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RELATORIO

O presente processo foi iniciado pelo Protocolo Geral, por determinacgiio da
Secretéria Executiva, tendo em vista CI AGENERSA/OUVID n.° 100/2014', meio pelo
qual a Ouvidoria informou a existéncia da ocorréneia n.® 545286, que versa sobre

recebimento de fatura de consumo desde o ano de 2013, pelo usudrio Ari Moreira.

Sﬁgunda relato extraido do histérico de atendimento de fls. 05/06, o usuério
reclamou que os valores de suas faturas, desde 2013, estfio acima do consumo real do

imdvel, que conta com abastecimento de gas para um fogio e trés moradores.

A ocorréneia foi registrada na Ouvidoria desta AGENERSA e remetida &
Concessiondria CEG em 01/04/2014. No dia 09/04/2014, a CEG informou que realizou
exame no medidor, tubulagio e pontos de consumo, o que confirmou os consumos das

faturas emitidas ao consumidor.

Acrescentou, a Concessiondria, que "o consumo de cada residéncia depende da
rotina de seus moradores, como: tempo de banho, temperatura da dgua, lempo de

utilizagdo do fogdo, visto que cada cliente possui rotinas diferentes..."”

Em 10/04/2014, o usudrio reiterou pedido de troca do medidor que, segundo
informagdes apresentadas pela CEG, foi substituido em 14/04/2014, sendo o antigo
medidor levado para aferigio técnica,

Posteriormente, através do oficio AGENERSA/SECEX n.® 261/2014, foi dado

ciéncia da abertura do processo & Concessionaria CEG.

'Fis. 04 - "Venho solicitar erientagéio de como proceder com relagdo & ocorvéncia n." 545136, regisirada nesta
Ouvidoria em 04042014 para tratar de reclamagdo do Sr. Ari Moreiva du Silva sobre suay faturas, que

constdera affay desde a ano 20013.0.)"
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Em Reunifio Interna, através de Resolugfio n.® 433, de 30/04/2014, o referido

processo foi distribuido a minha relatoria.

A CAENE, apos analise dos autos, concluiu:
()
No e-mail contido na folha 14, a Concessiondria informa que a
troca do medidor foi realizada no dia 14/04/2014, sendo o
medidor antigo levado a bancada de afericdo e atestado como
aprovado.
Diante do exposto, pode ser verificado que a Concessiondria
realizou a vistoria na casa do cliente apds 3 dias da solicitagdo
do  mesmo nesta AGENERSA, ndo cabendo assim,
descumprimento Contratual, Entretanto, a troca do medidor
ocorreu 4 dias apos a solicitagdo do cliente nesta AGENERSA,
descumprindo assim, a Clausula 17, Paragrafo 37, bem como, o
Anexo 1l Parte 2, ltem 13-A, colocagdo retirada e substituicio
de medidores.
Agrava-se a isto o descumprimento do Capitulo 11, artigo 2° da
Instrugdo Normativa CODIR N° 019 de 16 de maio de 2011, por
exceder o prazo de 15 dias previstos para respostas as

reclamacies referentes a fatura.”

A Concessiondria, através da carta DIJUR-E-1282/14, respondendo ao oficio
AGENERSA/CODIR/JIB n.® 114/2014, mformou:

")
Respeitosamente a CEG rechaga as teses de descumprimento ao
Contrato de Concessdo sinalizadas pela CAENE as fls. 15, pois
todas as diligéncias provocadas pelo cliente revelam-se
desnecessdrias com a comprovagdo de que o medidor ndo
estava registrando consumo a mais, pelo contrdrio, ainda que
dentro do permitido pela Portaria 031 do INMETRO, o medidor

estava a registrar consumo a menor, favoravel ao cliente e em
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A Procuradoria, por seu turno, concluiu’;
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desfavor da prdpria CEG! (vide anexo - laudo de ensaio em

medidor).

Portanto, ao restar descabida a assuncdo de que a CEG

incorreu em algum descumprimento Confratual, pede-se a
declaragdo de inexisténcia de irvegularidade no proceder da
CEG e o arguivamento do presente processo.” (Grifos no

original)

")

Da instrugdo dos autfos percebe-se que a Cdmara Técnica de
Energia desta AGENERSA encampou a alegagio da
concessionaria de regularidade do medidor substituido, sendo
Jforcoso entender que, nesse mister, ndo houve mda prestacdo do
servigo concedidp.

Néo obstante isso, g CAENE considerou a demora de 04 dias
até a efetiva substituigdo do medidor para entender pela
aplicagdo de penalidade em face da CEG, eis que concluiu pela
violagdo do prazo de 24 (vinte e quatro) horas estabelecido
contratualmente para tal providéncia.

Com efeito, forgoso reconhecer que a concessiondria ndo
observou o prazo estabelecido no contrato de concessdo.

De outro turno, hi de se considerar, fambém, que tal
descumprimento ndo trouxe maiores prefuizos ao servigo
piblico, haja vista que ndo fora identificada 'q:rafquer
irregularidade  no  medidor  substituido. Assim  sendo,
entendemos pela incidéncia do principio da proporcionalidade
para sugerirmos a aplicagdo de penalidade de adverténcia em
Jace da CEG.

 Fls. 2730

F
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Melhor sorte ndo assiste a concessionaria, também, no que
tange ao atendimento s indagagies da Chvidoria desta
AGENERSA, haja vista que, segundo o que consta do
documento que inaugura o feito, até o dia 25/04/2014 a CEG
ndo havia respondido o pedido de esclarecimento datado de
10/04/2014, violando, assim, o praze de 15 (quinze) dias
estipulados no art. 2°, inciso I, da Instrugdo Normativa n® 19,
‘de 16/05/2011.
Diante do exposta, e considerando as vielagdes ao contrato de
concessdo e a Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.”
019/2011, opinamos pela aplicagdo de penalidade em face da
 CEG com fulcro na cldusula décima do contrato de concessdo e
nos aris. 18, inciso I e 17, inciso VI, ambos da Instrugdo
Normativa AGENERSA/CD n”. 001, de 04/09/2011.

Por intermédio de minha assessoria, através do oficio AGENERA/CODIR/JB

n.° 166/2014°, a Concessiondria CEG foi intimada a apresentar razdes finais, o que fez

sustentando:
%Gl
Primeiramente, a Concessiondria vessalta que, caso os fatos
fossem os narrados pela CAENE e pela AGENERSA, a CEG
- concordaria que, em ultima instdncia, ndo houve md prestagdo
de servico, pois ndo houve gualquer prejuizo causado ao
cliente, wma ver que o medidor estava funcionando
corretamente e, portanto, as faturas sende emitidas de forma
correfa.
Em que pese o exposto, ndo procede a afirmagdo de que a CEG
demoron 04 (quatro) dias para nrﬁl'rder a solicitagdo do cliente

no que se refere a substituicao de medidor,

I Fls33.
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Conforme se verifica na missiva de fls. 04 dos autos, o cliente
em momento algum solicitou a substituicgo do medidor &
Concessiondria. Poder-se-ia inferir que a referida solicitacéo
teria se consolidado para o técnico da CEG, ne momento da
vistoria, contudo, o cliente foi orientado pelo preposio da CEG
a realizar a solicltagdo diretamente nos canals de atendimento
da Concessiondria, o que, frise-se, ndo foi feito.

Desta maneira, verifica-se gue a solicitagdo de substituigdo do
medidor partiu da prépria Ohvidoria da AGENERSA para a
Ouvidoria da Concessiondria. Assim, ndo cabe, no presente
case, apontar que a CEG teria descumprido o Anexo I, Parte 2,
Ttem I3 A, do Contrato de Concessdo.

Isso porque, da simples leitura do dispositive, verifica-se que
estes prazos se aplicam aos servigos requeridos pelos usudrios:
(..)

Dessa maneira, evidente que o cliente nio solicitou a CEG a
substituicdo de sew medidor, ndo tendo restado configurado
gualguer  descumprimento  Contratual  por  parte  da
Concessionaria que, além disso, prestou servigo publico
adequado e eficiente, conforme aponta o prdprio parecer da
Procuradoria.

A CEG entende que tais fatos sdo elucidativos mandatérios do
arguivo do presente processo sem a aplicagdo de qualquer
penalidade, juntamente com o fato de que a Concessiondria tem

realizado o atendimento a Ouvidoria desta AGENERSA de

forma eficiente e cortés.(..)"

Za
ator
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VorTo

O presente processo tem como objetivo andlise da ocorréncia n® 545286, que versa

sobre recebimento de fatura de consumo de gis pelo usudirio em valores que este julga acima

do_consumo_do_imével, uma vez que conta com (rés moradores e apenas um fogio com

abastecimento de gds pela Concessiondria. .

A ocorréncia foi aberta na Ouvidoria desta AGENERSA em 01/04/2014 ¢ em
09/04/2014, apds visita téenica - realizada em 04/04/2014 -, a Concessiondria_informou que nio
foi encontrada inconformidades nas instalacdes e medidor do imovel do ususirio.

Conforme se depreende dos autos, em 10/04/2014 o usudrio_solicitou (através da

Ouvidoria) a troca {Ic; medidor, o que foi feito pela CEG em 14/04/2014.

A CAENE, tomando por base a informagio de que o medidor antigo foi substituido por
um novo em 14/04/2014 e que foi testado ¢ aprovado pela pericia de aferigio da CEG, concluiu
pelo descumprimento da Cliusula Primeira, Pardgrafo Terceiro ¢ do Anexo 1l, Parte 2, item 13-A,
colocacio/retirada/substituicdo de medidores. ambos do Contrato de Concessdo, bem como_do
artigo 2° da Instrugio Normativa CODIR n.° 019/2011.

A Procuradoria, por seu turno, entendendo pelo descumprimento do Contrato de
oncessfo, tal como da [nstrucio Normativa AGENERSA/CD n.” 019/2011, sugeriu aplicagéio de

G ;

penalidade com base na cldusula décima do contrato de concessiio e nos artigos 18, 1 e 17, VI,
ambos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007,

A CEG discordou dos pareceres da CAENE e da Procuradoria, uma vez que, no seu

entendimento, niio houve solicitaglio de substituigio do medidor pelo usuario & CEG, mas 1do

somente perante o técnico quando da visita teécnica.

A,
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Afirmou, a Concessiondria, que mesmo sendo o usudrio orientado pelo téenico a utilizar
um dos canais de atendimento da CEG para solicitar a substituigdo do medider., tal solicitagio ndo

OCaITEU.

Nesse sentido, acrescentou gue a solicitagio de troca partiu da Ouvidoria desta
AGENERSA, razfio esta que descaracterizaria a aplicabilidade do disposto no Anexo 11, Parte 2, do

Contrato de Concessiio.

Feito breve retrospecto, verifico que, de fato, a solicitaciio_de troca do_medidor foi

realizada _pelo wsuirio por duas vezes. Inicialmente, no momento da vistoria nas instalagdes do
imovel, em 04/04/2014, e, posteriormente, através do canal desta Ouvidoria, cujo recebimento pela
CEG se deu em 10/04/2014.

Entendo que a Ouvidoria desta Agéncia nfio ¢, inicialmente, via adequada para a
solicitagiio de servigos prestados pela Concessionaria, mas a partir do momento em que uma
ocorréncia € aberta, cabe a Ouvidoria mediar o conflito entre as partes envolvidas recebendo e

repassando, inclusive, as suas respectivas solicitagbes.
Nesse sentido, trago & baila a leitura do artigo 25, 11 do nosso Regimento Interno:
"Art. 25 - Compete a Ouvidoria:
()

Il - atuar junte aos usudrios, prestadores de servicos publicos outorgados e
Poder Cutorgante, com o _proposito  de  dirimir _davidas, _prestar

arecimeit itigar_conflitos e sugerir solu¢oes nas_divergéncias enire

prestadores de servigos piiblicos owtorgados ¢ usudrios, nas etapas iniciais,

guando ndo houver sido instavwrado processo regulatorio; " (Grifer)

Logo, os prazos previstos no Anexo lI, Parte 2 do Contrato de Concessiio se aplicam ao

caso em tela, uma vez que a Ouvidoria atuou dentro de sua atribuigdo, apenas transmitindo & CEG

solicitagio do usudrio.

Em andlise dos tramites da ocorréncia na Ouvidonia e dos prazos estabelecidos pela

Instrugio Normativa AGENERSA/CD n° 0192011 em seu artigo 2°, acompanho os

Vrer 27 - Ax Concessiondrias deverdo enviar respostas ds ocorrénclay nos prazos estabelecidos, de acordo com a prioridade
elet cssnantor dratid,

Contabhioin Proddame Souk Blimorde Yiamsa de Sovra — Proceso. o™ B 12003303 /307 4 ”
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posicionamentos da CAENE ¢ Procuradoria para entender pelo descumprimento do prazo de 15
(quinze) dias estabelecido para resposta da Concessionaria quando o assunto diz respeito a faturas

de cobranca

No que se refere a demora para substituir o medidor, percebo que a Concessionaria foi
acionada pela primeira vez, por forga da reclamagiio do usudrio que aduzia pagar contas de
consumo com valores elevados desde o ano de 2013 e realizou vistoria nas instalagdes de gis do

imovel certificando a auséncia de irregularidades.

Os valores de consumo apresentados as f1s. 03, referentes ao periodo de janeiro de 2013
até abril de 2014, trazem uma média de consumo no imovel de 18m’, sendo o menor e o maior

consumo, respectivamente, 15m’ e 22m’, ou seja, néio houve oscilagio anormal,

A Concessiondria, apds o recebimento do pedido de troca do medidor, através da
Ouvidoria em 10/04/2014, realizou-o somente em 14/04/2014 (apds quatro dias), descumprindo
assim o prazo de 24 (vinte ¢ quatro) horas previsto no Anexo 1l, Parte 2, item 13-A, do Contrato de

Congessio, como bem apontado pela CAENE.

Desta feita, utilizando-me d

que em que pese ndo haver dividas quanto aos inadimplementos supramencionados, ha de dizer
também que ndio ocorreu nenhum prejuizo ao usudrio, vez que tanto o medidor quanto as instalagbes

de gas do imdvel se encontravam em condigoes adequadas, sugiro ao Conselho Diretor:

e Aplicar a Concessiondria CEG, penalidade de adverténcia pela demora na substituigio do

-medidor solicitada pelo usudrio na ocorréncia n.” 545286, descumprindo o prazo do Anexo
I1, Parte 2, item 13-A, colocaciio/retirada/substituicio de medidores, bem como pela demora
no envio de resposta & Ouvidoria, descumprindo o artigo 2° da Instrugiio Normativa
AGENERSA/CD n® 019/2011, com base nas Cldusulas Primeira, Pardgrafo Terceiro e
Décima do Contrato de Concessfio e nos artigos 18, T e 17, VI, ambos da I[nstruciio
Normativa AGENERSA/CD n.” 001/2007.
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Pardgrafo Unico — Os assunios ndo listados acima terdo swa priovidade definida pela Owvidoria, ouvida a Camara

Tdenicn corvespondente ou a Procuradoria.” (Grifei)

Comslhairo Prevdonis o Barmrch Vianna de Souro — Proceiio. . E- 12/00C0.303,/2014
Paging 3 de 4

£
)




15ervicos Piblice Estadual
2, tpracessa n* G- 10 ool 303l Dok
-'r:- b L r 1 + ] -I"F
N shata O3 0%A.LE Fis B8 e
‘"-‘-.\_ﬁ't i 8 : ) .
Governo do Estado do Rio de Janeire " Rohrics’ 1ago da Silva Marrs
Secretarin de Estado din Casa Chvil ST i

Agéncia Reguladors de Energin ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio de Janei IC n® 44226840

o Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara de Energia, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugo Normativa AGENERSA/CD n.”
001/2007 e da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010.

E como voto.

f..fan.'@_u

José Bisinarck Vianng\de Souza
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DELIBERACAO AGENERSAN.° 4/ DE 28 DE JANEIRO DE 2015.

Concessiondria CEG - Ocorréncia n.” 545286 -

Concessiondria CEG.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuigtes legais e regimentais, e tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n® E-
12/003.303/2014, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria CEG, penalidade de adverténcia pela demora na substitigio
do medidor solicitada pelo usudrio na ocorréncia n.° 545286, descumprindo o prazo do Anexo 11,
Parte 2, item 13-A, colocagfio/retirada/substituiciio de medidores, bem como pela demora no
envio de resposta & Ouvidoria, descumprindo o artigo 2° da Instrugio Normativa
AGENERSA/CD n.® 01972011, com base nas Clausulas Primeira, Pardgrafo Terceiro ¢ Décima
do Contrale de Concessio ¢ nos artigos 18, [ e 17, VI, ambos da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n.” 001/2007,

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Cimara de Energia, a lavratura
do comespondente Auto de Infragfio, nos termos da Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n.®
0012007 ¢ da lnsl}'uqﬂo Normativa AGENERSA/CD n.® 014/2010.

Art. 3° - A presente deliberagfio entrard em vigor na data da sua publicagio.

Rio de Janeiro, 28 de janeiro de 2015,

José Bis
Consel 1rc=-f'r¢51dr.‘:nl.l;,
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Roosevelt Brasil Fonseca
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