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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio De Janeiro

Processo n°: E-12/003/288/2014
Autuacgio: 14/04/2014
Concessionaria: CEG
Assunto: OCORRENCIA 544745 - .
CONCESSIONARIA CEG.
Sessdo Regulatoria: 27 de Novembro de 2014
RELATORIO

O presente processo foi iniciado em razdo da CI AGENERSA/OUVID N°.
093/2014. '

Na citada correspondéncia interna a Ouvidoria requereu 4 SECEX orientagdes de
como proceder em relag@o a ocorréncia n°. 544745, instaurada em 27/02/2014 "(...) para
tratar de reclamacdo do Sr. Vinicius de Castro (...) sobre o corte indevido de seu
fornecimento de gds (sem aviso prévio) e também sobre a demora no atendimento a

uma solicitagdo de 2°via de sua fatura.”’

A Ouvidoria registrou, ainda, que no mesmo dia da abertura da reclamacio a

CEG respondeu no seguinte sentido:

"(...) Informamos que o corte no fornecimento de gds ocorreu
por ndo ter sido localizado o pagamento da fatura do més 12/13,

vencida em 17/12. Antes de interromper o fornecimento, a CEG alerta

' A citada reclamagdo inicia-se em 27/02/2014, com o seguinte registro: "Cliente reclama que n#o
consegue a segunda via da fatura da conta do més de dezembro de 2013. Reclama que a Ceg cortou o gés
de sua residéncia no dia 25/02/2014, sem aviso prévio. Verificou que havia um débito do més de
dezembro de 2013, cujo cliente ndo sabe se estd correto, ja que a conta ¢ debitada em débito automatico e
deveria ter sido descontado o valor diretamente. Entrou em contato hoje, 27/02/2014, com a
concessionaria para solicitar a segunda via da fatura, porém foi informado que o prazo para o envio da
segunda via é de até 3 dias, sendo que cliente necessitava do boleto hoje mesmo, pois ndo pode ficar tanto
tempo sem o gas, devido ter um recém-nascido em casa. Cliente reclama da demora na concessdo do
boleto e deseja registrar a reclamagio da falha do atendimento da Ceg. Solicita providéncias urgentes.".
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Sanecamento Basico do Estado do Rio De Janeiro .

através de notificacdo de débito informado na fatura de gds e também
por meio da notificagdo de ordem de corte. Conforme as Condigdes
Gerais de Fornecimento de Gds Canalizado: O fornecimento de gds
poderd ser suspenso mediante inadimplemento do consumidor na
contraprestagdo devida a CONCESSIONARIA, se ele, notificado por
escrito, ndo efetuar em cinco dias o pagamento devido. De acordo
com o setor responsavel, o aviso de corte foi entregue no dia 16/1/14.
Esclarecemos que a fatura do més 12/13 (anexo) ndo estd em débito
automdtico, por essa razdo a mesma deverd ser paga direlamente na
- boca do caixa. Solicitamos que o Senhor nos envie o comprovante de
pagamento através do e-mail = ouvidoria@gasnatural.com ou
apresente em uma de nossas agéncias de atendimento presencial para

que possamos solicitar o servigo de religacdo.”’

Em prosseguimento, o Orgio Ouvidor aduziu que na mesma data enviou SNS a
CEG requerendo que a Concessionaria informasse qual o procedimento adotado "(..)
para os clientes que solicitam, pelo 0800, o envio da 2° via da fatura por email, seu
codigo de barras via telefone, ou ainda sua emissdo através do site”, além de

esclarecer o informado pelo cliente, conforme abaixo:

'"Prezado(a) Ouvidor(a), Se a senhora tivesse alenla ao meu
caso, teria percebido que o motivo de minha indignagdo ndo é o fato
de ter tido o corte, até porque eu ndo tinha certeza se tinha pago
(também ndo recebi nenhuma notificagdo de corte, mas...). A questdo
aqui foi que houve uma falha na prestacdo de servigo de vocés, pois o
meio disponibilizado para emissdo da segunda via do boleto estava
com problemas conforme informado pela funciondria Maura (prot:
2494327139). Agravante a indiferenca do seu atendimento onde,
praticamente implorei por ajudd, os processos de TI de CEG sdo

totalmente incompativeis com qualquer empresa do séc XXI Eu

Mo

? Grifos como no original. Lj\

v
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- Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio De Janeiro

queria pagar a conta, mas as unicas solugdes dadas foram envio de
carta e ida a um posto de atendimento. Em pleno século XXI, uma
empresa alegar que ndo tem capacidade técnica de formecer um
codigo de barras por email, SMS ou até mesmo via telefone é
-absolutamente inconcebivel. Eu ndo posso sair no meio do expediente
de trabalho (.. muito menos posso esperar trés dias tleis para
receber minha conta porque vocés ainda usam fax, telegrafo, bip e
pombo correio para se comunicar com o mundo. Senhor(a)
ouvidor(a), vocé acha razoadvel a situagdo que me foi imposta? Vocés
trabalham com um servigo essencial, minha esposa estd sozfnha com
um bebé de 9 meses em casa sem poder fazer comida. Posso esperar 3
dias uteis? Vocé esperaria? A lei condena acbes como a sua que
prejudicam o consumidor devido a falhas internas de vocés. Ndo me
responsabilizem nem me prejudiquem por um erro interno da Fenosa.
Eu ndo vou pagar um taxi (...), perder meu tempo de trabalho para
resolver um problema que vocés criaram ao ndo prover um sile
eficiente. Isso é culpa de vocés, logo, a resolu¢do também deve ser de
responsabilidade de vocés!

()

Para finalizar essa questdo, (..) conseguiu achar o bolelo.
Efetuei o pagamento prontamente hd algumas horas. Existe uma
agéncia da Fenosa a exatos 5 minutos a pé da minha casa, ou seja,
ndo ha desculpa que justifigue mais de 3 horas para regularizar meu
fornecimento. Mandem com maior urgéncia alguém para religar meu
gds se vocés ainda cultivam um minimo de atengdo ao cliente. Peco
ainda para reforgareni Jjunto a diretoria de vocés o qual bogal é o
workflow dos processos de TI da Fenosa. Vocés tem que facilitar o
pagamento, ndo complicar. Se o cliente quer pagar, nem que seja um
sinal de fumacga vocés tem que dar o mais rdpido possivel. Revisem o
processo e por Deus, criem um botdo onde o coitado do atendente
possa enviar a segunda via por email como é feito em qualquer
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio De Janeiro

empresa de fundo de quintal. Se vocés retornarem esse email com
‘agradecemos o contato e estaremos tomando as devidas
providéncias' eu vou processar vocés amanhd! Quero data, hora e se
possivel nome e CPF da pessoa que vai resolver meu problema! Sobre
o TI, Deus do céu, contratem alguém competente para a fungdo,
contratem um green belt que seja para consertar isso e sejam bem

vindos a era da tecnologia. Att, Vinicius (...)"
Afirma a Ouvidoria que em 28/03/2014 recebeu a seguinte resposta:

'Informamos que o corte no fornecimento ocorreu no dia 20/2,
em fungdo de ndo ter sido localizado o pagamenfo da fatura 12/2013.
De acordo com o setor responsavel o aviso de corte foi entregue no
dia 16/1/14. Cumpre esclarecer que, na qualidade de concessiondria
de servigo publico de distribui¢do de gds natural, a CEG fornece o
gas aos seus ch‘enresl emitindo, mensalmente, fatura cujo vencimento
ocorrerd em data previamente escolhida pelo préprio cliente.
Ressalta-se que, caso o cliente ndo tenha acesso a sua fatura, pode
solicitar uma segunda via em qualquer agéncia de atendimento da
Companhia, obtendo o documento de imediato ou através do
atendimento telefénico (08000247766), no qual o cliente receberd a
segunda via da conta pelo correio ou por e-mail, com prazo de
entrega de 3 (irés) dias uteis e 2 (dois) dias uteis, respectivamente.
Além disso, o cliente consegue também obter a segunda via da conta
no site do Grupo Gas Natural, inclusive, se esta estiver pendente de
pagamento, independente do tempo transcorrido. No entanto, a CEG
ndo disponibiliza o cédigo de barras da fatura, via telefone, pelas
seguintes razdes: (i) ndo hd previsdo legal para disponibilizar tal
informagdo da forma mencionada; (ii) tal procedimento pode gerar
problemas decorrentes de falhas na comunicacdo entre o cliente e o

operador, podendo tal ruido desse fluxo induzir o consumidor a pagar

. \ D
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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

outra conta equivocadamente, ou outros transtornos, o que na prdtica
acaba ocorrendo. Ressaltamos que o cliente pode ter encontrado
dificuldades para acessar a segunda via pelo site, em fungdo de
manutengdo pontﬁal na pdgina da empresa. Acrescentamos que a

religagdo por pagamento ocorreu no dia 4/3/14.".

A Ouvidoria da AGENERSA relata, outrossim, que em 03/04/2014 enviou nova
SNS a CEG, indagando i) "(...) Por que o cliente 56 foi religado no dia 04/03/2014 (...)
e "em que data o sistema da CEG acusou o pagamento da conta atrasada (...)", e ii)
"(..) em quanto tempo a CEG atende a uma solicita¢do de entrega de 2° via de fatura

(...)", obtendo da Concessiondria a seguinte resposta, datada de 11/04/2014:

‘Informamos que o pagamento da fatura 12/2013, com
vencimento no dia 17/12/2014, foi realizado no dia 27/2/2014, e no

dia 28/2/2014 o pagamento acusou no sistema da Companhia. Devido
a uma falha, a religagdo somente ocorreu no dia 4/4/2014.
Esclarecemos que, apos a solicitagdo de 2° via de fatura, o tempo de
entrega é de 3 a 5 dias uteis, através dos correios. Salientamos que o
cliente também pode solicitar a 27 via de fatura em uma de nossas
agéncias de atendimento presencial, pois a fatura é impressa na

hora.'

Diante do exposto, a Ouvidoria encaminhou os fatos para apuragdo, juntando, as
fls. 06/13, o histérico da ocorréncia, o email enviado pelo cliente com o comprovante de
pagamento, além dos emails trocados com a CEG, através dos quais a Ouvidoria da

AGENERSA solicitou urgéncia na religagdo do cliente.

A fl. 17 consta a cépia da Resolugio do Conselho - Diretor n°. 433, de

30/04/2014, que distribuiu o processo a ‘minha relatoria, sendo os autos recebidos no

meu gabinete em 13/05/2014 e logo remetidos a CAENE para analise e parecer.

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/003/288/2014 Pagina 5 de 8




W PUENG B niadien

e I T

3 el T R

mp a ¥ Ema i T e
A LA SRS
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Estado do Rio De Janeiro

No pronunciamento de fl. 20, a CAmara Técnica realizou breve relato dos fatos,
atestando que verificou "(..) md prestagdo do servigo pdr parte da Concessiondria
referente ao atendimento prestado (..), aos prazos informados para a entrega da
segunda via de sua fatura e ao tempo transcorrido do pagamento da fatura até a
religacéio de seu gds", restando descumprido "(...) o Anexo I, Parte 2, Item 13 - A,
enirega de segunda via de fatura; corte religagcdo, bem como, a Cldusula 1° Pardgrafo

3, todos do Contrato de Concessdo.".

Em suas consideragdes’, a CEG apresenta discordancia com relag¢do ao parecer da
CAENE, "(...) por entender ndo ter sido unicamente a responsdvel pelos adventos que-
culminaram na reclamagdo em debate”, visto que pelas informagdes prestadas a
Ouvidoria da AGENERSA, “(..) o cliente em 16/01/2014 recebeu o aviso de poderia
ter o seu fornecimento interrompido, lapso temporal este que, se verificarmos a data de
vencimenio da conta em aberto (17/12/2013), mostra-se, por certo, um arrazoado
inicialmente considerdvel para que o cliente se manifestasse”, € "(...) na data em que o
cliente é notificado, € informado que o corte deverd ser efetuado dentro do prazo de 5

(cinco) dias, tendo o cliente em mora, mais este tempo para sanar o problema.”.

Aduziu a CEG que "(...) o caso em questdo destoa da qualidade do servico que a
delegatdria presta em seu universo de clientes, que continuamente vem investindo em
novos sistemas para lornar melhor o atendimento as usudrios de gds canalizado i
destacando que "(...) da data em que o paganéenro foi constatado pelo sistema e, a data
em o fornecimento de gds foi liberado mostrou - se arrazoado, ndo devendo, portdnto, o
mero dissabor do cliente desencadear todo o manejo do maquindrio estatal para
verificagdo de lesdo infimas e, que por cerlo ndo foi somente responsabilidade da

delegataria.”.

A Concessiondria requereu, por fim, "(..) seja declarada a inexisténcia de

culpabilidade da CEG no evento narrado, por certamente fer imprimido os esforgos

0
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
) Secretaria de Estado da Casa Civil .
Agéncia Reguladora de Energiz ¢ Saneamento Bdsico do Estado do Rio De Janeiro

pertinentes ao caso, estando em desarmonia com os ditames principiologicos

atualmente visados pelas delegatdrias dos servigos piblicos.”.

No parecer juridico, a Procuradoria da AGENERSA fez sucinto relato dos autos;
registrou que o Contrato de Concesséo prevé a hipotese de suspensdo ou interrupgio do
servigo em caso de ‘inadimplemento do consumidor na coniraprestaciio devida a
CONCESSIONARIA, se ele, notificado por escrito, néo efetuar no prazo razoavel que
lhe for assinado, o pagamento devido (.)’; e reconheceu, nesse sentido, "(..) a
corre¢do da providéncia de corte no fornecimento de gds”, levando-se em conta "(...)
que o proprio reclamante admite o atraso do pagamento da conta de consumo vencida

em 17/12/2013.".

Quanto ao nfo fornecimento do cdigo de barra da 2* via da fatura pelo telefone, a
Procuradoria lembra que "(..) o Conselho-Diretor desta Autarquia, no bojo da
Deliberacdo AGENERSA n°. 1.711, de 31/07/2013 - editada nos autos do processo
regulaicrio de n°® E-12/020.680/2012 - entendeu que tal conduta ndo caracteriza
descumprimento contratual”, mas, "em que pese isso, de acordo com o confrato de
concessdo, em especial do que consta do seu Anexo II - Requisitos de Qualidade e
- Seguranca dos Servigos, Parte 2 - Servicos aos Usudrios/Prazos de Atgndimento, item
13- Prazo de Atendimento aos Usudrios, letra 'A’ - Servigos Obrigatorios, o prazo para

entrega da 27 vig de conta é de 24 (vinte e quatro) horas, e ndo os '3 a 5 dias dteis

informados pela delegataria.”.

Além disso, o juridico verifica "(..) que apés a realizacdo do pagamento no dia
27/02/2014, e 'devido a uma falha' assumida pela delegatdria, a 'religacdo’ do gds
somente foi realizada em 04/04/2014, o que, por certo, ndo se conforma ao prazo -
também - de 24 (vinmté e quatro) horas, disposto no mesmo 10pico do confrato de
concessdo, hd pouco informado”, razio pela qual opina pelo "(..) descumprimenio
contratual da concessiondria, tanfo no que se refere ao prazo para ’enr}'ega de 2° via de
conta', como com relagdo ao prazo para providéncia de 'religacdo’, sujeitando-se, em

ambos os casos, & aplicacdo de penalidade com fulcvo na Clausula Décima do

;
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Contrato de Concessdo e no art. 17, inciso VII da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD
n° 001, de 04/09/2007.".

Em razdes finais*, a CEG registra que o processo tem por objeto "(...) reclamagdo
registrada na Ouvidoria da Agenersa, feita pelo. Sr. Vinicius (..), sobre um corte
supostamente indevido em seu fornecimento de gas e, alegada demora no envio de 2°
fatura para pagamento"; afirma que "(...) o prazo de 24h para entrega de 2" via de
conta, disposto no Anexo I, Parte 2, item 13, 'A’, do Contrato de Concessdo, é atendido
fielmente ao cliente dirigir-se a uma agéncia de atendimento, em que, via de regra, a
emissdo ocorre na hora”, mas quando o cliente nfio pode dirigir-se a agéncia ou néo
consegue acessar a pagina da CEG, "(...) o meio de envio se da pela Empresa Brasileira
de Correios e Telégrafos (..)", em relagdo a qual a CEG "(..) ndo possui qualquer
ingeréncia sobre os prazos”, de modo que "(...) o prazo informado ao cliente é baseado
em estimativa, em linha com a média historica que os cliente costumam receber e

efetuar o pagamento das contas de 2°via.",

Por fim, e "(...) diante dos esclarecimentos prestados (...)",’a CEG pugna "(...)
pela declaragdo de inexisténcia de culpabilidade de seu proceder no evento narrado,
por certamente ter imprimido os esfor¢os pertinentes ao caso, estando em harmonia

com os ditames principioldgicos atualmente visados pelas delegatarias do servigo

publico.".

E o relatorio.

J;_@\.vt
Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro-Relator

*DIJUR - E - 1376/2014.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio De Janeiro

Processo n”: E-12/003/288/2014
Autuagdio: . 14/04/2014
Concessionﬁria: CEG |
Assunto: , OCORRENCIA 544745 -
CONCESSIONARIA CEG.
Sessdao Regulatéria: 30 de Outubro de 2014
VOTO

Trata-se de processo instaurado para analisar a ocorréncia 544745, meio pelo qual
o cliente, Sr. Vinicius de Castro, realiza, conforme relatado, sua reclamagio contra a

Concessionaria CEG.

Compulsando os autos verifica-se que a questdo cinge-se ao exame de suposto
corte indevido no fornecimento de gas por falta de aviso prévio ao cliente. Além disso, a
reclamagido efetuada impde a apuragdo de outros eventuais descumprimentos ao
Contrato de Concessdo, a saber: falha na prestagéio do servigo - quando a manutengéo da
pagina eletronica da Gas Natural Fenosa impediu o acesso do cliente a 2* via da fatura
de gés -, e a violagdo aos prazos estabelecidos para a entrega de 2* via de conta e

religagdo do servigo.

No que tange a0 corte indevido por auséncia de prévia comunicagdo ao usuario,
filio-me ao entendimento da procuradoria da AGENERSA, que considerou (..} a
corregdo da providéncia de corte no fornecimento de gds", levando-se em conta “(...)
que o préprio reclamante admite o atraso do pagamento da conta de consumo vencida
em 17/12/2013.". Nesse passo, € forgoso concluir pela auséncia de descumprimento

contratual da Delegataria.

Com relag@o ao prazo previsto para a entrega de 2 via de conta, considero que
ndo ocorreu, por parte da Concessionaria CEG, violagdo ao instrumento concessivo.

Com efeito, embora CAENE e Procuradoria tenham entendido por essa transgressao,
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vislumbra-se que, o que aconteceu, foi o repasse de informacdo errénea pela
Concessiondria quanto ao tempo para a entrega da 2° via da fatura, fato que atraird a

aplica¢@o de penalidade baseada em diverso fundamento.

E que, da informagio dos autos, extrai-se que houve equivocada comunicagfio ao
cliente no sentido de que a entrega da 2* via se realizaria em até 03 dias, quando o prazo
estabelecido no instrumento concessivo € de 24 horas. Esse fato é refor¢ado e
constatado quando a CEG ressalta a Ouvidoria desta Autarquia que a 2° via é remetida
"(...) pelo correio ou por e-mail, com prazo de entrega de 3 (trés) dias iteis e 2 (dois)
dias uteis, respectivamente”, o que faz acarretar, pois, ndo a violagdo ao prazo para a
entrega de 2 via de conta, mas o descumprimento da Clausula Quarta, § 1°, item 4, do
Contrato de Concessdo', bem assim aos preceitos da Lei 8987/95, que conclama a
prestagdo de servigo adequado e eficiente é, portanto, o fornecimento de correta

informag@o e preciso esclarecimento aos usudrios quanto aos servigos.

Dessa forma, a conduta da Concessiondria no que se refere ao repasse de
informagdo equivocada atrai, em fun¢do do descumprimento acima indicado, a
penalizagdo na forma da IN CODIR 001/2007. Isso porque, frise-se, nﬁo.houve, de fato,
atraso na entrega da 2* via da conta, porquanto o usuario (fls. 06/08) efetua o pagamento

do servigo também em 27/02/2014 (fl. 11), depois de encontrar o vencido boleto.

Acrescente-se, para refutar as alegagdes apresentadas pela CEG, que nada
obstante a Concessiondria tenha afirmado que nfo possui ingeréncia sobre o prazo de
entrega pelos correios, sugerindo que o prazo de 24 horas para a emissdo da 2* via da

fatura seria para o atendimento nas Agéncias, ndo se pode, aqui, distinguir situa¢des

"" CLAUSULA QUARTA - OBRIGACQOES DA CONCESSIONARIA
(...)

§1° - Obriga-se, ainda, a CONCESSIONARIA, sem prejuizo das demais obrigagdes assumidas neste

instrumento, a:

() X
4 - prestar aos consumidores esclarecimentos sobre a prestagdo dos servigos.". :
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onde o instrumento concessivo nédo fez. Quando quis, o Contrato de Concessdo realizou,
expressamente, a devida ressalva quanto aos prazos previstos no Anexo II, parte 2, do
Contrato de Concessdo. E o que se pode verificar no tempo estabelecido para a entrega
de declaragdo negativa de débito, observando-se que no instrumento concessivo consta a
reserva de que a emiss@o de tal documento é imediata se o atendimento ocorrer nas

Agéncias’.

Ademais disso, e considerando que a CEG admite que a dificuldade de acesso do
cliente a 2* via ocorreu "(...) em fungdo de manutengdo pontual na pdgina da empresa"”,
entendo que houve ma prestagdo do servigo, obstando o acesso.do usuario a sistema que
deveria ser prontamente acessivel, ¢ gerando as equivocadas informagdes, embora o

usuario, repita-se, tenha encontrado a fatura origindria e quitado o débito.

A falha no sistema como acima apontado deve ser observada para a penalizagdo
da Concessiondria e determinar, inclusive, levando-se em conta toda a reclamacido do
usuario, que a CEG apresente, no prazo de 60 (sessenta) dias, estudo de modernizagio

para a emissdo e acesso a 2° via de conta de servigo de gas.

?" PARTE 2 — SERVICOS AOS USUARIOS/PRAZOS DE ATENDIMENTO
13 -Prazo de Atendimento aos Usuarios

A) Servigos Obrigatorios

* Colocagao/retirada/substitui¢do de medidores, 24 horas:

* entrega de 2° via de conta, 24 horas;

* entrega de declaracio negativa de débito, imediato '

» orcamento de ramal, 72 horas;

* corte/religagdo em instalag®es existentes, 24 horas:

» verificacdo de leitura e consumo, 72 horas;

+ aprovagdo de projetos de instalagdes internas, 72 horas ?

* execugao de ramais, 30 dias?

+ atendimento emergencial em redes e cabines, 2 horas;

» vistoria de instala¢des internas, 72 horas;

» aferi¢iio e emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;

+ aferi¢do e emissdo de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

(...)

Notas:

(1) nas agéncias;

(2) servigo sujeito a transferéncia para as municipalidades;

(3) incluido o prazo de licenciamento das municipalidades. 3
Prazos para os itens “A” e “B”: O prazo para estar apta a atender aos usuarios nos prazos estipulados y ( .
acima € de no maximo 6 (seis) meses.". '\&/

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca — Processo E-12/003/288/2014 Pagina3 de 5




= -;»‘f;(_‘z: 5"’.5’3!"!;&3 tbf‘v@\’a&c‘!’

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

Vejam, nesse sentido, que o usudrio reclama sobre a impossibilidade de
fornecimento de cédigo de barra, via telefone, para pagamento da fatura, depois de ndo

obter, porquanto falho, acesso ao sitio da CEG.

Embora tal conduta, conforme registrou a Procuradoria da AGENERSA, ndo
caracterize "(...) descumprimento contratual”, entendo que a Concessiondria deve exibir
estudo a fim de apresentar outros meios para emissdo, acesso e, consequentemente,

facilitar o pagamento da fatura, em observancia a adequada prestagéo do servigo.

Posto isso, resta, ainda, a analise do descumprimento do prazo previsto no Anexo
II, parte 2, item 13A, do Contrato de Concessdo, no que pertine a religagdo do servigo.
Conforme registrou a Procuradoria da AGENERSA, "(..) apdés a realiza¢do do
pagamento no dia 27/02/2014, e 'devido a uma falha' assumida pela delegatdria, a
religagdo’ do gds somente foi realizada em 04/04/2014, o que, por certo, ndo se
conforma ao prazo - também - de 24 (vinte e quatro) horas, disposto no mesmo tépico

do contrato de concessdo, hd pouco informado”.

Assim, verificando-se que a Concessionaria admite a falha no atendimento do
prazo para religagdo, atrasando em aproximados 35 (trinta e cinco) dias o
restabelecimento do servigo, impde-se penaliza¢do a Concessiondria, considerando-se

que a infragdo, perpetuada no tempo, foi praticada em 03/04/2014.

Por todo o exposto, e em observiancia ao art. 21 da Instru¢do Normativa

AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007°, proponho ao conselho - Diretor:

Art. 1° - Considerar, pelo que consta nos autos, que nao ha descumprimento
contratual, por parte da Concessionédria CEG, em relagdo a reclamagao de corte indevido

no fornecimento de gés por falta de aviso prévio ao cliente.

A "Art. 21. Na hipétese da ocorréncia concomitante de mais de uma infragéo, serdo aplicadas, simultdnea

e cumulativamente, as penalidades de adverténcia e/ou multa correspondentes a cada uma delas.".
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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

Art. 2° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Dez, IV, do Contrato de Concessdo, e no art. 16, inciso IIl, ¢/c art. 19, IV,
da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007, em razdo dos fatos

apurados com relacéio a 2* via de conta.

Art. 3° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica
CAENE, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo
Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

Art. 4° - Determinar que a Concessionaria CEG apresente, no prazo de 60
(sessenta) dias, estudo de modernizagdo para a emissdo ¢ acesso a 2% via de conta de

servigo de gas.

Art. 5° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de
0,0002% (dois décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12
(doze) meses anteriores a pratica da infragdo (aqui considerada a data de 03/04/2014),
com base na Cldusula Dez, IV, do Contrato de Concesséo, € no art. 17, inciso VI, ¢/c
art. 19, 1V, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em raz&o

dos fatos apurados com relagéo a religagdo do servigo de gas.

Art. 6° - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com as Cédmaras
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos
termos da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

Assim voto.
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Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro-Relator
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Sancamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N°518 DE 27 DE NOVEMBRO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA
544745 - CONCESSIONARIA 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 E-

12/003.288/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Considerar, pelo que consta nos autos, que ndo ha descumprimento contratual, por parte da
Concessionaria CEG, em relag@o a reclamagio de corte indevido no fornecimento de gés por falta

de aviso prévio ao cliente.

Art. 2° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Dez, IV,
do Contrato de Concessdo, ¢ no art. 16, inciso III, ¢/c art. 19, IV, da Instru¢do Normativa
AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razdo dos fatos apurados com relagdo a 2* via de

conta.

Art. 3° - Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara Técnica CAENE, a
lavratura do correspondenté Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD
n° 001, de 04/09/2007. '

Art. 4° - Determinar que a Concessionaria CEG apresente, no prazo de 60 (sessenta) dias, estudo de

modernizagdo para a emissdo e acesso a 2° via de conta de servigo de gas.

Art. 5° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0002% (dois décimos
de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da
infragdo (aqui considerada a data de 03/04/2014), com base na Clausula- Dez, IV, do Contrato de
Concessdo, e no art. 17, inciso VI, ¢/c art. 19, IV, da Instru¢do Normativa AGl“NERSAfCD n°. 001,l

de 04/09/2007, em razo dos fatos apurados com relagéo a religacdo do servigo de gas.
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Secretaria de Estado da Casa Civi
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e

S

Art. 6° -
CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragiio, nos termos da Instrugio Normativa

AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007.

Art. 7° - Esta Deliberagdo entrara em vigor na data da sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 27 de Novembro de 2014

JOSE BIS UZA
Consglheiro — Presiden
D: 4408976-7
il‘ R
LUIGI EDUARDO TROISI
Conselheiro

D: 4429960-5

. ’Lhg i GAAL
MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
ID: 4356807-6
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ROOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro — Relator
ID: 4408294-0




