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Processon” E-12/003 3152013

Data de autuagio: 15/05/2013

Concessionana: CEG-RIO

Assuntoy; Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA com mais de 30 dias

{periodo entre 01 ¢ 31/01/12).
Sessdio Regulatdria: 26 de setembro de 2013

RELATORIO

(3 presente Processo foi instaurado para examinar as ocorréncias abertas na Ouvidoria da
AGENERSA no periodo entre 01 e 31/01/12, com mais 30 dias sem resposta, no que diz respeito
a0 servigo prestado pela Concessionaria CEG-Rio, mais especificamente das Ocorréncias
n“ 527313 e 527832, haja vista que as demais ocorréncias foram desmembradas em outros
processos. O feito foi distribuido & relatoria deste Gabinete em 23/03/2013 através da Resolugio
CODIR n" 366/2013,

No que diz respeito 4 Ocoméneia 527313, trata-se de reclamagdo feita pelo cliente Caio
Rocha de Siqueira, morador do Bairro Jardim Amidlia em Volta Redonda, registrada em 22/12/11.
Informou o cliente que tem havido erros nas leituras mensais e que, MESMO apos varnas
reclamagdes durante o ano de 2011, ainda ndo havia recebido resposta satisfatona, Acrescentou
que, no més de Outubro a fatura velo “com acimule de consumo de outros meses, no valor de
R$ 92,39 (vindo no més de novembro o valor normal) e foi onientado a ndo efetuar o pagamento,
pois viria uma fatura com o valor correto, mas foi enviado o mesmo valor da conta anterior.

al

Cliente teme que, por ndo ter pago a fatura do més de outubro, seja contado seu fornecimento

Em 12/03/12, a Concessiondria informou que “as faturas encaminhadas para o imovel
situado 4 Rua Thomas Anténio Gonzaga 72 foram emitidas com base em leituras reais do medidor,
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Além disso, em 24/01, foi realizado exame no medidor, ramificaciio, conexdes, registros e
aparelhos. Nenhuma anomalia foi encontrada™,

Frm manifestagdes”, a Concessiondria limitou-se a transcrever o historico de atendimento.

Em seu Parecer, a Cimara Técnica de Energia esclareceu que, na realidade, o cliente
enfrenta uma divida em relagio & forma de cobranga. Ele acreditava poder haver uma
“compensagio” de valores quando o consumo fosse inferior ao consumo minimo, come ocorre no
caso da empresa Servigo Autdnomo de Aguas e Esgoto de Volta Redonda (SAAE) . Por exemplo:
“um cliente hipotético paga em um més conta minima de R$ 10,00 por um consumo equivalente a
10 litros (valores meramente lustrativos), contra um consumo real de 6 litros (leitura do medidor).
Na fatura do segundo més, a empresa SAAE compensaria o valor pago a mais pelos 4 litros
efetivamente niio consumidos no primeiro més™. Ressalton, ainda, serem casos diferentes. Ja que
no caso da CEG-Rio a cobranga de tanfa mimima estd atrelada a4 manutencio do sistema de
distribuigdo.  Acrescentou que o cliente solicitou baixa de titulanidade e conclui “dos dados
encaminhados. nio detectel qualquer ndo conformidade no abastecimento do cliente™.

Na DUJUR-E-1108’, em resposta 4 solicitagio da CAENE por esclarecimentos, a CEG-Rio
enviou cdpia do Historico de Atendimento e sumarizou “cliente insiste que consumo cobrado nio
esia correto, mesmo diante dos exames de medidor executados no local. Nio temos mais o que
explicar para ele (...} sohiciton barxa em [R8/04/12 por prego/consumo”™.

Em parccer final', a CAENE afirmou que “o cliente ndo recebeu os devidos
esclarecimentos por parte da Concessiondna’,

2 Fls, 25a 34
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Ainda sobre a Ocomréncia 527313, informou a Ouvidoria da AGENERSA® que a mesma
foi aberta em 22/12/11 e respondida em 12/03/12, quase 3 meses depois. SNS enviada em
12/03/12 e respondida em 20/03/12.

Quanto 4 Ocorréncia 527832, o cliente Enka Ferreira Cassim Amaral, residente em Cabo
Frio, em 16/01/12 informou & Ouvidoria que “em abrl/l1] recebeu duas faturas com valores
diferentes para pagamento no mesmo dia.  Efetuou o pagamento da primeira conta com data de
vencimento em 25/04/2011 (...) Nio autornzou o corte de gas. Continuaram a fazer a cobranga da
conta pendente e entdio quitow. Informa que seu gis foi contado™. Ressaltou, ainda, a cliente que
ndo concorda com o procedimento da CEG-Rio e soliciton a esta Agéncia que o problema seja
solucionado. Em 20002/12, a Ouvidona da AGENERSA informou & cliente que “o servigo de
religagiio por pagamento foi realizado no dia 18/01 ¢ a conta que originou o corte foi regerada, com

o mesmo consumo e com data de vencimento do dia 25/03

Em instrugio a CAENE' fez breve relato dos faos e concluiu que “a Concessionaria
descumpriu a Clausula 1, paragrafo 3 do Contrato de Concessdo™.

Na DIJUR-E-1350 a Concessionana CEG-Rio ndo se manifestou especificamente sobre

esia peorrtneia.

A CAENE, em parecer de fls. 35 a 41 informou que manteve contato telefinico com a
Sra. Erika em 22/10/12. Esclareceu que a conta no valor de RS 65,09 corresponde a margo/1 |
{leitura realizada em 10/03/11) e a conta no valor de RS 136,04 corresponde a abril/11 (leitura
realizada em 08/04/11), tendo portanto datas de vencimento diferentes.  Acrescentou que a
Sra. Erika informou que procedeu ao pagamento da conta de margo na correspondente data de
vencimento ¢ da conta de abnl somente em 20/12/11.  Entretanto, segundo a cliente, o pagamento

*Fisd2add
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dessa ultima ndo foi registrado pelo sistema da Concessionina, o que teria gerado o corte de
fomecimento.

Na DLIUR-E-1108", em resposta i solicitagio da CAENE por esclarecimentos, a CEG-Rio
enviou copia do Histonco de Atendimento e afirmou que “cliente ndo concorda com consumo

cobrado. Nao pagou & fatura e corte foi comreto,”

Em parecer final'’, a CAENE afirnou que “para a ocoméncia em questio, mantemos o
parecer de folha 22, onde é apontado o descumprimento da Clausula 1%, pardgrafo 3° do Contrato
de Concessiio™,

Ainda sobre a Ocorréneia 527832, informa a Ouvidoria da AGENERSA'' que a mesma foi
aberta em 17/01/12 e respondida em 19/03/12, 2 meses depois.

A Procuradoria'”, apés conciso relato dos fitos e andlise dos autos, concluiu em relagio &
Ocorréneia 527313 “da mesma forma que a CAENE, os descumprimentos da Clausula Primeira,
paragrafo 3™ do Contrato de Concessdo. Quanto & Ocorréncia 527832, verificou caber rmzio a
CAENE “guando impinge & Concessiondnia os descumprimentos registrados em sua andlise
éenica”.

Em Razies Finais, a Concessiondna reiterou suas manifesiagies,

" FL 54
"Fs 42 a 44
" Fis 66 e 67
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Processon® E-12/003.3152013

Data de autuagio: 153/052013

Concessiondaria: CEG-RIO

Assunto; Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA com mais de 30 dias

(periodo entre 01 ¢ 31/01/12).
Sessiio Regulatoria: 26 de setembro de 2013

VOTO

Tendo em vista o desmembramento das Ocorréncias registradas na Ouvidoria da
AGENERSA com mais de 30 dias concernentes ao periodo entre 01 e 31/01/12, foi instaurado
presente Processo parn examinar especificamente as Ocorréneias n® 527313 e 527832, O feito foi
distribuido 4 relatoria deste Gabinete em 23/05/2013 através da Resolugio CODIR n® 366/2013.

A Ocorréncia 527313, registrada em 22/12/11, trata de reclamacio feita pelo cliente Caio
Rocha de Siqueira, morador do Baimmo Jardim Amalia em Volta Redonda. Reporta o cliente a
presenca de erros nas leituras mensais ¢ que, mesmo apds varias reclamacdes durante o ano de
2011, a Concessionaria ainda nfio havia apresentado resposta satisfatoria.  Aduz que, no més de
Outubro a fatura veio “com acumulo de consumo de outros meses, no valor de RS 92,39 (vindo no
més de novembro o valor normal) e foi onentado a nfio efetuar o pagamento, pois vina uma fatura
com o valor correto, mas fot enviado o mesmo valor da conta antenior. Cliente teme que, por nio
fer pago a fatura do més de outubro, seja cortado seu fornecimento™

Em 12/03/12, a Concessiondnia informa que “as faturas encaminhadas para o imdvel
situado 4 Rua Thomas Antémio Gonzaga 72 foram emitidas com base em leituras reais do medidor.
Aléem disso, em 24/01, foi realizado exame no medidor, ramificagfio, conexdes, registros e
aparelhos. Nenhuma anomalia foi encontrada”™

' Histdrico de atendimento fis, 05 & 06
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Sendo dada a oportunidade para manifestagdes’, a Concessiondria limita-se a transcrever o
historico de atendimento.

A Camara Técnica de Energia, em seu Parecer’, elucidou que o cliente enfrentava uma
divida quanto a forma de cobranga. Ele acreditava existir a possibilidade de uma “compensacio™
de valores guando o consumo fosse inferior a0 consumo minimo, nos moldes do que ocome no
caso da empresa Servico Autdnomo de Aguas e Esgoto de Volta Redonda (SAAE) . Citou o
sepuinte exemplo: “um cliente hipotético paga em um més conta minima de R 10,00 por um
consumo equivalente a 10 litros (valores meramente ilustrativos), contra um consumo real de 6
litros (leitura do medidor). Na fatura do segundo més, a empresa SAAE compensaria o valor pago
a mais pelos 4 litros efetivamente ndo consumidos no pnmeiro més”, Ressaltou, ainda, tratarem-se
de casos diferentes, jd que no que diz respeito & CEG Rio, a cobranga de tarifa minima estd atrelada
a manutengdo do sistema de distribuigio, Acrescentou que o chiente solicitou baixa de titulandade
¢ concluiu informando que “dos dados encaminhados, nilo detectel qualquer ndo conformidade no

abastecimento do cliente”.

Em resposta & solicitagio da CAENE por esclarecimentos, a CEG-Rio, através da DIJTUR-
E-1108", encaminhou copia do Historico de Atendimento e sintetizou “cliente insiste que consumo
cobrmdo ndo estd correto, mesmo diante dos exames de medidor executados no local. (...) o
cliente] solicitou baixa em 18/04/12 por prego/consumo™.

Fm parecer final’, a CAENE asseverou que “o cliente ndo recebeu os devidos
esclarecimentos por parte da Concessiondria.  Sendo assim, podemos concluir que houve
descumprimento da Cliusula 1°, parigrafo 3° e da Clausula 4°, panigrafo 1° item 4, ambos do
Contrato de Concessin™.

‘Fis. 25a 34
*Fls. 352 41
*Fis. 46 a 53
*F1 54

Conselheiro Luigi Bduardo Troisi - Processo n® E-127003 3152013

Al

Pigina 2 de 6




e

) £- )00 5| 201>
36 O s F8

SECRETARIA DE ESTAD DA CASA L'I"I-"l[.@
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUNGT EDUARDO TROSI

Ainda a respeito da Ocorréncia 527313, informou a Ouvidora da AGENERSA" que a
mesma foi aberta em 22/12/11 e respondida em 12/03/12, quase 3 meses depois. SNS enviada em
12/03/12 e respondida em 20/03/12. Concluo, portanto, por descumprimenio do Arl. 2° da
Instrugdio Normativa CODIR-019/2011.

No tocante & Ocorréncia 527832, em 16/01/12 a cliente Erika Ferreira Cassini Amaral,
residente em Cabo Frio, comunicou que “em abril/11 recebeu duas faturas com valores diferentes
para pagamento no mesmo dia.  Efetuou o pagamento da primeira conta com data de vencimento
em 25/04/2011 (...) Nio autorizou o corte de gis. Continuaram a fazer a cobranga da conta
pendente e entfio quitou. Informa que seu gds foi cortado™. Enfatizou nfio estar de acordo com o
procedimento da CEG-Rio e requercu que a AGENERSA solucionasse a questio. A Cuvidoria da
AGENERSA, em 20/02/12, esclarecen & cliente que “o servigo de religagio por pagamento foi
realizado no dia |8/0] e a conta que onginou o corte foi regerada, com o mesmo consumo ¢ com
data de vencimento do dia 25/03™

Em instrugio a CAENE’ fez breve relato dos fatos e concluiu que “a Concessiondria
descumpriu a Clausula 1%, pardgrafo 3° do Contrato de Concessiio™.

Na DUUR-E-1350 a Concessiondria CEG-Rio nio se manifestou especificamente sobre

esta ocorréncia.

Em parecer de fls. 35 a 41 a CAENE, instruiu que. através de contato telefonico com a Sra,
Erika em 22/10/12, esclarcceu que a conta no valor de R$ 63,09 corresponde a margo/11 (leitura
realizada em 10/03/11) e a conta no valor de RS 136,04 corresponde a abril/1 1 (leitura realizada em
08/04/11), tendo portanto datas de vencimento diferentes, Acrescentou que a Sra. Erika informou

“Fls 42 a 44
" Histonco de Atendimento fi, 08
*Fl 08
*Fl 22
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ter procedido ao pagamento da conta de margo na correspondente data de vencimento ¢ da conta de
abril somente em 20/12/11. Entretanto, segundo a cliente, o pagamento dessa dltima nio foi
registrado pelo sistema da Concessiondria, o que teria gerado o corte de fornecimento,

Na DUUR-E-1108", em resposta & solicitagio da CAENE por esclarecimentos, a CEG-
Rio enviou copia do Histonco de Atendimento e afirmou que “cliente nfo concorda com consumo
cobrado, Nao pagou a fatura e o corte fol correto,”

Em parecer final'', a CAENE assevera que “para a ocorréncia em questio, maniemos o
parccer de folha 22, onde ¢ apontado o descumpnmento da Clausula 1%, paragrafo 3°, do Contrato
de Concessio”,

Ainda sobre a Ocorréncia 527832, esclareceu a Ouvidoria da AGENERSA™ que a mesma
foi aberta em 17/01/12 ¢ respondida em 19903/12, 2 meses depois. Neste caso, também concluo
por descumprimento do Art. 2° da Instrugiio Normativa CODIR-0192011.

A Procuradoria'’, apés conciso relato dos fatos e andlise dos autos, concluiu em relagio 4
Ocorréncia 527313 “da mesma forma que a CAENE, os descumprimentos da Clausula Primeira,

parigrafo 3™ do Contrato de Concessio,
Quanto 4 Ocorréncia 527832, o Orglo Juridico da AGENERSA verifica caber razdo 4
CAENE “quando impinge & Concessionaria os descumprimentos registrados em sua andhise

tdcnica”™.

m Razdes Finais, a Concessionaria reitera suas manifestagies.

" Fie. 46 & 53
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Em vista do exposio, proponho ao Conselho Diretor:

# No que diz respeito 4 Ocorréncia 527313, aplicar a Concessiondana CEG-Rio advenéncia
devido ao descumpnmento do disposto na Clausula 1%, pardgrafo 3° e da Clausula 4°,
pariagrafo 1%, item 4, ambos do Contrato de Concessiio;

* Ainda quunio & Ocoréncia 537313, aplicar 4 Concessiondnia CEG-Rio a penalidade de
adverténcia com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessdo ¢ no arl. 18, inciso |
da Instrugio Nommativa CODIR n® 001/2007"%, bem come no Ar. 2° da Instruglio
Nomativa CODIR-01972011, em mezdo da demora no atendimento 8 Ouvidoria desta
Agéncia;

s Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes Autos
de Infrachio, conforme Instrucio Normativa CODIR n® 001/°2007;

» No que diz respeito a Ocommencia 527832, aplicar 4 Concessionaria CEG-Rio multa no
maontante de 0.0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos
12 meses anteriores a pritica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na
Cliusula 1*, paragrafo 3° ¢ da Clausula 4°, pardgrafo 1°, item 4, ambos do Contrato de
Concessiio;

¢ Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE ¢ a CAPET, a lavranmra do
comrespondente Auto de Infragiio, conforme Instrugiio Normativa CODIR n® 001/2007,

e Ainda quanto 4 Ocoréncia 527832, aplicar & Concessiondria CEG-Rio a penalidade de
adverténcia com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessiio ¢ no art. 18, inciso |
da Instrugio Normativa CODIR n° 0012007", bem como no Art. 2° da Instrugio

AR 18 Sem prejuizo do disposto em lel ¢ nos Contratos de Concesslio, as Concessionirins esturo sufeitas 4
penalidade de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 111 sempre que, sem justo motivo:
I. deixarem de adotar, nos prazos estabelecidos peln AFENFRS&as;rmlﬂmlas indicadas parn restabelecer a
t:guluruiude o) garamtic @ qualidade ¢ cficééncin dos servigos concedidos.

Amn. |8, Sem prejuizo do disposto em lel e nos Contrains de Concesslio, 15 Concessiomanas esarlo sujpeitis a
penalidede de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 11 sempre que, sem jusio motivo;
L deixmrem de adotar, nos pmzos esmbelecidos pela AGENERSA, as providéncins indicadas para restabelecer o
regularidade oo garantir & qualidade ¢ eficiéncin dos servigos concedidos,

Conselbeiro Luig) Edunrdo Trost - Processo n® E-12003 3152013
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Normmativa CODIR-0192011, em razio da demora no atendimento & Ouvidoria desta
Agéncia;

» Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de
Infragdo, conforme Instrugio Normativa CODIR n® 001/2007;
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AGENCIA REGULADRA DE ENERGEA ESANEAMENTOY BASICO DO ESTADC DO RO DE JANETRO
CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N®
DE 26 DE SETEMBRO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG R10 - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS (PERIODO
ENTRE 01 E 31/01/2012)

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
uso de suas awibuigbes legais ¢ regimentais, tendo em vista o que consta no Processo
Regulatdrio n® E-12/003.315/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1" - No que diz respeito & Ocorréneia 527313, aplicar 4 Concessiondrin CEG-Rio
adverténeia devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 17, pardgrafo 3° ¢ da
Clausula 4%, pardgrafo 1%, lem 4, ambos do Contrato de Concessio;

Art. 2° - Ainda quanto a Ocomréncia 537313, aplicar 4 C iondria CEG-Rio a penalidade
de adverténcia com base na Clausula Décima do Contrato de Concessfio ¢ no ar. 18, inciso |
da Instrughio Normativa CODIR n® (012007, bem como no Art. 2° da Instrugdo Normativa
CODIR-019/2011, em rmzdo da demora no atendimento & Ouvidoria desta Agéncia;

Art. 3* - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura dos correspondentes
Autos de Infragio, conforme Instrugdo Normativa CODIR n° 0012007,

Art. 4" - No que diz respeito & Ocoméneia 327832, aplicar a4 Concessiondria CEG-Rio multa

no montante de 0.0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos
ultimos 12 meses anteriores 4 pratica da infragdio, devido ao descumpnimento do disposto na
Cliusula 1%, paragrafo 3° e da Clausula 4°, parigrafo [°, item 4, ambos do Contrato de
Concessio;

Art. 5 - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratum do
comrespondente Auto de Infragdo, conforme Instrucdo Normativa CODIR n® 001/2007;

Art. 6" - Ainda quanto 4 Ocorréncia 527832, aplicar 4 Concessiondria CEG-Rio a penalidade
de adverténcia com base na Cliusula Décima do Contrato de Concessio e no art. 18,

v 4/
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da Instrugio Normativa CODIR n® 0012007, bem como no Art. 2° da Instrugdo Normativa
CODIR-019/2011, em razdo da demora no atendimento a QOuvidoria desta Apéncia:

Art. T - Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente
Auto de Infragio, conforme Instrugfio Normativa CODIR n® 001/2007;

Art. § - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicacfio.

Rio de Janeiro, 26 de setembro de 2013
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