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

Processo n°® : E-12/003.731/2013

Data de autuagéo: 16/12/2013

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA/Falha na prestagdo

de servigo. Ocorréncia n° 540958.
Sessdo Regulatoria: 30 de outubro de 2014

RELATORIO

Trata-se de processo regulatdrio instaurado tendo em vista a ocorréncia 540958 registrada
na QOuvidoria desta AGENERSA em 02/09/2013, na qual o usudrio José Horacio Sorrilha de
Carvalho, residente na Praga Seca, Rio de Janeiro, reclama sobre aumento de consumo registrado

em suas faturas.

O cliente relata que tem consumo mensal entre 7 a 11m’. Na leitura realizada em 14/05/13
foi constatado o consumo de 88m’ ¢ em 13/06/13 o consumo de 115m>. Em decorréncia dessas

alteragdes, o cliente solicitou a Concessiondrin que realizasse uma visita técnica.

De acordo com o Histérico de Atendimento’, em 25/06/13 foi realizada uma visita pela
Equipe de Emergéncia que identificou um escapamento de 5 litros/hora, apresentando queda total.
Por medida de seguranga, o fornecimento foi interrompido. Em 09/07/14 o fornecimento foi
restabelecido pela Equipe de Manutengéio por inexisténcia de escapamento. Em 14/08/13 o
medidor foi substituido. Em 03/12/13 ou'~ cquipe da CEG esteve no local e ndo constatou

indicios de aplicacdo de resina.

Reclama o cliente que, “a CEG insiste ecm cobrar um consumo ao qual o consumidor néo
deu causa”. O cliente relata entender que, uma vez que a equipe de manutengio, diferentemente do

que o ocorreu com a equipe de emergéncia, niio encontrou qualquer sinal de vazamento; que foi
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realizada a substituicdo do medidor e que 0 consumo normalizou-se apds esse procedimento, a
alteracdo do consumo seria devido a proble:a no medidor. Logo, ndo concorda em pagar os

valores registrados e reclama ter recebido avis. 'c corte.

Relata a CEG que “devido & reclamac? de consumo, as faturas foram anuladas e regeradas
com nova data de leitura. Porém, o clientc ™) sc atentou ao ocorrido e efetuou o pagamento das
faturas anuladas o que gerou o crédito de RS 1.525.71, que ja foram abatidos nas faturas de 10 e

11/2013. As faturas que foram regeradas cor» nova data de vencimento ndo foram pagas, o que

gerou nova ordem de corte por falta de po cnto para o imével, mas o fornecimento ndo foi
intertompido. Ressaltamos que as faturas 5. 6 ¢ 7/2013 foram pagas com o crédito que estava
liberado no sistema, porém o cliente dever: - oar a fatura de 7/2013, pois ha uma diferenca a ser
paga”.

Consta 4 fl. 23 copia da Resolugiio CODIR n® 408/2014 na qual se verifica a distribuigfo

do processo a relatoria deste Gabinete.

Em 19/05/2014, a CAENE? se mani“1 no sentido do descumprimento contratual, tendo

em vista a presenga de laudos discordantes i 1o  existéncia de vazamento.

Em homenageni aos principios da a~la defesa e do contraditério, em 27/05/2014 foi
assinado prazo para que a Concessiondria s manifestasse. Nesse sentido, entende a CEG que
“independente de qualquer inconsisténcia coninrovada com a realizagdo de exames posteriores, a
equipe de emergéncia atuou corretamente” ¢ ~‘irma ndo restar materializada nos autos qualquer

irregularidade por parte da Concessionaria,

Em novo despacho, a CAENE® mantém sua manifestagio anterior. A Procuradoria® da
AGENERSA entende que “com efeito, os fitos narrados no presente processo conduzem a

conclusdo de falha na prestagdo do servigo piblico delegado™.
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Em sede de Razdes Finais’, a CEG assevera que “em que pesem as largas razdes
apresentadas pelos Grgfos desta Autarquia, cumpre-nos discordar, por entender que a Companhia

agiu com dever de cuidado essencial a prestagiio do servigo publico adequado™.

E o relatdrio,

“ Fls. 38/41
® Fls. 46/47
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Processo n°: - E-12/003.731/2013

Data de autuago: 16/12/2013

Concessionaria: CEG _

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA/Falha na prestacéo

de servigo. Ocorréncia n° 540958.
Sessdo Regulatoria: 30 de outubro de 2014

VOTO

O presente Processo foi instaurado tendo em vista a ocorréncia 540958 registrada na
Ouvidoria desta AGENERSA em 02/09/2013, na qual o usudrio José Horacio Sorrilha de
Carvalho, residente na Praga Seca, Rio de Janeiro, reclama sobre aumento de consumo registrado

cm suas faturas.

O cliente relata que, néo obstante ter consumo mensal entre 7 ¢ 1 1m’, as leituras realizadas
em 14/05/13 e 13/06/13 registraram, respectivamente, consumo de 88m’ e 115m’. Em decorréncia

dessas alteracdes, o cliente solicitou a Concessionaria que realizasse uma visita técnica.

Compulsando os autos, verifica-se no Historico de Atendimento’ que em 25/06/13 foi
realizada uma visita pela Equipe de Emergéncia que identificou um escapamento de 5 litros/hora,
apresentando queda total. Nessa ocasido, o fornecimento foi interrompido por medida de
scguranca. Em 09/07/14, apds nova visita técnica ter constatado a inexisténcia de escapamento, d
fornecimento foi restabelecido. Em 14/08/13 ocorreu a substituicdo do medidor que havia sido
instalado no local ha mais de 10 anos, sendo certo que apds esta providéncia a medigdo do

consumo foi normalizada.

Em 25/10/13 a Ouvidoria da AGENERSA envia SNS onde se 1&: “Segundo o Gerente da
CAENE, ndo ¢é possivel que o vazamento encontrado pela emergéncia tenha sumido 12 dias

depois, sem que nenhum reparo tenha sido efetuado. Dessa forma, ele considera que ndo ha
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explicagdo técnica para os consumos dos meses 05, 06 e 07/2013, principalmente ao do més
06/2013 (115m’)”. Nessa oportunidade sugeriu que, por uma liberalidade da companhia, os

consumos desses 3 meses fossem recalculados para a média do imével.

Entretanto, a CEG somente respondeu a Ouvidoria da AGENERSA em 05/12/13,
informando que em 03/12/13 outra equipe esteve no local ¢ ndo constatou indicios de aplica¢do de
resina ou reparo. Informou ainda que “devido a reclamagdo de consumo, as faturas foram

anuladas e regeradas com nova data de leitura”.

Em 19/05/2014, a CAENE” atesta que “houve laudos discordantes, de vazamentos. Como
pode ser visto, ao realizar a mudanga do medidor o pretenso vazamento sumiu, o que nos leva a
acreditar na informagdo de que o vazamento estava na instala¢do do medidor e ndo na instalagdo
interna do cliente, que voltou a ler seu consumo normal’. Continua a Camara Técnica:
“confirma-se tal situagcdo pois como ndo houve explicacdo técnica que pudesse identificar o

sumico do vazamento, a Concessiondria refaturou as contas do cliente”.

Em homenagem aos principios da ampla defesa ¢ do contraditério, em 27/05/2014° foi
assinado prazo para que a Concessiondria se manifestasse. Nesse sentido, entende a CEG' que
“independente de qualquer inconsisténcia comprovada com a realizagdo de exames posteriores, a
. equipe de emergéncia aluou corretamente” ¢ afirma nao restar materializada nos autos qualquer

irregularidade por parte da Concessionaria.

Em novo despacho, a CAENE’ salienta que “diferente do quer [fazer] parecer a
Concessiondria, nossa [indicagdo de] penalizagdo vai no sentido de que ha dois laudos
diferenciados: quando do atendimento da emergéncia, dando vazamento; e da equipe de

assisténcia técnica, [que] ndo encontra nenhum vazamento.”.
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A Procuradoria® da AGENERSA entende que “com efeito, os fatos narvados no presente
processo conduzem a conclusdo de falha na prestagdo do servico publico delegado, o que,
inclusive, foi expressamente reconhecido pela concessiondria, conforme se verifica do trecho a
seguir transcrito: ‘a intengdo da CEG mediante a presente é salientar que independente de
qualquer_inconsisténcia_comprovada com a_realizacdo de _exames posteriores, a equipe de

emergéncia atuou corretamente (...) . - grifou-se”.

’, a CEG assevera que “em que pesem as largas razées

Em sede de Razdes Finais
apresentadas pelos orgdos desia Autarquia, cumpre-nos discordar, por entender que a

Companhia agiu com dever de cuidado essencial a prestagdo do servi¢o publico adequado™.

Com efeito, ndo se discute a conduta de cautela da Concessiondria ao suspender o
fornecimento do cliente uma vez detectado o vazamento. Entretanto, verifica-se que no presente
caso nunca houve qualquer vazamento que pudesse por em risco a seguranca dos usudrios. A uma
porque em visita posterior ndo foi constatado vazamento e tampouco indicios de que o cliente
realizara qualquer reparo. A duas porque os problemas de alteragdo de consumo findaram-se apds

a troca do medidor,

Saliento ainda que, somente apds a sugestdo por parte da Ouvidoria da AGENERSA ¢ que
a Concessiondria recalculou as faturas que apresentaram consumo alterado, fazendo entdo constar a

meédia de consumo do cliente.

Desta forma, ndo resta outro entendimento a ser alcangado sendo que houve falha da
Concessionaria, deixando de observar a adequada prestagdo do servigo piblico concedido, desta

forma ferindo as Clausulas Primeim, §3° e Quarta, caput, ambas do Contrato de Conceséﬁo.

® Fis. 38741 /
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Outrossim, cumpre observar que em 25/10/13 a Ouvidoria da AGENERSA enviou uma
SNS a Concessionaria CEG a qual somente foi respondida em 05/12/13, descumprindo o disposto
na Instrugdo Normativa n® 19/2011.

Isso posto, proponho ao Conselho Diretor:

. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,00005% (cinco
centésimos de mil€simo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores & pratica da

* infragdo, aqui considerada a data de 25/06/2013, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo c/c artigo 17, VI da Instrugdo Normativa CODIR n°, 001/2007, devido aos fatos
apurados na Ocorréncia n°, 540958;

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

. Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima
do Contrato de Concessdo c/c artigo 18, I, da Instrugdo Normativa CODIR n°. 001/2007 e artigo 2°,
III da Instrugdo Normativa CODIR n°. 019/2011, devido a demora no atendimento as indagagdes
da Ouvidoria; :

. Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de
Infragio, conforme Instrugéo Normativa CODIR n° 001/2007;

E 0 voto,
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DELIBERACAO AGENERSAN® & &L ,DE30DEOUTUBRO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA
REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA/FALHA NA  PRESTACAO DE
SERVICO. OCORRENCIA 540958.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA. no uso de suas atribui¢des legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatdrio n® E-12/003.731/2013, por
unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°- Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,00005% (einco
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores a pratica da
infragdio, aqui considerada a data de 25/06/2013, com base na Clausula Décima do Contrato de
Concessdo c/c artigo 17, VI da Instrugdo Normativa CODIR n°. 001/2007, devido aos fatos apurados na
Ocorréncian®, 540958:

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

Art.3°- Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Décima
do Contrato de Concesso c/c artigo 18, I, da Instrugdo Normativa CODIR n°. 001/2007 e artigo 2°, III
da Instrugdo Normativa CODIR n°. 019/2011, devido a demora no atendimento as indagagoes da

Quvidoria;
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Art. 4° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de
Infra¢@o, conforme Instrugdo Normativa CODIR n° 001/2007;

Art. 5~ Esta Deliberagfo entrard em vigor a partir da data de sua publicagfio.

Rio de Janeiro, 30 de outubro de 2014,
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