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Concessionaria: G -

Assunto: Ocorréncia n® 541878

Sessao Regulatoria: 26 de Junho de 2014

RELATORIO

Trata-se de processo instaurado em razio da CI AGENERSA/OUVID N° 158' de 27 de

novembro de 2013. Néla, a Ouvidoria desta Agéncia Reguladora solicitou a SECEX "(...) oriema(;c"io de

como proceder com relagdo a ocorréncia n® 341878, regisirada nesta Ouvidoria e enviada a CEG em

16 10°2013."

" Na referida CI foi comunicado que:

. residéncia. Solicita resposta urgente. ":

“(...) cliente reclama da dificuldade da Ceg em fornécer o codigo de barras para
pagamento de contas a vencer. Informa qz;e leve que se direcionar a uma agéncia
para fazer o pagamento, e, para sua surpresa, o sistema estava inoperante. Solicita a
informacdo das normativas em reldgdo a segunda via, e quem vai pagar ‘sﬂay
despesas de locomo¢do para fazer o pagamento, lendo em visia que solicitou a

segunda via no tempo habil. Cliente alega que so sua conta ndo chega a sua

I

Em 13/11/2013, a Concessionaria enviou a esta Ouvidoria, a seguinfe resposta.

‘Informamos que a emissdo de segunda via através do site encontra-se normalizada.
Esclarecemos que o setor de faturamento realizou uma pesquisa no sistema e ndo
localizou outra reclamag¢do de ndo recebimento de conta nesse enderego.
Provavelmente pode fer ocorrido um extravio interno. E nec.e‘ssc?rio que o cliente
venfié;ue Junto a administracdo do condominio. Acrescentamos que a fatura do més

10/13 consta paga em nosso sistema. .

\
Contudo, no dia 14112013, a Sra. Sonia Maria enviou a Asrin, com copia para esia

Owvidoria, o seguinte email:

! Fis.03.

]
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'Ola Ana Patricia, somos uma equipe de jornalistas voluntarios fazemos parte de um
“Jjornal de bairro onde temos uma se¢do de defesa do consumidor e cidadania onde
qualquer cidaddo morador do bairro da Gavea pode expressar sua insatisfagdo. A
matéria sera fechada do proximo dia 3011 e publicada no dia 15 12. Conforme
contato por felefone, estou enviando da demanda aberta em 16 10, numero 541878 e
sem resposta até presente data. Trata-se de uma reclamacdo de segunda via de conta
que acabei ndo recebendo o Feedback esperado por parte da agehcia reguladora.

- Perguntas. §

{

-Quando o consumidor toma a iniciativa de enfrar em contato através do numero
0800-0249040 e ¢ informado o prazo de 7 dias uteis e 0 mesmo ndo é realizado pela

agencia (mesmo ligando para saber o andamento), qual é a segunda opg¢do indicada?

- comum o consumidor, ao ligar para saber o gndamento, receber a informagdo que
sua demanda poderd demorar 30 dias ou 365 dias? E que o prazo Infc rmado néo

condiz com a realidade da ouwdona? 4 ‘ \
- Quais sdo as atribui¢des da ouvidoria em relagdo as empresas regulamentadas?
-Qual a resposta da ouvidoria em relagdo a demanda informada?

- Qual a real fungdo da agencia em relagdo as empresas prestadoras de servi¢os

publicos?

Por fim, colho o ensejo para externar elevados protestos de distinta. consideragdes e

’

redobrado apreco. "
No dia 19/112013, enviei a CEG a seguinte SNS:-
'Solicito as seguintes providéncias esclarecimentos:

1) Que informem se houve algum problema (qual foi o problema? quando foi
corrigido?) com o site da CEG em relacdo a emissdo de segunda via das faturas, ja

que a resposta enviada informa que ‘a emissdo de segunda via através do site

NG

encontra-se normalizada’;
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2) Em contato telefonico com a cliente, fui informada de que ela recebeu dos correios,
em mdos, as faturas de todos condominos, menos a dela. Disse que sdo 289
moradores e que chegaram apenas 288 faturas, tendo identificado que apenas a dela

estava faltando.

3) Solicito minuciosa apuragdo do ocorrido, bem como monitoramento da entrega da

Jatura dessa cliente nos proximos meses'’.

FEm 211172013, a Concessionaria enviou a esta QOuvidoria uma resposta, da qual

transcrevo trechos a seguir:

'Em 23/09, cliente ligou para o Call Center. 'cliente reclama que sua conta ainda ndo
chegou em sua casa, pois mesmo o vencimento sendo para o dia 1510, cliente

informa que ja era pra ter chegado’

No dia 309, cliente ligou novamente e o prdprio recepftivo orientou sobre os canais

para retirar a conta (e-mail, site e agéncia). Ndo ha régistro do atendimento na
Agénéia, na data informada pela cliente em 9/10. A fdura em _(j:testtio Jfoi paga em
9/10, mesmo com a data de vencimento para o dia 15/10. No dia 16/10: ‘Sra. Sonia
entr()i.! em contato reclamando que ndo recebeu sua conta de vencimento | 5170201 3,
a mesma alega que todos os 240 moradores do seu condominio (a mesma é sindica) e
apenas 239, ou seja, apenas ela ndo recebeu. Cliente solicitou &Segzzndct via de conta,
a mesma ndo recebeu, se direcionou a agencia da ( G em ( opacabana onde estava
sem szsrema ea clzente Jfoi obrigada a se dtreaonar a uma lan house, onde gastou 3
reais enire navegagdo e impressdo da conta, e mais a sua passagem ida e volia
RS$5,50. Cliente deseja ser ressarcida dos valores gastos. Nessa mesma data, dia

1610, cliente reclamou na AGENIERSA (...).

No dia 411 cliente novamente ligou para o Call Center: C liente reclama que ndo
recebeu a sua fatura até a data de vencimento, porem, ciente dos meios para pegar a
segunda via, cliente ndo quer mais reclamar que ndo receben a fatura, pois aré
- mesmo os correios estavam em greve. Cliente quer ser ressarcida do valor que gastou
.para ir em uma lan house. Nésse mesmo dia, ela ligou ]1()\’6111?6!?[&; 'Cliente solicita

gravagdo 2-475467179 ( atendimento do mesmo dia). Tel. Contato 21 85303638 (...)

y
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Realizado contato com o cliente pelo tel. (21) 2529-8013, onde a mesma me relal()iL
sua insatisfagdo com a (‘ompanhia. Cliente ciente que o Call Center nao fornece o -
codigo de barras das faturas para realizar pagamento, mas indicou os canais para
ela obter essa informagao (site, e-mail e agéncias). Elérquer uma posi¢do sobre sua
solicitacéio de ressarcimento dos gastos pela impressdo de 2°via. Pedi desculpas em
b
nome da CEG e expliquei que o objetivo do meu contato era informar que d
reclamagdo quanto d inoperdncia da lAgéncia Copacabana, no dia 9 10, tinha Sido

dada como procedente por conta da atualizacdo do sistema'(...)
N v X

Por conta da demanda acima, a Oficina de Garantia entrou em contalo com a Sra. -
Sonia e tentou explicar o que ocorreu no local. Fu mesma conversei com ela e
expliquei os procedimentos quanto ao recebimento de segunda via de conta. Fla
explicou que realmente foi informada sobre o site, mas que ndo tinha impressora em
casa pdra emitir a fatura. Expliquei que ela acessar a‘fafura‘ pelo site e anotar o
codigo de barras, como seria feito se 0 mesmo fosse repassado pelo Call C enter.
: (bmprom_efi—me a ressarcir o valor pago a Lan House, mas que precisaria das notas
fiscais para justificar os va?pres Junto a empresa. Ela disse que nﬁ(} tinha a notas, mas
q.w,{ iria solicitar a loja e repassaria através do e-mail da Ouvidoria da CEG. Adiantei
que, caso a Lan House ndo entregasse a nota por problemas fiscais que ela poderia

solicitar os dados de CNP.J e inscricdo municipal que também seria aceito.

Dia 19/11: SNS da AGENERSA: (...). Seguem respostas:

’ ¥ 3 . . - Y - ~
1) A4 area de Sistema detectou que no dia 8'10 houve um problema na emissdo de
Jfatura através do site, mas o mesmo foi corrigido no mesmo dia. Tanto que a cliente

conseguiu emitir a fatura no dia 910 em uma Lan House.

2) A drea do Faturamento néo- dete-clou nenhum problema na emissdo da fatura para
o condominio. Tanto que todos os demais clieptes do local receberam suas faturas no
mesmo dia. A area informou que a impressdo é automdtica por lote ¢ ndo_foi
detectada qualquer-.falha nesse sentido. Fles solicitaram que a cliente verificasse no

proprio condominio.

3)Durante trés meses, a fatura desse cliente sera enviada com protocolo de-

recebimento, conforme acordado pela Oficina de Garantia com a propria”.

i N o
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Pela Resolugdo do Conselho - Diretor n.° 403%. conforme reuniao intema de 28/11/2013. o

processo foi distribuido a minha relatoria.

O Oficio AGENERSA/SECEX 1° 573, foi encaminhado a Concessionaria dando ciéncia da
autuagio do presente processo, para que com base nos principios constitucionais, ndo reste cerceado o
direito aos principios do Contraditorio e Ampla Defesa, essenciais a regularidade do processo

administrativo.

As'ﬂs. 21 consta o parecer da CAENE, de 07/02/2013: "Em andlise ao historico (...) temos as

seguintes consideragoes:

1. Em relagdo a primeira reclamagdo da cliente da dificuldade para ter acesso ao
codigo de barras ou a segunda via de sua fatura ¢ a CEG por sua x:'ez Hao. f(')rnecé-lo e
ge.?ar transtornos a cliente para conseguir efetuar o pagamemo.- Fica evidenciado o
descumprimento do Anexo II, parte 2, item [3-A, entrega de segunda via da conta, como
consequéncia, descumprindo ainda a Clausula 1°, Pardagrafo 3° ambos do Contrato de
Concessdo. i ; ;

)
2. Com relagdo a segunda reclamagdo da cliente, solicitando o ressarcimento das
despesas gastas para efetuar o pagamento da fatura, ndo compete a essa AGENERSA
determinar se é cabtvel ou ndo tal devolug¢do, tendo em vista que esse aspecto é de cunho

Civel e ndo Regulatorio. .
As fls. 24a 26, consta o P'arécer 29/201’4—'EVB - Procuradoria®:

“Trata os autos da ocorréncia de n°® 541878, fls.  ()3. 06, cuja cliente réclama da
dificuldade da Concessionaria CEG em Jornecer-the o codigo de barras para
pagamenlto de contas a vencer. Solicita informagdo das normativas em relagdo a 2°
via e quem vai pag&r as despesas de locomogdo para fazer o pagamento, tendo em

vista que solicitou a segunda via em tempo habil.

Importante dizer que no mesmo registro de ocorréncia, ha imimerds pergunias

dirigidas a Concessionaria CIGi e a AGENERSA.

) : ;

b 4
= Fls:18. '

3 De lavra do Dr. Edson Vaz Borges, com "de acordo” da Dra. Flavine Meghy Metne Mendes.
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I o relatorio. Passamos a analise e conclusdo.

Verificamos que a Concessionaria CEG ndo se houve de acordo com o Contrato de
/ .

Concessdo, ndo obedecendo aos principios estatuidos na Clausula Primeira,

Paragrafo Terceiro, especialmente os da eficiéncia, qualidade, atualidade e cortesia

para com a consumidora. :

Qutrossim, resta também comprovado o descumprimento do Anexo I, Parte 2, Item

13-4, pois a entrega da 2°via, que deveria ler sido feita em 24 horas.

Quanto ao ressarcimento das despesas gastas para efetuar pagamento da fatura,
como bem se expressou a CAENE, ndo é seara da Agéncia Reguladora, posto que

assunto da drea civel, de competéncia judicial.

(...), entendemos que, tendo em vista as irregularidades praticadas pela
Concessionaria CEG, entendemos que lhe é cabivel apenamento de acordo com o
Contrato de Concessdo, com a dosimetria pertinente as infracoes cometidas pela

mesma.

e

Através do Oficio AGENERSA/CODIR/SS n® 16/14, foi disponibilizado prazo para

Concessionaria se querendo se manifeste em Razdes Finais.
Em razdes finais, a Concessionaria diz:

' (...) Em verdade trata-se de caso simples que caracteriza imerecido impulso da
maquina publica, como ha de ser facilmente demonstrado que, mormente porque ha

muito'ja se encontra devidamente solucionado.

A cliente reclama que em determinado periodo ndo recebeu sua fatura de gas e viu-se

arribulada no intento de conseguir uma 2° via da fatura para pagamento.

Verifica-se que no periodo informado pela cliente os servigos da Empresa de Correios
e Telégrafos encontravam-se suspensos por motivo de greve. Nao obstante, a cliente
- foi devidamente informada a respeito da possibilidade de obten¢do da 2 via de conta

através das agéncias de atendimento presencial, no site ou por e-mail.

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003_70 /2013w \
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Ademais é possivel observar que através do proprio relato da cliente é palpavel inferir
que ocorreu um extravio interno, pois a mesma informa que é Sindica do condomirio

e de 239 clientes faturdveis, somente ela ndo recebeu a fatura.

Por ultimo, destaca-se que o vencimento da fatura ocorreria em 15'10.2013, mas ja
em 9/10°2013, a cliente realizou o pagamentocom éxito, ndo lendo suportado
qualquer prejmzo com o aparente extravio da Jatura, sendo o custo de RS3,00 pela

impressdo do documento de cobranga em lan house.

Neste talento, como bem salientado pela AGENERSA as fls. 25, foge a competéncia
dessa Agéncia Reguladora questdo atinente ao mérito do ressarcimento do valor
!  desprendido pela cliente para o pagamento de impressdo de fatura, motivo pelo qual

sequeer reside pertinéncia na impugnagdo desta matéria no ambito regulatorio.

Desta forma, restam esclarecidos os pontos que éximem a_responsabilidade da
Concessiondria no' presente caso, a uma porque além de ter ocorrido greve dos
correios, todos os demais clientes da CEG residentes no Condominio em quesido
receberam a fatura, caracterizando provavel extravio interno de f'e‘spomabfl‘idade do
‘Condominio; a duas porque a cliente foi devidamente orientada pelo Call Center em
como proceder para obter a segunda via; e a tés, e derralteira constatag¢do, porque:
ndo existe a possibilidade de andlise de mérito a respeito da pertinéncia de
ressarcimento de custo de impressdo de fatura, que sequer foram comprovadas nos

autos, haja vista a incompatibilidade do pleito a presente seara.

Portanio, ﬁelo Jato de que em lodo o processo, tenha -sido por. excludente de
responsabilidade caracterizada por agdo de lerceiros, seja por incidéncia de caso
Jfortuito, ndo resta materializada qualquer irregularidade por parte do agir da CEG,
pugna-se pelo arqun'!amenlo do processo (...), sem a aplicagdo de qualquer

Y

penalidade em desfavor da CEG. ™.

Através do Oficio AGENERSA/SS n° 53/14, foi solicitado a Concessionaria que esclarecesse, a
cerca do quantitativo de conddminos existentes no local, tendo em vista a contradigdo trazida na CI

AGENERSA/OUVID N°. 158, as fls. 04. ‘ =

Através da DIJUR-E-989/2014, a Concessionaria esclarece que:

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.701 /2013
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"(-.)

O Oficio em questdo solicita evclarecimento quanto ao nimero de clienfes da C1°G no

condominio mencionadeo, em razdo de possivel controvérsia nas mjo/ magoes

prestadas pela cliente a Ouvidoria da Agenersa.

Neste esteio, visando os esclarecimentos solicitados, informamos que o quantitativo de

condominos em alta no referido condominio é de 269 clientes. "

E o relatorio,

- - SILYIO CARLOS SANTOS FE, IRA

CONSELHEIRO - REIATOR

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.701 /2013
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Proceismy i at  E-12/003.701/2013

Data de Autuac@o: 27/11/2013

Concessionaria: ] CEG

Assunto: . " Ocorréncia n° 541878 :

Sessao Regulatoria: 26 de Junho de 2014
VOTO

Trata-se de Ocorréncia registrada na Quvidoria desta Agéncia sob o n° 541878, por meio da qual
a cliente reclama da dificuldade da Ceg em fornecer o codigo de barras para pagamento de sua conta a -
vencer. Informa éinda Que teve que se direcionar a uma agéncia para fazer o pagamento, e, para sua
surpresa, O sistema estava inoperante. Ela entdo .solicita informagdes sobre as normativas em relagdo a
segunda via, e sobre quer.n iria pagar suas despesas de locomog¢io para fazer o pagamento, tendo ém vista
que solicitou a segunda via em tempo habil, a cliente reclama que s() sua conta ndo chegou ‘2‘1 sua
residéncia.

De acordo com a CAENE em seu \parecer ¢ possivel verificar que "Em relagdo c‘z- primeira
- reclamagdo da 'clienteda dificuldade para ter acesso ao codigo de barras ou segunda via de sua fatufa
e a CEG por sua vez ndo fornecé-lo e gerar franstornos a cliente para conséguir efetuar o pagamento.
Fica evidenciado o descumprimento do Anexo I, Parte 2, Item 13-A, entrega de segunda via de conta,
como consequéncia, descumprindo. ainda a Clausula 19 Pardgrafo 3° ambos do Contrato de
Concessdo”.

Com relagdo a segunda reclamacio: "(..), ndo compete a essa AGENERSA determinar se é

cabivel ou néo tal devolucdo, tendo em vistas que é de cunho Civel e néio Regulatorio.”. ;

Neste mesmo sentido, a Procuradoria emite seu parecer onde informa que foi verificado que a
Concessionaria CEG ndo agiu de acordo com o Contrato de Concessdo, uma vez que ndo obedeceu aos
principios estatuidosna Clausula Primeira, Paragrafo Terceiro, especialmente os da eficiéncia, qualidade,

atualidade e cortesia para com a consumidora e também corrobora com o entendimento da CAENE no

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.701/2013
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que diz respeito ao descumprimento do Anexo T, Parte 2, Item 13-A, pois a entrega da 2° via, deveria ter

sido realizada em até 24 horas.

No que diz reépeito ao ressarcimento a Procuradoria entende que: "Quanto ao ressarcimento das
despesas gastas para efetuar pagamento da fatura, como bem se expressou a CAENE, ndo é seara da
Ageéncia Reguladora, posto que o assunto é da drea. civel, e de competéncia judicial." e " tendo em vista
as in‘eg:;idridades praticadas pela Concessionaria CEG, que é cabivel apenamento de acordo com o

Contrato de Concessdo, com a dosimelria pertinente as infracoes cometidas pela mesma."

Instada a se manifestar a Concessionaria alega que: "(...) Em verdade trata-se de caso simples que
caracteriza imerecido impulso da maquina piblica, como hd de ser facilmente demonstrado que,

mormente porque ha muito ja se encontra devidamente solucionado.

(...) destaca-se que o vencimento da Jfatura ocorreria em 15/10/2013, mas ja em 9/10/2013, a
cliente realizou o pagamento com éxito, ndo tendo suportado qualquer prejuizo com o aparente extravio

da fatura, sendo o custo de R$ 3,00 pela impressdo do documento de cobranga em lan house.

(...) restam. esclarecidos os pontos que eximem a responsabilidade da Concessiondria no
presente caso; a uma porque além de ter ocorrido greve dos correios, todos os demais clientes da CEG
residentes no Condominio em questio receberam a fatura, caracterizando provavel extravio interno de

responsabilidade do Condominio; a duas porque a cliente foi devidamente orientada pelo Call Center

-em como proceder para obter a segunda via; e a trés, e derradeira constatagdo, porque ndo existe a

possibilidade de andlise de mérito a respeito da pertinéncia de ressarcimento de custo de impressdo de
Jatura, que sequer foram comprovadas nos autos, haja vista a incompatibilidade do pleito a presente.".
De acordo com o historico da ocorréncia, a Concessionaria ndo se houve de acordo com o0s

principios de eficiéncia, qualidade, atualidade e cortesia, principios estes estatuido na Clausula Primeira

\

do Contrato de Concessao.
Pelos motivos acima elencados e -atento a todas as informagdes e posicionamento de nossos
Orggios Técnicos, as quais me filio, resta configsurada a transgressio contratual, e imperiosa se faz a

(Y

aplicagdo da penalidade de multa a Concessionaria CEG. Por isso, sugiro ao Conselho Diretor:

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.701/2013
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I - Aplicar a Concessionaria CEG a penaiidade» de multa, no valof de 0,00005 % (cinco
centésin_loAs de milésimd por cento) do seu faturaménto nos ultimos 12 (doze) meses anterioreg a pratica
fia infracdo, com base na Clausula Dez do Contrato de.Con-cesséo, no Anexo H,‘.parte 2, item 13A, do
Contrato de Concessdo e no Art, 19, inciso IV,_dé Instnic;ﬁo Normativa‘AGENERSA/CD n°. 001, de

04/09/2007, em razdo dos fatos apurados no presente processo;,

I - Determinar a SECEX, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura .

do oorréspondente Auto de Inf:égio, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n° 001/2007.

E como voto.

CONSELHEIRO - REIMTO.

Conselheiro Silvio Carlos Santos Ferreira - Processo E- 12/003.701/2013
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Secretaria de Estado da Casa Civil ¢
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro
Conselho-Dnremr

DELIBERACAO AGENERSA N°. .19 7
DE 26 DE JUNHO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - OCO_RRENCIA N° 541878

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicées legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n°. E-12/003.701/2013, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1°- Aplicar a Concessiondria 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 pratica
da infra¢do, com base na Clausula Dez do Contrato de Concessdo, no Anexo II, parte 2, item 13A, do
Contrato de Concessdo e no Art. 19, inciso IV, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de

04/09/2007, em razdo dos fatos apurados no presente processo;

Art. 2° - Detefminar a SECEX,V em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a
lavratura do correspondente Auto de Infracfo, nos termos da Instrugﬁb Normativa AGENERSA/CD n°
001/2007; : ‘

Art. 3° - Esta Deliberac&o entrara em vigor a partir da data de sua publicag&o.

Rio de Janeiro, 26 de Junho de 2014.

smarcl% de a

dnselheiro-Presidente

. José

ardo Troisi

Conselheiro-Relator = . 5 lhelro

Roosevelt Brasil Fonseca Moacyr Almelda Fonseca
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