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Governo do Estado do Rio de janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil e Desenvolvimento Economico
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

Processo n° : E-12/003/103/2018
Data de autuagao: 17/01/2018
Concessionaria: CEG
Assunto: Sr. Adriano Caetano Lopes - Reclamagao contra a CEG.
Sessao Regulatoria: 12 de setembro de 2018
RELATORIO

Trata-se de processo instaurado em decorréncia da REQ AGENERSA/SECEX N° 099/2018",
através da qual a Secretaria Executiva da AGENERSA informa a respeito da CI PRESI/AGENERSA N°
021/2018 que encaminha a reclamagao do Sr. Adriano Caetano Lopes e solicita abertura de processo.

O cliente, em sua reclamagdo explica que " O Requerente foi surpreendido ao receber uma
Jatura/nota fiscal ns. 18495879 e 000033159, ref. Dezembro de 2017, emitidas pela Concessiondria Ceg Rio
Gds Natural Fenosa, cobrando do mesmo o valor de RS 34,90 (trina e quatro reais e noventa centavos),
com vencimento em 10-01-2018, por consumir gds natural na unidade autonoma 606. localizada na
Avenida Augusto Severo n® 220, Gloria, Rio de Janeiro, RJ (...). Ocorre que, o Requerente, inconformado
com a sobredita cobranga indevida e visando o seu cancelamento, na data de 14/12/2017, protocolou junto
a concessiondria reclamagdo informando que ele nunca foi o proprietdrio ou morador ou ocupante da
referida unidade autonoma de n° 606, situado na Avenida Augusto Severo n° 220, Gloria, Rio de Janeiro,
RJ consignando para tanto, no requerimento o endereg¢o e e-mail para futuros contatos (...)". E requer " A4 -
A instauragdo de procedimento para apurar a conduta da Concessiondria, Ceg Rio Gds Natural Fenosa,
por inclusdo indevida do requerente, por simples comunicagdo telefonica de terceiros, com a conseqiiéncia
do:
A. 1. cancelamento do contrato de fornecimento de gds natural para a unidade 606, localizada na Avenida
Augusto Severo n° 220, Gloria, Rio de Janeiro, RJ, colocado em nome do Requerente equivocadamente,
A.2. cancelamento da fatura!nota fiscal ns. 183495879 ¢ 000033159, cancelando a respectiva conta no
valor de RS 34,90, a vencer em 10-01- 2018, bem como das futuras, emitidas ou a ser emitidas em desfavor

do Requerente equivocadamente”.

Consta as folhas 21 copia da Resolugdo CODIR n” 622/2018 onde pode-se constatar a distribui¢io

do presente processo a relatoria deste Gabinete.
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As fls 23 o presente processo ¢ encaminhado para a Ouvidoria para ciéncia e prosseguimento. Em
resposta a Ouvidoria informa que " ao tomar conhecimento do pleito, registrei ocorréncia no sistema

(2018001260) e informei ao cliente sobre o processo”.

A CAENE envia Of AGENERSA/CAENE N° 029/2018 solicitando o pronunciamento da
Concessionaria em relacdo a Reclamagdo contra a CEG pelo Sr. Adriano Caetano Lopes, cliente n°
8486471-9.

Em resposta 8 CAENE, a Concessionaria envia a DIJUR-E-0439/18 informando que " Em virtude
de ndo termos localizado a gravagdo do atendimento em que supostamente o reclamante solicita
transferéncia de titularidade, realizamos a baixa de titularidade e anulamos as faturas 12/17 e 01/18

emitidas em seu nome".

As Fls 30, a CAENE, em seu parecer, conclui que " Assiste razdo ao reclamante, pois a CEG ndo
efetua troca de titularidade sem um documento enviado a Concessiondria, isso é normativa de atendimento
da CEG.

Embora a CEG tenha corrigido seu erro, houve uma ma prestagdo do servico ¢ um
descumprimento Contratual CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO DO CONTRATO *“3°. Na prestagdo dos
servicos a CONCESSIONARIA procurard sempre a satisfagdo de seus clientes, obedecendo aos principios
da eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com os

e 1

consumidores e modicidade das tarifas.”

A Concessionaria, em suas manifestagdes, esclarece que " A Concessiondria destaca que
ocorréncia em tela tratou de caso pontual e, em que pese o exposto, ndo houve prejuizo algum ao cliente,
uma vez que foram realizados os cancelamentos do contrato da cobranga, sendo entdo o problema
resolvido de forma eficaz.

Desta forma ndo ha de se falar descumprimento contratual ou ma prestagdo do servigo.”

As fls 36/37, através do Parecer 191/2018 EVB - Procuradoria, a Procuradoria entende que " Desse
modo, ndo ha porque ndo dar razdo ao usudrio. Sua carta/peticdo é clara, contendo informagoes suficientes

para mostrar o descumprimento contratual, aliado as manifestagoes da Concessiondaria CEG."

As fls 38, meu Gabinete solicita a Ouvidoria manifestagdo no que se refere a resolu¢do da

reclamag@o do cliente Sr. Adriano Caetano Lopes.

Em resposta a Ouvidoria, informa que recebeu a seguinte resposta " Prezada Senhora: A CEG deu

baixa informando que era benevoléncia da CEG, ndo reconhecendo a falha na prestagdo do servigo {...).
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torcendo para ser atendido, evitando outro procedimento por falha na prestacdo de servigo junto a
AGENERSA."

Em 09/08/2018, foi aberto prazo para a Concessionaria apresentar razoes finais.
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Processo n° : E-12/003/103/2018

Data de autuagdo: 17/01/2018

Concessionaria: CEG

Assunto: Sr. Adriano Caetano Lopes - Reclamacéo contra a CEG.
Sessao Regulatoria: 12 de setembro de 2018

VOTO

Trata-se de processo instaurado em decorréncia do REQ AGENERSA/SECEX N° 099/2018',
através da qual a Secretaria Executiva da AGENERSA informa a respeito da CI PRES/AGENERSA  N°

021/2018 que encaminha a reclamagdo do Sr. Adriano Caetano Lopes e solicita abertura de processo.

O cliente, em sua reclamagdo” explica que " O Requerente foi surpreendido ao receber uma
fatura/nota fiscal ns. 18495879 e 000033159, ref. Dezembro de 2017, emitidas pela Concessiondria Ceg Rio
Gdas Natural Fenosa (sic), cobrando do mesmo o valor de RS 34,90 (trina e quatro reais ¢ novenla
centavos), com vencimento em 10-01-2018, por consumir gds natural na unidade auténoma 606. localizada
na Avenida Augusto Severo n° 220, Gloria, Rio de Janeiro, RJ (..). Ocorre que. o Requerente,
inconformado com a sobredita cobranga indevida e visando o seu cancelamento, na data de 14/12/2017.,
protocolou junto a concessiondria reclamagdo informando que ele nunca foi o proprietdrio ou morador ou
ocupante da referida unidade auténoma de n° 606, situado na Avenida Augusto Severo n® 220. Gloria, Rio
de Janeiro, RJ, consignando para tanto, no requerimento o enderego e e-mail para futuros contaios (...)".
requer " A - A instauragio de procedimento para apurar a conduta da Concessiondria, Ceg Rio Gas
Natural Fenosa (sic), por inclusdo indevida do requerente, por simples comunicagdo telefonica de terceiros.
com a conseqiiéncia do:

A. 1. cancelamento do contrato de fornecimento de gds natural para a unidade 606, localizada na Avenida
Augusto Severo n° 220, Gldéria, Rio de Janeiro, RJ, colocado em nome do Requerente equivocadamente;
A.2. cancelamento da faturalnota fiscal ns. 183495879 e 000033159, cancelando a respectiva conta no
valor de RS 34,90, a vencer em 10-01- 2018, bem como das futuras, emitidas ou a ser emitidas em desfavor

do Requerente equivocadamente”.

Consta as folhas 21 copia da Resolugao CODIR n® 622/2018 onde pode-se constatar a distribui¢do

do presente processo a relatoria deste Gabinete.
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As fls 23 o presente processo é encaminhado para a Ouvidoria para ciéncia e prosseguimento. Em
resposta a Ouvidoria informa que " ao tomar conhecimento do pleito, registrei ocorréncia no sistema

(2018001260) e informei ao cliente sobre o processo”.

A CAENE envia Of. AGENERSA/CAENE N° 029/2018 solicitando o pronunciamento da
Concessionaria em relagio a Reclamagio contra a CEG pelo Sr. Adriano Caetano Lopes, cliente n°
8486471-9.

Em resposta 8 CAENE, a Concessionaria envia a DIJUR-E-0439/1 8" informando que " Em virtude
de ndo termos localizado a gravagdo do atendimento em que supostamente o reclamante solicita
transferéncia de titularidade, realizamos a baixa de titularidade e anulamos as faturas 12/17 e 01/18

emitidas em seu nome".

As Fls 30, a CAENE, em seu parecer, conclui que " Assiste razéo ao reclamante, pois a CEG ndo
efetua troca de titularidade sem um documento enviado a Concessiondria, isso é normativa de atendimento
da CEG.

Embora a CEG tenha corrigido seu erro, houve uma md prestagdo do servico e um
descumprimento Contratual CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO DO CONTRATO *3°. Na prestagdo dos
servicos a CONCESSIONARIA procurard sempre a satisfagdo de seus clientes, obedecendo aos principios
da eficiéncia, regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade. cortesia com 0s

"

consumidores e modicidade das tarifas.”".

A Concessionaria, em suas manifestagées“, esclarece que " A Concessionadria destaca que a
ocorréncia em tela tratou de caso pontual e, em que pese o exposto, ndo houve prejuizo algum ao cliente,
uma vez que foram realizados os cancelamentos do contrato da cobranga, sendo enido o problema
resolvido de forma eficaz.

Desta forma ndo ha de se falar descumprimento contratual ou md prestagdo do servigo."

As fls 36/37, através do Parecer 191/2018 EVB - Procuradoria, a Procuradoria entende que " Desse
modo, ndo hd porque ndo dar razdo ao usudrio. Sua carta/peticdo é clara, contendo informagdes suficientes
para mostrar o descumprimento contratual, aliado as manifestagdes da Concessiondria CEG." E que " Em
vista disso, corroboramos com a drea técnica da Agéncia Reguladora , fls 30, constatando o

descumprimento da Clausula Primeira - Objeto do Contrato § 3°.

% Fls 27/29
* Fls 35
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As fls 38, meu Gabinete solicita & Ouvidoria manifestagdo no que se refere a resolugdo da

reclamagdo do cliente Sr. Adriano Caetano Lopes e se 0 mesmo esté satisfeito com a solugao dada.

As Fls 39, a Ouvidoria informa que recebeu a seguinte resposta " Prezada Senhora: A CEG deu
baixa informando que era benevoléncia da CEG, ndo reconhecendo a falha na prestagdo do servico (...),
torcendo para ser atendido, evitando outro procedimento por falha na presta¢do de servigo junto a
AGENERSA."

A Concessiondria, em suas razdes finais, esclarece que fez tudo para solucionar de forma rapida e
eficaz o problema do cliente e que ndo deixou de satisfazer o cliente uma vez que cancelou o contrato e a

fatura.

Diante do exposto, com fulcro na documentagio e pareceres técnico e juridico apresentados
no presente processo, verifico que houve falha na prestagdo do servigo que possa ser atribuida a
CEG, uma vez que ndo agiu em consonancia com o Instrumento Concessivo, descumprindo a

Clausula Primeira § 3°.

Isso posto, proponho ao Conselho Diretor:

e Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,00005% (cinco
centésimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores a
pratica da infragdo, aqui considerada janeiro/2018, com base na Cldusula Primeira,
Paragrafo 3° do Contrato de Concessdo ¢/c artigo 17, VII da Instrugdo Normativa CODIR
n°. 001/2007, devido aos fatos apurados no presente processo;

e Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugdo Normativa CODIR n° 001/2007:

o Determinar que a Secretaria Executiva encaminhe copia da presente decisdo ao Reclamante

e Determinar que a Secretaria Executiva altere o assunto do presente processo, substituindo o

nome do reclamante pelo enderego da reclamagao.

Luigi Troisi

Con.Ielheiro-ReIator
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil e Desenvolvimento Economico
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSAN® 356 U ,DE 12 DE SETEMBRO DE 2018.

CONCESSIONARIA CEG - Sr. Adriano Caetano Lopes - Reclamagao contra a CEG.

O 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-12/003/103/2018, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionéria CEG a penalidade de multa no montante de 0,00005% (cinco centésimos de milésimo por
cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a prética da infragdo, aqui considerada janeiro/2018, com base na
Clausula Primeira, Pardgrafo 3° do Contrato de Concessdo c/c artigo 17, VII da Instrugdo Normativa CODIR n°. 001/2007,
devido aos fatos apurados no presente processo;

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo,
conforme Instrugdo Normativa CODIR n°® 001/2007;

Art. 3° - Determinar que a Secretaria Executiva encaminhe copia da presente decisdo ao Reclamante;

Art. 4° - Determinar que a Secretaria Executiva altere o assunto do presente processo, substituindo 0 nome do reclamante pelo
endereco da reclamagao.

Art. 5° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicag@o.

Rio de Janeiro, 12 de setembro de 2018.

PUARDO TROISI
onselheiro Relator
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