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RELATORIO

Trata-se de processo regulatdrio instaurado tendo em vista a ocoméncia 53751(k registrada
na Ouvidoria desta AGENERSA em 15/042013, na qual o usuirio Anténio Carlos Ferreira
Tavares, morador do Méier, Rio de Janeiro, reclama que por reiteradas vezes a Concessiondria
CEG deixou de informar na fatura a data de realizagdo da leitura seguinte. Segundo o mesmo, por
motivos de seguranga mantém sou portiio tmncado sendo necessdrio disponibilizar uma pessoa que
[ranqueie acesso ao leiturista, Acrescenta que essa falta de informag@o por parte da CEG The causa
muilos transtomos uma vez que ndo tem como prever a data da leitura,

Em 18/04/2013, a CEG envia a seguinte resposta ao cliente, com cdpia para a Ouvidoria da
AGENERSA: “Informamos que de acorde com a drea respensdvel, ocorren uma falha sisiémica,
Por esse motive, ndo foi emitida na famra a informagdo da leita da conta seguinte,
Esclarecemas que o problema fol solucionado e a partir do proximo més a informagdio constard
na conta. Lamemtamos o transtornas causados e informamos que a leitura da conta do més 513
acarrerd no dia 835", A esse respeito, o clienie confirmou junto & Quvidoria da AGENERSA que
n leitra efétivamente ocormeu na data informada.  Entretanto, expressou dividas quanto A
continuidade da prestacio da informagio,

Em 22/05/2013, o cliente volta a contatar a Ouvidona da AGENERSA para informar que
na conta com vencimento para 27/05 nio consta a data de leitura para o més 06/13, Em
29/052013, a CEG responde ao cliente lamentando o ocorrido, informando que o problema jd foi
solucionado e que a data de leitura constard da prixima conta.

Ceorre que, em 18/07/2013, o Sr. Antdnio Carlos mais una vez relata a falta da data da
proxima leitura, agora referente ao més de agosto. A Ouvidoria da CEG, em 13/08/72013, envia
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comespondéncia eletrinica so cliente onde lamenta o ocomdo. Esclarece que, caso sejn do seu
interesse, pode solicitar remanejamento do medidor para local de livre acesso, evitando assim a
necessidade da presenga de uma pessoa na residéncia na data da leitura,

Na mesma correspondéncia, informa so cliente que a CEG disponibiliza o servigo de
leitura facilitada, através do qual o cliente verifica a lettura do méxidor ¢ informa a Concessiondna
através de um dos canais de atendimento, Seguiu em anexo a fatura correspondente a0 més de
agoesta/2013, na qual consta a data da proxima leitura como 060972013,

Consta a folha 10 copia da Resolugdo do Conselho Diretor n® 387, de 06/08/2013, pela qual
se verifica a distribuigiio do feito & minha Relatoria:

Em resposta 4 solicitagiio da CAENE' para que sc promunciasse a respeito da Ocorréncia
537510, objeto do presente, a Concessionéria CEG envia a DIJUR-E-2351/13%, a qual limita-se a
encaminhar o historico de atendimento.

Em Parecer de fls. 29730, a CAENE faz breve relato dos fatos. Informa ter contatado o
cliente em 13/12/2013 e que o mesmo relatou que hi aproximadamente quatro meses ndo tem
constatado problemas quanto & data da proxima leitum, Conclui pela mi prestagdo do servigo ¢
consequente descumprimento da Clausula 1°, §3° bem como Clausula 4% §1°, item 4, ambas do
Contrato de Concessdo,

Em hhmmgem a0 Principio da Ampla Defesa e do Contraditdrio, em 26/12/2013 assinei
prazo para que a Concessiondria se manifestasse’. MNesse sentido, s CEG encaminha a
DIJUR-E-(M7/2014 onde ressalta sua “discorddncia quanto aos apontamentos da CAENE no que
se refere ao suposto descumprimenio contramal”. Esclarece que a Concessiondria “informa
geralmente a data de leinra estimada® ao cliente, justamente por ndo ter como precisar,
operacionalmente, a data exata em que o leiturista ivd em cada residéncia”™, devido a imprevistos
que podem ocorrer ao longo da realizagio das leiturss nas diversas residéncias,

" Offeio CAENE 1952013, 1. 21
Fls. 2428

"F1.33

! Grifor no original
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Acrescenta que o envio de tal informagio aos clientes é uma faculdade da Concessiondria e
aponta a Clausula 8%, Item “i" das Condigbes Gerais de Fornecimento, & qual determina que “A
CEG efetuard a leitura dos medidores mensalmente ou sempre que entender conveniente” e
entende que para tanto, deve “o medidor estar sempre acessivel™. Salienta, ainda, que “inexisre
dispositivo fegal que obrigue a Concessiondria a. fornecer tal informagdo [data especifica da
praxima leitural aos clientes, de modo que, ndo pode @ AGENERSA punir a CEG por obrigagdo

que sequer exisie”,

A CAENE acrescenta @ fl. 43 que, apos consulta & Procuradoria da AGENERSA, niio foi
identificada nenhuma legislagho que obrigue a Concessiondria a apresentar na fatura a dita da
proxima leitura. Ressalta, no entanto, ser essa uma pritica comum das concessiondrias e que,
devido o fato de esta informagfio ser regularmente apresentada ao Sr. Anténio Carlos, ele “eripu
uma dependéneia™ e os sucessivos erros por parte da CEG geramm transtomos ao usudrio,
Concha por entender que houve ma prestaglio no servigo € mantém o parccer anterior.

A Procuradoria® da AGENERSA corrobora com “o entendimento da CAENE disposto ds
flx. 2930, gquanto aos descumprimentos assinglados™.

Em sede de Razbes Finais, a Concessiondria CEG mais uma vez aponta sua discordincia
dos pareceres apresentados peln CAENE e coroborados pela Procuradoria da AGENERSA, ¢
repisa 05 argumentos apresentados anteriormente.

Eo relatdrio

7

K@fmm

Ci eiro-Relator

® Fls. 46:47
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VOTO

O presente regulatdrio examina ocoméncia 537510, registrada na Ouvidoria desta
AGENERSA em 150472013 pelo Sr. Antdnio Carlos Ferreira Tavares, residente no Méier, Rio de
Janeiro, O usudrio reclama que, por reiteradas vezes, a Concessiondria CEG deixou de informar na
futura & data de realizagiio da leitura seguinte. Essa informachio & impartante para ele porque; por
motivos de seguranga, mantém seu portlio trancado frendo-se necessirio disponibilizar uma
pessoa que franqueie acesso ao leiturista. Isso nfio ¢ vidvel caso ele ndo satba qual serd a data da
privxima leitura.

Em 18/04/2013, a CEG envia a seguinte resposia ao cliente, com copia para a Ouvidona da
AGENERSA: “Informamos que de acordo com a drea responsdvel, ocorren uma falha sisiémica,
Por esse motive, ndo foi emitida na futura a informagdo da leitura da comta seguinte.
Esclarecemos que o problema foi solucionado ¢ a partir do proximo més a informagdo constara
na conta. Lamentamos o3 transtornos cansados & informamoys que a leitura dao conta do més 313
- ocorrerd no dia 83", Contatado pela Ouvidona da AGENERSA, o usudnio confirmou que a
leitura efetivamente ocorreu na data informada. Na oportunidade, expressou seu receio quanto &

continuidade da prestago da informagio.

Em duss outras ocasides, nas contas referentes aos meses de junho/2013 eagosto2013, ndo
foram informadas as datas das leituras subsequéntes, ainda que a CEG tenha confirmado pam o
cliente ¢ para a AGENERSA que faria constar esta informagio nas faturas.

Em 134082013, a Ouvidoria da CEG envia comespondéneja eletronica ao cliente
lamentando o ocorrido. Nessa ocasiio, esclarece que, caso seja do seu interesse, 0 usuEEno pode
solicitar remanegjamento do medidor para local de livre acesso, evilando assim maiores transtomos.
Acrescenta, ainda, que & CEG disponibiliza o servigo de leitura facilitada. Através desse servigo é
o cliente quem verifica 0 medidor e informa a leitura & Concessiondria através de um dos canais de
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atendimento. A CEG anexou ao e-mail a fatura comespondente a0 més de agosta2013, na qual
consta & data da proxima leitura como 06/09/2013.

‘A CAENE' requer & Concessiondria que se manifeste a respeito da Ocorréncia 537510,
objeto do presente, o que € feito através da DIJUR-E-2351/13%, a qual limita-se a encaminhar o
histérico de atendimento.

A CAENE, em Parecer’, informa ter contatado o cliente em 13/12/2013 e que o mesmo
relatou que hd aproximadamente quatro meses ndo tem constatado problemas quanto & data da
proxima leitura. Tendo em vista que ocorreu falha quanto 4 informacio correta da data da proxima
leitura, conclui pela ma prestagdo do servigo e consequente descumprimento da Clausula 1°, §3°
bem como Clausula 4°, §1°, item 4, ambas do Contrato de Concess3o.

Através da DIJUR-E-047/2014" a Concessionaria CEG ressalta discordar “guamto aos
apontamentos da CAENE no que se refere ao suposto descumprimento contratual”’. Esclarece que
a Concessionania “informa geralmente a data de leitura estimade’ ao cliente, justamente por néo
fer como precisar, operacionalmente, a data exata em gue o leiturista frd em cada residéncia”,
devido a imprevisios gue podem ocomer 20 longo da realizacdo das lefturas nas diversas
residéncias.

Com base na Clausula 8°, Item “i" das Condigdes Gerais de Fomecimento’, a CEG entende
que envio de tal informaglio aos clientes ¢ uma faculdade de que dispde a Concessiondria e que
para que scja cfetuada a leitura deve o medidor estar sempre acessivel”. Aponta que “inexiste
dispasitive legal que obrigue a Concessiondria a fornecer tal informagdo [data especifica da
proxima leitura) aos clienies, de modo que, ndo pode @ AGENERSA punir a CEG por obrigagdo
que sequer existe”,

A 1. 43, apts consulta & Procuradoria da AGENERSA, a CAENE acrescenta que nio foi
identificadn nenhuma legislaciio que obrigue a Concessiondria a apresentar na fatura a data da

' Oficlo CAENE 19572013, f1. 21

* Fls. 2428

* Fls. 2930

* Fls. 3839

! Grifoo no origingl :

R Condicies Gembs de Fomecimenta, Clinsala 8, lem ™ A CEG efetuard o leiturn dos medidores mensalmente o
sEmpre que entender convenienie
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praxima leitura.  Entretanto, salienta ser essa uma pritica comum das concessiondnas, Concln
ratificando seu parecer anterior por entender que, no caso em exame, houve “md prestacdo de
servico por parie da CEG, pois o cliente criou uma dependéncia a wm servigo que a CEG
oferecia” e que os sucessivos erros por parte da Concessiondria geraram transtomos ao usudrio,

A Procuradoria da AGENERSA comobora com o entendimento da CAENE quanto aos
descumprimentos Contratuus assinalados.

Em sede de Razdes Finais, a Concessiondria CEG mais uma vez aponta sua discordincia
dos pareceres apresentados pela CAENE e comoborados pela Procuradoria da AGENERSA e
repisa 05 argumentos apresentados anteriommente.

‘Compulsando os autos, venfico que assiste razfio 4 Concessiondna no que tange a ndo
obrigatoriedade de informar a data da proxima leitura nas fituras, visto a inexisténcia de qualquer
dispositivo legal, regulatdrio ou contratual a esse respeito, conforme consta do Parecer da CAENE
gerado ‘apds reunifio com a Procuradoria da AGENERSA, Existe sim. como dispasto’ nis
CondigBes Gerais de Fornecimento, & obrigaglo por parte do cliente em pgamntir o acesso de
representantes da Concessiondria ao medidor para a realizagfio da leitura, sendo vejamos:

Cldusula 5-Obrigagdes do cliente: (iv) Permitir o acesso da CEG, ou pessoas sob
sua ordem, em sug residéncia para a realizagdo de leituras e vistoria nos
ambientes, instalagies ¢ ‘equipamentos, sobretudo para a realizagdo de testes

coletivos & para a preservagdo da seguranca pripria e de ierceiros;

Nesse sentido, a CEG agiu bem em informar ao usuirio quanto a possibilidade de
remangjamento do medidor ou até mesmo da utilizagio do procedimento de “leitura facilitada™.

Julgo importante frisar que, se por um lado a recorréncia da disponibilizagiio em fatura da
data da proxima leitura pode perar uma expectativa de continuidade do servigo por parte do cliente,
por outro lado o usudinio ndo pode se tornar dependente de uma informagio a qual a Concessionaria
nio ¢ obrigada a prestar.

Por ouira verienie, enfendo que houve falhn na prestagio de servico por pare da
Concessiondria por ndo informar prontamente ao usuirio quanto 4 faculdade que ela, a
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Concessiondria, possui em relagio o disponibilizar na fatura a data da proxima leitura. Ressalte-se,
isso niio foi feito até a presente data. Tampouco & CEG foi célere em apresentar as opges de que o
usudrio dispie para sanar o presente caso concreto, Ora, Ocorréneia foi registrada na Ouvidoria da
AGENERSA em abril2013 ¢ somente em agosto/201 3—na quaria correspondéncia enviada pela
CEG ao cliente—¢ que foi esclarecido que ele poderia ter o medidor remanejado ou utilizar a
“leftura facilitada”™. Nesse ponto, a CEG como ndo buscou a satisfacio do cliente, ndo se houve de
acordo com a Cliusula 1%, §3° do Contrato de Concessdo. Também infringiu a Clausula 4°, caput ¢

§1°, item 4 do referido Contrato,
Por todo o exposto, proponho 2o Conselho Diretor:

» aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de advenéncia devido ao descumprimento do
disposta na Clausula 1%, §3° ¢ Cliusula 4* caput ¢ §1°, item 4, ambas do Contrato de
Concessfo;

o determinar 4 SECEX,, juntamente com a CAENE a lavratura do correspondente Auto de
Infragdio, conforme Instrugiio Normativa CODIR n® 001/2007;

o determinar que @ Concessiondria CEG envie correspondéncia ao cliente esclarecendo os
termos das Condigles Gernis de Fomecimento, mormente a Cliusufa Quinta (iv), bem
como de que inexiste obrigagho da Concessiondria em fornecer a data exatn da prosima
leitura. Comprovagho do envio da cormespondéncia deve ser encaminhada o esta
AGENERSA no prazzo de 30 dias, para juntada sos aufos.
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Comselho-Daretor

DELIBFRACAO AGENERSA N 4 a7
DE 26 DE AGOSTO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA N® 5375140,

0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no wso de suas atribuiges legais ¢
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatono n® E-12/003.46%2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1"~ Aplicar i Concessionaria CEG a penalidsde de sdverténcia devido ao descumprimento do
disposto na Clausula 1%, 37 e Cliusula 4° capur @ §1°, item 4, ambas do Contrato de Concessiio;

Art.2'-  Determinar 4 SECEX, juntaménte com a CAENE a lavrstura do comespondente Auto de
Infragdo, conforme Instrugiio Momativa OODIR n® 001/2007;

Art. 3" - Determinar que 8 Concessiondria CEG envie cormespondéncia ao cliente esclarecendo os termios
das Condigdes Gerais de Formecimento, marmente a Cliusula Quinta (iv), bem como de gue inexiste
obngagdo dn Concessionarm em fomecer a data exata da proxima lettura, Comprovagdo do envio da
comespondéncia deve ser encaminhada a esta AGENERSA no prazo de 30 dias, para juntada aos mutos,

Arl. 4" - Esta Deliberagio entrams em vigor s partir da datn de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 26 de agosto de 2014,

Conselheirro

MOACYH A DA FONSECA
Consolhemo




