo Regulatorio, 0s autos foram encaminhados, em 29/11/12,
pela CAENE a Ouvidoria, para pronunciamento sobre a ocorréncia n® 532185.

Despacho da Ouvidoria, em 03/12/12, esclarecendo que "(.) com relagdo a ocorréncia n°®
532185, embora a CEG, (...) tenha informado que ndo houve envio da mesma a Concessiondria,
por parte desta Ouvidoria, recebi em 30/08/2012, a resposta da CEG que foi encaminhada por
email ao cliente reclamante. Além disso® também recebi do cliente a confirmacdo de que sua
solicitagdo foi atendida”,

A Céamara Técnica de Energia desta Agéncia, com base nas informagdes prestadas pelos clientes
e nas respostas da Concessiondria, constante nos histéricos de atendimento, conclui que em todas
as ocorréncias a Concessionaria descumpriu a Clausula 17, Pardgrafo 3° do Contrato de
Concessilo,

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério € da ampla defesa. foi expedido
oficio AGENERSA/MF n". 157/12 em 06/12/12, para a Concessiondria apresentar suas
consideragdes. y

As fls. 49/50, foi acostada ao processo a correspondéncia DIJUR-E-2459/12, de 17/12/12, da
Concessiondria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n°. 157/12. informando que “(..) Cuida-
se de processo instaurado em fungdo da Cl OUVID n.° 141/2012, datada de 29/08/2012, onde a
Ouvidora da AGENERSA solicita esclarecimentos & SECEX sobre como proceder relativamente

a cobranga, por parte da CEG, de duas faturas com vencimento em um mesmo més, o que teria
gerado o registro das ocorréncias 531833, 332027, 532038 e 532185"

Acrescenta a Concessionaria que "(..) Instada a se manifestar por intermédio do Oficio CAENE
n® 228/12, de 17/09/2012, a CEG apresentou a correspondéncia DIJUR-E-1858/12, de
20/09/2012 informando que tais situagdes decorreram da implanta¢do do novo sistema de
captagdo de dados nos medidores de consumo de gds, objetivando a melhora dos servi¢os da
Companhia e, ainda, gue havia creditado valores eventualmente cobrados a mais para todos os
usudrios referentes as ocorréncias em questdo” e "(..) Em funcdo disso, as fls, 43 dos autos, a
CAENE elaborou seu parecer opinando que teria ocorrido, por parte da CEG, o
descumprimento da Cldusula Primeira, Pardgrafo 3° do Conirato de Concessdo".

Esclarece a CEG que "(..) Tal procedimenio foi adotado pela Concessiondria, justamenie, em
observancia a Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo, que prevé que “Na prestagdo
dos servigos a CONCESSIONARIA procurard sempre a satisfacdo de seus clientes, obedecendo
aos principios da eficiéncia. regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade,
atualidade, cortesia com os consumidores e modicidade das tarifas”. @
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Ressalta a Concessionaria que "(..) tdo logo a CEG foi comunicada acerca do exposto, adotou
as providéncias cabiveis para sanar eventuais prejuizos aos clientes, providenciando o crédito
em conia dos valores cobrados a mais dos clientes” e que "(..) conforme consta dos autos, os
clientes afirmaram gue os obfelos de suas reclamacdes foram devidamente solucionados, ndo
tendo sido identificado prefuizo aos mesmos".

Por fim, conclui a Concessiondria, "((..} que lodas as providéncias inerentes ao tema em voga
Jforam adotadas pela CEG, ndo restando mais nemhum questionamento a respeilo, o que
demanda o arquivamento do presente processo, sem a aplicagio de qualquer penalidade, uma
vez gue ndo foi identificado o descumprimento do Instrumento Concessivo pela delegatdria™

Em 20/12/12, o processo foi enviado & Procuradoria desta Agéncia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando seu pronunciamento.

As f15.52, a Procuradoria desta Agéncia ofercceu seu parecer, registrando que "(..} Tratam os
autos (...) de ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA, (..) de cobrancas de duas
Jfaturas em um mesmo més com relacdo aos clientes nomeados as fls. 03, 05, 06 e 08, (._) Isso
posto, apds andlise do que estd contido no administrativo, entendemos que a CAENE tem razdo
em seu Parecer de fls. 41/43, quando se posiciona pela aplicacdo de penalidade a
Concessiondria CEG, em razdo do descumprimento notoriamente comprovado nos autos, da
Clausula 1° § 3° do Contrato de Concessao”.

Remetidos os autos & Ouvidoria desta Agéncia, em 07/01/13, para que aquela serventia
contatasse os clientes para obter informacdes a respeito da existéncia de alguma pendéncia
fesultante das reclamacgdes e se 0s mesmos encontram-se satisfeitos com os servigos prestados
pela Concessionaria. -

As fls. 53, a Ouvidoria desta Agéncia despachou nos autos, registrando que em contato com 0s
clientes, confirmou que:

"(...) “Ocorréncias 532038 ¢ 532027 “(. .J CEG restituiu o valor cobrado mdewdamenfe"
-Ocorréncia 531833 "(..) cliente ndo soube informar, mas retirel a 2° via de sua fatura
(ref.Outubro/2012) e verifiquei que o_valor cuhradn indevidamente foi devolvido. Liguei
novamente para a cliente e informei isso",

-Ocorréncia 532185 "(..) As fls. 17,18 e 19 do presente, podemos verificar, nos emails trocados
com o cliente, que ele desconsiderou a fatura com a cobranga indevida, seguindo orientagdes da
CEG e da AGENERSA".

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério e ampla defesa,l foi expedido oficio’
~ AGENERSA/MF n°. 29/13 em 01/03/13, para a Concessionaria aprat.cntar suas consideragcdes
finais.

As fls. 55/56. foi acostada ao processo a correspondéncia DIJUR-E-375/13, da Concessionaria,
em resposta ao oficio AGENERSA/MF n°. 29/13 de 01/03/13, ratificando todas as consideragdes
esposadas no processo regulatorio e requer o arquivamento sem aplicagdo de qualquer sangio.

E o relatério. :
'ti-"'—«-...) g
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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Assunto: - Vencimento em um mesmo més - Dcnrrenclas a Ouvidoria

da AGENERSA 531833, 532027 532038 e 532185.
Sessdo Regulatoria: 25 de junho de 2013

VvOTO

Trata-se de Processo Regulatirio iniciado tendo em vista as ocorréncias n®. 531833, 532027,
532038 e 532185 e tem por finalidade avaliar as reclamagdes dos clientes da Concessionaria
CEG.

As reclamagdes efetuadas nas ocorréncias em epigrafe se devem em razio do recebimento de
duas faturas de consumo, distintas, com vencimento para 0 mesmo més.
LY

Conforme justificativa da Concessiondria, tais siluagOes decorreram da implantagio do novo
sistema de captagio de dados nos medidores de consumo de gas, objetivando a melhora dos
servigos da Companhia e, ainda, que havia creditado valores eventualmente cobrados a mais para
todos os usudrios referentes ds ocorréncias em questio. Ressalta também que tal procedimento
foi adotado em observincia 4 Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo e, quando
comunicada adotou todas as providéncias para sanar eventuais prejuizos aos clientes.

A Cimara Técnica de Energia desta Agéncia, com base nas informagdes prestadas pelos clientes
¢ nas respostas da Concessiondria, constante nos historicos de atendimento, conclui que, em
todas as ncn'rrcm:las. a Concessionaria descumpriu a Clausula 1%, Pardgrafo 3° do Contrato de
Concessdo' ¢, da mesma fhrma, assim entendeu a Procuradoria

Instada a se manifestar quanto as eventuais pendéncias resultantes das reclamacdes, a Ouvidoria
confirmou nos autos a solugio de todas as ocorréncias por parte da Concessionaria, adotando a
mesma a restituicdo ou desconsiderando os valores cobrados aos cliéntes.

Corroboro com os posicionamentos dos Orgdos técnicos desta Agéneia, no sentido de a
Concessiondria ter descumprido dispositivos contratuais. @

; CLAUSULA PRIMETRA - OBIETO DO CONTIRATO

[}

§57 - Mo prestdo dos sorvicos a CONCESSIONARIA procomni sempre a satisfagho de seus clienbes, obedeoendo aos principios da cficiénca, regularidade,
continuidade, smpuranca, quahidade, pencmlidade; atualidade, conesia com os consemidones ¢ modicidade das tanfs.
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Ademais, a Concessiondria -deixou de observar a Deliberagio AGENERSA 564°, de 29/04/10,
que determina a comunica¢io dos usuirios e 8 AGENERSA, com minimo de 30 (trinta) dias de
antecedéncia, sobre toda e qualquer alteragiio de procedimento referente 4 leitura e emissiio de
faturas mensais de consumo. ‘

Entendo que, apesar de haver culpabilidade da Delegatiria nos presentes autos, a sua conduta
diligente amenizou os efeitos indesejaveis de tal procedimento, por isso, entendo que a
penalidade de adverténcia reina fundamentos para sua aplicagdo.

Pelos motivos acima elencados e, atento a todas as informagdes e posicionamentos de nossos
Grgdos téenicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

I- Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima do
Contrato de Concessio, combinado com o art: 18%, I*, da Instrugio Normativa n°. 001/2007,
devido aos fatos apurados no presente processo relacionados ds ocorréncias n°. 531833, 532027,
532038 e 532185. ;

[ - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cdmara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugiio N@nnativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007.
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* DELIBERACAD AGENERSA N°.564 DE 20 DE ABRIL DE 2010

CONCESSIONARIA CEG, RECLAMAGCAQ DE CLIENTES - 2 FATURAS NO MESMO MES.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRC - AGENERSA, no uso de suas atribuicies legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processe Regulatdrio n'
E-12/020.141/2008, por unanimidade, ;
CELIBERA;

Art. 1°. — Daterminar que a Concessiondria comunique acs usudrios e 8 AGENERSA, com minimo de 30 (trinta) dias da
antecedéncia, sobre toda e quaiquer alleracao de procedimento referente & leitura e emissao de faluras mensais de .
CONSuUMmod.

Art. 2* - Daclarar o encerramento da instdncia administrativa.

Art. 3" - Esta Deliberacio anlrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 29 de abril de 2010,

JOSE CARLOS DOS SANTOS ARAUIO

Conszelheirg Presidente

DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE

Consalheira-Revisora

MOACYR ALMEIDA FONSECA

Conselheiro-Relator

SERGIO BURROWES RAPOSO

Conselheimn

* Art 18 Sem prejuizn do disposio em bei ¢ nos Contratos de Concois2o, as Concessiondrias csturlo sujcitas a penalidade de ADVERTENCIA ou
MULTA do GRUPD [ sempre que, som justo motivo:

(.)

* 1, deixerem de adotar, nos prizos estabelecidos pela AGENERSA, as providéncias indicadss para restabelcoer a repularidade ou garantir
qualidade ¢ eficibneia dos servigos concedidos,
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N° | =7
DE 25 DE JUNHO DE 2013,

CDNCESSIGPIARIA CEG - VENCIMENTO EM IUM
MESMO MES - OCORRENCIAS A OUVIDORIA DA
AGENERSA 531833, 532027, 532038 E 532185.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO R10 DE JANEIRO — AGENERSA, no uso
de suas atribuicBes legais e regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatorio
n® E-12/020.519/2012, por maioria,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia com base na Cldusula
Décima do Contrato de Concessfio, combinado com o art. 18, 1, da Instrugio Normativa n°.
001/2007, devido aos fatos apurados no presente processo relacionados as ocorréncias n®
531833, 532027, 532038 ¢ 532185.

Art.2° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Céimara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infracfio, nos termos da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n". 001/2007.

Art.3" - Determinar a SECEX a abertura de processo especifico para que a CAENE ea
"CAPET verifiquem a possivel existéncia de outros casos similares.

Art.4° - Esta Deliberagiio entrard em vigor a partir da data de sua publicacéo.
Rio de Janeiro, 25 de junh

Jos ismar\g ‘;fia

Conselheiro- ente

Moacyr Almeida Fﬂnma
Conselheiro-Relator

Roosevelt mnseca

Conselheiro
(voto vencido artigo 1)




