Governo do Estado do Rio de Janeiro’
e Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n®: E-]é/OOSfB 5;’2013

- Data de Autuagdo: 16/12/2013 :
Concessionaria: ' : - CEG |
Assunto: Ocorréncia registra@a na Ouvidoria daIAGENERSA/Falha na

prestacd@o de servigo. Ocorréncia 542030.

Sessdo Regulatéria: 24 de maio de 2016.

RELATORIO

: Trata-se de processo instaurado através do REQ. AGENERSA/SECEX N°. 501" de 12/12/2013 .erln
virtude da CI AGENERSA/OUVID N°. 177/2013%, encaminhada com objetivo de apurar ocorrént:ia
registrada na Ouvidoria desta AGENERSA pelo Sr. Marcus Antonio Brito sob o n°. 542030 em face da

Concessionaria CEG.

Na referida CI, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora solicita: "(...) or.ienr&gﬁes de como proceder

com relagdo & ocorréncia n°. 542030, registrada nesta Ouvidoria e enviada a CEG em 23/10/2013 para

tratar de reclamagdo (...) sobre o valor de suas faturas.”

As fls. 05, através da mesma Comunicagdo Interna (CI AGENERSA/OUVID N° 177/2013) foi

acostado o histérico do atendimento que consta no sistema de nossa Ouvidoria.

Através do OFICIO AGENERSA/SECEX N° 05° de 06/01/2014, foi informado & Concessiondria a -

autuagfo do presente processo.

Para instrugéo do presente regulatorio, os autos foram encaminhados novamente a Quvidoria, no

dia 16/0 1/2014, para ciéncia, anotag8o e prosseguimento da mstrug:’e'lo

A Ouvidoria da AGENERSA, encaminha® os autos 8 CAENE com s trés emails respondidos pela .
CEG, com as seguintes informagdes: No primeiro email de 06/1 1;’2013,/ "agendamos para amarnhad,

/11, no turno da tarde, a visita de exame de medidor, tubulagdo e pontos de consumo. Salientamos que

_ Fs.03.

Fls. 04,

Fls. 07.

Fls. 08, de 04/04/2014.

Fis. 09 ¢ 10, de 06/1 1!2b13, 12/1272013 € 09/01/2014,

T
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- apos o exame o medidor serd substituido e encaminhado para o laboratério para andlise.” No segundo

email de 12/12/2013, de acordo com a visita do dia 07/11, foram igdentificados os segﬁintes dados: "-
Ramificagcdo sem escapamenro; - Sem escapamentos em outras conexdes; - Apérelhos exisren‘res: Fogao
Ffscher 4 queimadores + forno e Aquecedor komeco de 11 litros; - Reside 1 pessoa; Ressaltamos que
nessa mesma data realizamos a substzfuzgao do medidor e o aparelho seguiu para o laboratério para
andlise. (..) o medidor encontra-se em ndo conformidade com a Portaria 031 do INMETRO apresentado
erro de medicdo desfavordvel ao cliente. Es*cfarecemos que a companhia aguardara a emissdo da conta
114 (novo medidor) para verificar se houve alteragdo no consumo do imével.” E no terceiro email de

09/01/2104, ”Informamos sobre a fatura do més 01/13, serd emitida na segunda 13/01."

- Através da RESOLUCAO DO CONSELHO DIRETOR N° 408}'20146 de 16/01/2014, o feito foi
distribuido a minha relatoria '

A CAENE’ solicita 4 Concessionaria pronunciamento em até trés dias uteis sobre a ocorréncia em

questio.

Em resposta, a Concessionéﬁa? apresentou, registros da ocorréncia em andlise (com informagdes

ja enviadas), Relatério de Ensaio do Medidor’, Exame de Medidores'’, e Ordem de Servigo“

Em seu parecer, a CAENE'", ap6s resumo dos fatos, concluiu que: "Diante do acima exposto, a
Concessiondria demorou 15 dias para realizar a vistoria, descumprindo o Anexo II, Parte 2, item 13-4 -
coIocag&o/rerirada/substimf(;&'o de medidores, bem como a Cldusula 1° Pardgrafo 3° ambos do

1

Contrato de Concessdo."”

: : e S5 : 5
Encaminhado ¢ presente processo para andlise da Procuradoria ”, a mesma sugere manifestagéo da

Concessiondria ao inteiro teor dos autos.

Instada a se manifestar, a Concessionaria'® aduz gue:= ) procedeu com a verificagdo de

consumo, substituiu o medidor do imével, constatou a inconsisténcia no registro de consumo e procédeu

61_:151. 11.

Fls. 13, OFICIO CAENE N° 078/14, de 02/05/2014.
Fls. 18, DUUR-E-888/14, de 09/05/2014.
2 Fls. 19.

-3

8

12 b5 24 ¢ 25, de 15/05/72014.
1 fis 27108, :
Fls. 35, DDUR-E-1016/14, de 27/05/2014.
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com as diligéncias necessdrias, ndo restando pendente qualquer acdo a ser tomada." e, conclui,

pugnando pelo arquivamento do feito sem a aplicagéio de qualquer sangdo a Concessiondria.

A CAENE®, ao analisar as novas informagdes trazidas aos autos, esclarece que: "(.) a
Concessiondria ndo acrescenta fato relevante que possa alterar o parecer ja exarado por esta CAENE,

as fls. 24 e 25. Desta forma, mantemos o mesmo na integra.”

A Procuradoria'®, em seu parecer final, entende que: “4pés todos os procedimentos (...) restou
comprovado que a Concessiondria CEG demorou 15 dias para realizar a vistoria, descumprindo pois, o
Anexo II Parte 2, Ifeng 13-4 - cqlocm;ﬁo/reﬁrada/subsﬁtuigdo de medidores, bem como a Cldusula 1° 3°
ambos do Contrato de Concessdo (...). Assim, tendo em vista o disposto nos autos, recomendamos o

apenamento a Concessionaria CEG (...)"

Instada a apresentar suas consideragdes finais'’, a Concessionaria'®, ap6s mencionar os pareceres
da CAENE e da Procuradoria, alega que a Concessionaria "(..) de forma diligente esteve no local e.
realizou vistoria nas instalagoes do cliente, procedendo por fim com a troca do medidor." e, em sua
conclusdo, (...) solicita que seja declarada a inexisténcia de culpabilidade da CEG ante ao evento
narrado, vez que envidou os esforgos pertinentes ao caso e ainda, pugna pé!o arquivamento do mesmo

sem qualquer apenamento (...)."

O presente processo seria julgado na Sessdo Regulatoria de 16/09/2014, porém, tendo em vista a
sustentacdo oral realizada pelo Sr. Leonardo Brito, representante da Ouvidoria da CEG, o auto seguiu
para a CAENE"” para que a mesma verificasse junto 4 Concessiondria a comprovagdo das informagdes

alegadas e que ndo constam nos autos.

Em resposta, a CEG* encaminhou as informagdes alegadas pelo seu representante e que nédo
constavam no processo, que sdo: Historico de CoﬁtatOSZI, com inicio em 08/09 4 07/11/2013, incluindo
as médias anuais de consumo e os consumos individualizados por ano desde a entrada no imoével; Ordens

de Servico, de 24/10/2013%, de 30/09/2013%, de 17/09/2013%, 05/11/2013%° € 07/11/2013%; Exame de

15 B1.37, de 0510622014, R\,\
16 15 39 ¢ 40, de 1010672014, :

'7 b5 41, Oficio AGENERSA/SS i 81/14, de 181072014, : :

18 115 42 ¢ 42, DUUR-E-13472014, 25/07/2014,

19 15 45, de 17/0972014.

20 Bl 47, email de 23/09/2014,

2 ps 4gca9.

2 Fls. 50.
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Medidores, de 30/09/2013%’; Verificagdo de Leitura, de 24/10/2013%® ¢ 17/09/2013%°; Notificagio de
Auséncia, de 05/11/2013%; e Ata de Substituicéio, Instalagdo e Retirada de Medidor, de 07/11/2013"".

Em seu parecer, a CAENE", informou que as informagdes passadas pela Concessionaria, ndo

acrescentou fato relevante que pudesse alterar os péreceres ja exarados, as fls. 24, 25 ¢ 37.

A fim de garantir os principios da seguranga juridica e da proporcionalidade, a Procuradoria®
verificou que se faz necessario constar precisamente a informagio referente a data da solicitagdo do

usudrio para a aferi¢do do medidor de sua residéncia, € sugeriu a remessa dos autos a Ouvidoria.

Apo6s consulta ao usudrio, a Ouvidoria® informou que a primeira solicitagdo feita junto a CEG de
afericdo do medidor, foi em 08/09/2013. O usuério informou que o problema foi resolvido, mas que

continua aguardando o ressarcimerito das faturas pagas com valores elevados/indevidos.
Em parecer, a CAENE™ corrobora com a data informada pela Ouvidoria.

Com relagdo ao ressarcimento das faturas pagas com valores elevados/indevidos, a CAENE’®
informou que em contato com o usudrio em 07/04/2015, o mesmo confirmou que estd recebendo as

faturas com os valores devidos, bem inferiores aos anteriormente recebidos.

Em nova manifestagdo, a Procuradoria®’ apés breve relato dos fatos, conclui pela aplicagéo de
sangdes previstas no Contrato de Concessdo, tendo em vista o descumprimento da Clausula Primeira, §

3°, e Anexo II, Parte 2, item 13-A, colocag@o/retirada/substituicio de medidores.

= Fls. 52.

2 Fls. 54.

= Fls. 57.
26

Fls. 58. : ' '
27 . ’
Fls. 53. _
2 — &
8 hs 51,

5 Fis. 55.

P rese . RN
31
EY)
33

3

Fls. 60.
Fls. 61, de 15/01/2015.
Fls. 64 ¢65, de30/01/2015.
* Fis. 67, de 25/02/2015.
35 Fis. 72, de 30/03/2015.
36 1575, de 2000412015.
37 Fis. 76 479, de 2210472015,
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Instada a se manifestar em razbes finais®®, a Concessionaria® pugna pelo arquivamento do feito,
sem aplicagdo de qualquer penalidade. '

" E o relatério.

SIKMIO CARLOS SANT()S FERREIRA
CONSELHEIRO - RELAYOR

38
39

Fls. 80, Of. AGENERSA/CODIR/SS n° 62/15, de 07/05/2015.
Fls. 75, DIJUR-E-663/15, de 15/05/2015. \
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Processo n® . E-12f003f?35/2013
Data de Autuagdo: - 16/12/2013
Concessionaria: CEG
* Assunto: - Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA/FaHm na

“prestagdo de servigo. Ocorréncia 542030.

Sessdo Regulatoria: - 24 de maio de 2016.

VOTO

O presente processo tem por objetivo a andlise da ocorréncia n° 542030 que versa sobre
recebimento de fatura de consumo de gés pelo usuério em valores que este julga acima do consumo do

imovel.

De acordo com a _Ouvidorial, a ocorréncia apurada no presente processo .teve inicio com a

' recfamac;_ﬁo do cliente em 23/10/2013, através da'qual o usudrio relata ja ter feit(l) todos 0s procedimentos
recomendados pela Ceg com relagdo as técnicas para verificagdo no medidor, e que deseja uma aferigdo
ern- seu aparelho e sua substituigdo, pois entende que ndo tem o consumo que € cobrado pela Ceg, tendo

em vista que ndo cozinha todos os dias, momento em que solicita providéncias urgentes.

~ Em 04/04/2014, a Ouvidoria desta AGENERSA encaminha’ os autos 28 CAENE com os 03 emails
recebidos da Ouvidoria da CEG, oportunidades que a Delegatéria informa sobre a data dé agendamento
da visita, marcada para o dia 07/11/2013 (1° emai]), os dados identificados na vistoria, inclusive, o relato
de substituicdo do medidor, cujo laudo demonstra que 0 mesmo encontravé—se_ em desconformidade com
a portaria 031 do INMETRO, informqndo, ainda, que na proxima fatura serd veﬁﬁcadd se houve
alteracdo no consumo do imével (2° email). E, no ultimo e 3° email, € comunicado a esta Agéncia sobre a

data de emissao da fatura com o novo medidor.

- Por meio do OFICIO CAENE N°. 078/14° de 02/05/2014 a Camara Técnica de Energia solicita a
Concessiondria pronunciamento com relagdo a ocorréncia em questdo no prazo maximo de 03 dias tteis,

0 qual é respondido através da DITUR-E-888/14 de 09/05/2014, por meio da qual ¢ apresentado o registro

' Fis. 04, ] ' '
2 . 08, '

3 Fls. 13.
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da ocorréncia em anélise (com informagdes ja enviadas), relatério de ensaio do medidor, fls, 19, exame

de medidores, fls. 20 e ordem de servigo, fls. 21.

4 Apos parecer lavrado pela CAENE, foi oportunizado 4 Concessionaria CEG a se manifestar nos
presentes autos quanto as consideragdes apresentadas pelo 6rgdo técnico desta Agéncia. Em resposta, a
Concessiondria se atem explicar que: "procedeu com a verificagdo de consumo, substituiu 0 medidor do
imével, constatou a inconsisténcia no registro de consumo e procedeu com as diligéncias necessarias, ndo

restando pendente qualquer agdo a ser tomada.” . o

Em suma, tanto a Cémara Técnica de Energia* quanto a Procuradoria’, em seus pareceres,

consideraram que, no caso ora em andlise, houve o descumprimento do Anexo II, Parte 2, Item 13-A -
colocagfio/retirada/substituicdo de medidores bem como, a Clausula 12, Paragrafo 3°, ambos do Contrato

de Concessdo.

Instada a apresentar suas razdes finais®, a Concessiondria, apos mencionar os pareceres da CAENE
e da Procuradoria, alega que a Concessionaria "(...) de forma diligente esteve no-local e realizou vistoria
nas iﬁsralagﬁes dd. cliente, procedendo por fim com a troca do medidor (...)" e, em sua conclusdo, "(..)
solicita que seja declarada a inexisténcia de culpabilidade da CEG ante ao evento narrado, vez que
envidou os esfor¢os pertinentes ao caso e ainda, pugna pelo arquivamento do mesmo sem qualquer

apenamento (...).".

Por ocasido da Sessdo Regulatéria do dia 16/09/2014, os autos foram retirados de pauta ante a

sustentagdo oral promovida por um representante da Concessionaria.

Por conseguinte, os autos foram encaminhados 2 CAENE para verificagdo junto & Concessiondria

sobre a comprovag#o das informages por ela alégadas naquela oportunidade.

Apbs, a CAENE, através de email, solicita a Delegataria, a comprovagéo das informagdes alegadas
pelo represcntante da Ouvidoria da CEG e que ainda ndo constam nos autos. Em atendimento, a
Concessiondria traz o Histérico de Contatos’ (corn inicio em 08/09/2013 até 07/1 1!2013), incluindo as

médias anuais de consumo e os consumos individualizados por ano desde a entrada no imével, Ordens de

Fls. 24/25, fs. 37, fls. 61, fls. 72 e fls. 75. 3 R . \-&

Fls. 27/28, fls. 39/40 ¢ fls. 76/79.
DDUR-E-134772014, as fls. 42/43.
Fls. 48/49.

=] o v
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Servigo® (de 24/10/2013, 30/09/2013, 17/09/2013, 05/11/2013, 07/11/2013), Exame de Medidores® de -
30/09/2013, Verificagdo de Leitura'® (de 24/10/2013 e de 17/09/2013), Notificagio de Auséncia! (de
05/11/2013), Ata de Substituigio, Instalago e Retirada de Medidor'? (de 07/11/2013).

A Procuradoria, em nova manifestacéo, verifica a necessidade de se obter, junto & boncessionéria,
a informagéo referente a data da solicitagdo do usuario para aferigio do medidor de sta residéncia, razdo
pela qual sugere a remessa dos autos a Ouvidoria, que apés contato telefénico com o cliente (em
25/02/2015) foi info_mlada de que sua primeira solicitacdo ocorreu no dia 108/09/2013, protocolo
2565614271, cuja data condiz com a informada pela'_CEG, as fls. 48, momento em que ¢ informada
também de que o problema foi resolvido, mas que o usudrio continua aguardando o ressarcimento das

faturas pagas com valores elevados/indevidos.

Em fun¢do disso, foi solicitado a CAENE, que averiguasse se ainda ha alguma pendéncia de

valores com relagfo as faturas pagas pelo ususrio.

Assim, a CAENE procedeu na realizagio de um novo contato telefonico ¢om o cliente (em
07/04/2015), desta vez, a CAENE foi informada que o usurio esta recebendo as faturas com os 'valoreé
devidos, ndo ocorrendo mais a cobranga de valores elevados/indevidos. Inclusive, segundo o client_e, as

faturas estdo vindo com valores bem inferiores aos anteriormente recebidos.

Por fim, a CAENE e a Procuradoria entendem que a Concessioaria ndo apresentou fato 'relevante
que possa alterar os pareceres ja exarados no presente, razdo pela qual consideram que houve

responsabilidade da Concessionaria CEG no caso em tela, e consequente, descumprimento Contratual.

Da andlise dos autos, pude verificar, inclusive com o exame do medidor”, que razdo cabe ao
cliente haja vista a substituigdo do medidor feita no dia da vistoria e 0 laudo emitido pelo laboratério da

CEG, documento que atesta que o éparelho estava em desconformidade com a Portaria 031 do

INMETRO.

: Fls. 50, 52, 54, 57 e 58.

g Fls. 53,

1 Fls. 51/55.
- Fls. 56
. Fls. 6.

13 pis. 20,
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Na realidade, embora a Delegataria tenha executado o servigo, o fez ndo cumprindo o prazo

estabelecido no Contrato de Concessdo.

Isso porque, observo, de acordo com toda documentagdo acostada aos autos que, apds todos os
procedimentos, restou evidente que a Concessionaria CEG demorou 15 dias para realizar a vistoria, vez
que a reclamacéo foi registrada na Ouvidoria desta AGENERSA no dia 23/10/2013 (e encaminhada a
CEG no mesmo dia) ¢ a visita s6 foi agendada para o dia 07/1 1/2013, o que demonstra flagrante
descumprimento do disposto no Anexo II, parte 2, 13-A, que prevé prazo de 24 horas para a realiza¢do

deste servico, bem como violagdo a Clausula Primeira, Pardgrafo 3°, ambos do Contrato Concessivo.

Ademais, no que tange as informagdes fornecidas pela Delegataria, estas nfo exclui, em razio da
_incidéncia do Principio da Legalidade, a penalizagdo da Delegataria, porque ja configurados os

descumprimentos acima indicados.

Assim, pelos motivos acima elencados e atento a todas as informagdes.e posicionamento de nossos
Orgdos Técnicos, as quais me filio, resta configurada a transgressio contratual, e imperiosa se faz a

aplicagéio da penalidade de multa a Concessionaria CEG, razéo pela qual, sugiro ao Conselho Diretor:

[ - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,00005 % (cinco centésimos
de milés;_imo) por cento do seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragdo,
com basel na Clausula Dez, Incisos Il e IV do Co;:mato de Concessdo e no Art. 19, inciso IV, da Instru¢do |
Normativa AGENERSA/CD n°. 001 de 04/09/2007, em raz&o dos fatos apurados no presente processo;

II - Determinar a SECEX, em conjunto com as Cimaras Técnicas CAENE ¢ CAPET, a lavratura
do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugo Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007.

‘E como voto.
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DELIBERACAO AGENERSA N° ;)9 | | 5 DE 24 DE MAIO DE 2016.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA
REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA /
FALHA NA PRESTACAO DE SERVICO.
OCORRENCIA 542030.

O,CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAN[ENTO.
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e
regimentais, tendo em vista o0 que consta no Processo Regulatério n®. E-12/003/735/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,00005 % (cinco centésimos de
milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses anteriores a prética da infragdo, com
base na Clausula Dez, Incisos II e IV do Contrato de Concessdo e no Art. 19, inciso IV, da Instrucdo
Normativa AGENERSA/CD n°. 001 de 04/09/2007, em razéo dos fatos apurados no presente processo;

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com as Cémaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugéo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007;

Art. 3° - Esta Deliberagéo entfaré em vigor na data de sua publicagéo.

José Bj de
C i ent
ID 44089767

io Carlos Santos Ferre
Conselheiro-Relator
ID 39234738

Rio de Janeiro, 24 de Maio de 2016.

Roosevelt Brasil Fonseca
C heiro
2940

O O
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro
ID 43568076




