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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

Processo n°.: E-12/003.156/2013

Autuagio: 22/02/2013

Concessionaria: CEG RIO

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

Cobranca indevida/Religacio de gis. Ocorréncia 534909.
Sessiao Regulatoria: 28 de abril de 2015

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID Ne.
034, de 20/02/13, que trata da ocorréncia de n°. 534909 e tem por finalidade avaliar a reclamagio

do cliente da Concessionaria CEG RIO.

Na mesma comunicagdo interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(...)
orientagdes de como proceder com relacc'io. a ocorréncia n® 534909, registrada nesta Ouvidoria
e enviada a CEG em 03/01/2013 para tratar da seguinte reclamag¢do: Ha 2 anos, o Sr.
Alexandre Nicolaevsky vinha solicitando a CEG-Rio que retirasse de suas faturas a informagdo
de que ele estava cadastrado em débito automatico no Banco Real, o que ndo é verdade, ja que
vinha mensalmente pagando suas contas com o boleto bancario, até que finalmente decidiu fazer
o cadastro em débito automdatico no' Banco Itaiu. Passados alguns meses, acreditando estar
regularizada sua situagdo, teve seu gas cortado, quando descobriu que sua solicitagdo de

cadastro ndo foi efetivada".

Conforme consta no;s autos "(...) No dia seguinte, 04/01/2013, o cliente reiterou sua
reclamagado, através de email, solicitando que a CEG-Rio religasse o gas “antes de 08 de

Janeiro de 2013, tendo em vista os prejuizos e danos ja causados” por ela”.

Em resposta ao cliente com copia a Ouvidoria desta Agéncia, em 21/01/13, a
Concessionaria informa que “(..) Jd realizamos a alteragdo, desta forma a mensagem de débito
automadtico (Banco Real) ndo aparecera nas faturas. Acrescentamos que ndo localizamos a
inclusdo do débito automdtico para a Agéncia Bancaria informada, Banco Itau. Informamos que
o medidor foi retirado por falta de pagamento, pois nao localizamos o pagamento das faturas

12/2011, 01, 02, 03, 04 e 05/2012". &
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Acrescenta a Concessiondria que "(..) ndo localizamos o pagamento da fatura de
0472012, vencida em 15/05/2012. Caso o Senhor deseje, estaremos aguardando o envio dos
dados abaixo, p;:lra que possamos cadastrar o débito automdtico e agendar a inspe¢do para
colocagdo em carga: - Nome do titular da conta bancdria; - CPF; - Banco, Agéncia e Conta
Corrente. Informamos que o repasse entre a Companhia e o banco para o cadéslro do débito

automatico é de 30 dias ",

Em resposta a solicitagdo da Ouvidoria, no que se refere a confirmagio de solugdo do
problema, o cliente informa dos diversos protocolos abertos, os quais foram encerrados pela
empresa, desligando as li'gac;ﬁes realizadas, apés dias e horas de erros e desinformagoes geradas,

o servigo ndo foi restabelecido.

Ressalta, _tam’bém, possuir o documento do Banco Itau relativo ao procedimento de
cadastro de débito automatico e que o mesmo foi realizado de acordo com a determinagdo da
CEG RIO. Ndo obstante ao cadastramento junto aquela instituigdo, insurge-se contra a
Concessiondria, pois fez com que o cliente se dirigisse a agéncia bancdria para,cadastrar o débito
automatico, negando-lhe a informagdo de que poderia fazer na prépria companhia, conforme

solicitado em varios atendimentos.

]

Por fim, reitera ndo ter débito para com a empresa, tendo em vista que a fatura ndo
localizada pela Companhia esta paga ¢ que nao localizam o pagamento por erro da propria

empresa.

Através da troca de e-mails entre o cliente e a Ouvidoria desta Agéncia, pode-se
constatar informagdes de que a Ouvidoria solicitou-lhe, sem sucesso, a documentagdo, na qual
consta que a Concessiondria ndo aceitou o cadastramento do débito junto ao banco e da

comprovagdo do pagamento da fatura referente a abril de 2012.

Em razio do débito em aberto e da ndo comprovagdo por parte do cliente, a
Concessiondria procedeu a baixa de titularidade do cliente e, para reativagido do fornecimento,
informa que serd necessaria a quitagdo da fatura pendente e a realizagdo de uma nova

contratagdo.
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Destaca a Ouvidoria desta agéncia que, ao receber da Concessionaria o0 CD com a .
gravagio de 13 (treze) atendimentos prestados ao cliente que "(...) Em praticamente TODOS os
atendimentos, o cliente pede para falar com um supervisor e, apés repetir reiteradamente seus
dados cadastrais e o relato dos fatos, no momento em que o operador vai fazer a transferéncia,

a ligagdo é sempre encerrada. Pode-se concluir, portanto, que toda e qualquer tentativa de
contato com' um supervisor do Call Center da CEG foi fracassada, seja por culpa dos
operadores, seja por alguma falha do sistema da Companhia”.

Conforme informado pela Concessiondria, em 04/01/13, foi comprovado na agéncia
Copacabana o pagamento das faturas em aberto, com a excegdo da conta do més de abril de

2013, tendo em vista que essa ultima o cliente havia anexado um comprovante de outra conta.

Observa-se, também, no extenso relatéorio da Ouvidoria desta Agéncia que a
Concessionaria, em 09/01/13, tentou através de suas atendentes contato com cliente para
informa-lo, mais uma vez, do débito em aberto, porém ndo obteve sucesso, motivo pelo qual

deixou recado em seus celulares.

Pela Resolugdo do Conselho-Diretor N° 350, de 05/03/14, conforme sorteio em

Reunido Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu

gabinete.

Atendendo a oficio CODIR/MF, de 19/03/13, a Concessiondria reitera as inférmac;ﬁes
prestadas junto a Ouvidoria desta Agéncia e informa que "(...) restam as questées apontadas
pelo cliente, de maneira que o ndo registro da fatura em débito automdtico pelo Banco Itaii, ndo
ocorreu por falha do Banco, que ndo comunicou o pedido do cliente a Concessionaria. (...)
Ainda nesta toada, o corte do fornecimento ocorreu de forma legitima, visto que as contas do
cliente, de fato, ndo haviam sido pagas. (...) Diante do exposto, evidente que ndo houve por

parte da CEG RIO nenhum descumprimento ao Instrumento Concessivo (...)".
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A CAENE, em seu parecer, esclarece que "(..) Sobre possiveis lancamentos erréneos
em débito automdtico e controle de langamentos de débitos automaticos: trata-se de questoes
afeta a drea de defesa do consumidor, distanciando-se do ambito técnico-cientifico. (...) Até a
Jatura emitida para JAN/2012 ndo constava débito em aberto para o Reclamante. EM FEV/2012
surge aviso de débito em aberto, o qual também consta das faturas de MAR/2012; ABR/2012;
MAY/2012/ JUN/2012". L

Esclarece que "(...) Nao havendo solu¢do para o débito registrado, foi emitida Ordem
de Servi¢o pela CEG RIO, no proprio més de JUN/2012, determinando o corte do fornecimento
de gds natural, nos termos estabelecidos no inciso Il do §3° da CLAUSULA QUARTA do
Contrato de Concessdo. (...) Ainda sem solug¢do para a divida, em JUL/2012 foi emitida uma
segunda Ordem de Servigo, déterminando a retirado do medidor de vazdo. O Reclamante ai;:da

permanece com o abastecimento cortado devido a citada divida”.

Em mais uma manifestagio da CEG RIO, em 29/05/14, tendo em vista o
pronunciamento da Camara Técnica de Energia, aquela Concessiondria registra que "(..) o
parecer da CAENE, (...) ndo sinaliza uma pendéncia a ser resolvida pela Concessiondria, mas
apenas conslalagdo de fatos, quais sejam os ja narrados em sintese na presente (...)". Desta
forma, entende que "(..) ndo houve por parte da CEG RIO nenhum descumprimento ao
Instrumento Concessivo, pelo que deve o presente processo ser arquivado, sem a aplicagdo de

qualquer penalidade".

Remetidos os autos a Procuradoria, em 30/05/14, para o devido parecer técnico, aquele
orgdo juridico, em 30/01/15, ressalta "(...) a auséncia de viola¢do ao Instrumento Concessivo.
Isto porque os documentos acostados no autos confirmam a auséncia de pagamento das contas
em aftraso, justificando-se o corte do servigo. (...) Assim caberia ao reclamante comprovar o
débito automadtico nas faturas cobradas pela delegataria. Todavia, ndo ha qualquer noticia nos

autos sobre possivel débito automatico relacionado a cobranga das contas de consumo”. g
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Ademais, comenta que “(...) seja como for, na hipotese de ter havido alguma falha no
sistema bancdrio, como tudo indica, que nao providenciou o desconto oportuno, tal inoperdncia
ndo pode ser imputada a delegatdria, eis que cumpriu regularmente seu papel, comunicando ao

consumidor a existéncia de débito em aberto, antes de proceder ao corte”.

Acrescenta que "(...) a informagdo colacionada nos autos e devidamente transcrita pela
 Ouvidoria da AGENERSA de que o reclamante acreditava que suas contas vinham sendo
debitadas automaticamente do Banco Itau. Sendo assim for¢oso reconhecer que ndo houve o
pagamento das faturas, motivando, pois, a suspensdo do servigo. (...) Assim, diante do exposto,

esta Procuradoria ndo verifica infra¢ao ao Instrumento Concessivo".

"Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/MF n°. 09, em 09/02/15 para a Concessionaria apresentar suas consideragdes

finais.

\

Em 10/02/15, foi anexada aos autos a correspondéncia DIJUR-E-166/2015 da
Concessionaria, apresentando suas consideragdes finais, entendendo que ndo lhe deve ser
imputada qualquer responsabilidade, ratificando todas as consideragdes esposadas no processo

regulatdrio.

E o relatrio.
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
ID 4356807-6
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Processo n°.: E-12/003.156/2013

Autuagio: 22/02/2013

Concessionaria: CEG RIO

‘Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

. Cobranga indevida/Religacio de gis. Ocorréncia 534909.
Sessiio Regulatéria: 28 de abril de 2015

VOTO

Trata-se de Processo Regulatério iniciado ‘em razdo da ocorréncia régistrada., em
03/01/13, na Ouvidoria desta Agéncia sob 0 n°. 534909 e tem por finalidade avaliar a reclamagéo
do cliente da Concessionaria CEG RIO. I

[

Segundo extenso relato dos autos, em sintese, o cliente reclama da Concessionaria pois,
inicialmente, em sua fatura mensal, constava erroneamente a informagdo de que, aquela despesa
estava cadastrada em débito automatico no Banco Real; futuramente, o mesmo resolveu
cadastrar sua conta naquela ' modalidade de pagamento junto a0 Banco Itat e, passado alguns
meses, acreditando estar regularizada sua situagdo, teve seu gas cortado, em outubro de 2012,
sem saber o motivo, ocasido em que descobriu que sua solicitagdo de cadastro nao foi efetivada.

\

A Concessionaria, em sua defesa, argumenta que alterou a mensagem constante na
conta do cliente relacionado ao débito automatico junto ao Banco Real, entretanto, quanto as
mensalidades em aberto, ndo localizou a inclusdo do débito automatico no Itati, nem mesmo o

recolhimento das contas (12/2011, 01, 02, 03, 04 e 05/2012).

Conforme informado pela Concessionaria, em 04/01/13, foi comprovado na Agéncia
Copacabana o pagamento das faturas em aberto, com a exce¢do da conta do més de abril de

2012, tendo em vista que essa ultima o cliente havia anexado um comprovante de outra conta.

Observa-se, também, no extenso relatorio da Ouvidoria desta Agéncia que a
Concessionaria, em 09/01/13, tentou através de suas atendentes contato com cliente para

informé-lo, mais uma vez, do débito em aberto, porém ndo obteve sucesso, motivo pelo qual

deixou recado em seus celulares. @/
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Em resposta a solicitagdo da Ouvidoria, no que se refere a confirmagio de solugdo do
problema, o cliente informa dos diversos protocolos abertos, os quais foram encerrados pela
empresa, desligando as ligagdes realizadas, ap6s diversos erros e desinformagdes geradas, o

servigo ndo foi reestabelecido.

Ressalta, também, possuir o documento do Banco Itai relativo ao procedimento de
cadastro de débito automético e que o mesmo foi realizado de acordo com a determinagdo da
CEG RIO, bem como ndo ter débito para com a empresa, tendo em vista que a fatura néo
localizada pela Companhia estd paga e que ndo localizam o pagamento por erro da propria

empresa.

Através da troca de e-mails entre o cliente e a Ouvidoria desta Agéncia, pode-se
constatar informagdes de que aquela serventia solicitou-lhe por mais de uma ocasido, sem
sucesso, a documentagdo, na qual consta que a Concessiondria ndo aceitou o cadastramento do

débito junto ao banco e da comprovagdo do pagamento da fatura referente a abril de 2012.

Ao receber da Concessionaria o0 CD com a gravagdo de 13 (treze) atendimentos
prestados ao cliente, a nossa Ouvidoria destaca que "(...) Em praticamente TODOS os
atendimentos, o cliente pede para falar com um supervisor e, apds repetir reiteradamente seus
dados cadastrais e o relato dos fatos, no momento em que o operador vai fazer a transferéncia,
a ﬁgac&o- é sempre encerrada. Pode-se concluir, portanto, que toda e qualquer tentativa de
contato com um supervisor do Call Center da CEG foi fracassada, seja por culpa dos

operadores, seja por alguma falha do sistema da Companhia".

A CAENE, em seu parecer, esclarece que, a respeito dos possiveis langamentos
erroneos em débito automatico e controle de langamentos de débitos automaticos, trata-se de

questdes afeta a area de defesa do consumidor, distanciando-se do dmbito técnico.

Salienta aquela Cémara Técnica que, em razdo de ndo haver solu¢do para o débito
registrado, foi emitida Ordem de Servigo pela CEG RIO, no préprio més de JUN/2012,
determinando o corte do fornecimento de gas natural, nos termos estabelecidos no inciso Il do

§3° da CLAUSULA QUARTA do Contrato de Concessdo. @
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A Procuradoria, seguindo o posicionamento da CAENE, entende pela auséncia de
violagdo ao Instramento Concessivo, isso porque os documentos acostados no autos confirmam a

auséncia de pagamento da conta em atraso, justificando-se o corte do servigo.

Acrescenta que, na hipotese de ter havido alguma falha no sistema bancério, como tudo
indica, que ndo providenciou o desconto oportuno, tal inoperdncia ndo pode ser imputada a
Delegataria, eis que cumpriu regularmente seu papel, comunicando ao consumidor a existéncia

de débito em aberto, antes de proceder ao corte.

Pelo que consta nos'autos, vislumbro que a Concessiondria procedeu o corte no -
fornecimento por falta de pagamento da fatura em aberto, apesar de o cliente haver informado de
que aquela conta estava quitada e que o cadastramento foi procedido junto ao Banco Itai. No
entanto, tal fato ndo restou comprovado nos autos, embora a nossa Ouvidoria tenha solicitado ao

cliente que o préprio documentasse suas alegagdes.

Nio obstante a falta de pagamento da fatura, que ensejou o corte no fornecimento de
gas, observo nas faturas dos meses de fevereiro a junho de 2012, enviadas ao cliente pela
Concessionaria, informagdes reiteradas "(...) Até a data de emissdo da presente, consta (m)
dividas (s) em aberto. Caso o (s) mesmo (s) tenha (m) sido quitado (s), favor desconsiderar esta
mensagem". Naqueles documentos resta ainda informado ao cliente que "(...) Apds o vencimento
haverd multa e acréscimos legais, estando o fornecimento passivel de suspensdo na jforma da

legislagdo vigente”.

Entendo que as referidas informagdes constantes nas faturas, previstas contratualmente
Clausula 4* (§ 2° item II e §3° item III), sinalizaram ao cliente claramente a possibilidade do

corte no fornecimento de gés pela da Concessionaria pela sua inadimpléncia.

Apesar de ndo ser interesse da Concessionaria a interrupgao/suspensio do fornecimento
do servigo por falta de pagamento, a mesma tem que se valer de todas as medidas possiveis para
recuperar o seu crédito de forma comprovada, bem como se resguardar de eventual

responsabilidade, o que foi registrado nos presentes autos. %
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Por isso, corroboro com os posicionamentos dos orgdos técnicos .desta Agéncia, pois
restou comprovado ter sido o client¢ adequadamente notificado do débito em aberto e da

consequéncia de seu inadimplemento. i

Porém, melhor sorte ndo teve a Concessiondria quanto ao atendimento prestado ao

cliente que, conforme CD juntado pela prépria, se mostrou por demais defeituoso e inoperante.

Em relagdo a informagdo do cliente de haver realizado o cadastramento de débito no
Banco Itau, ndo vislumbrei a comprovagdo da referida situagéo nos.autos, além desse assunto

fugir da competéncia desta Agéncia Reguladora.

Pelos motivos acima elencados e, diante das informagdes e documentos juntados aos

autos, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005%
(cinco centésim;)s de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 meses anteriores a
pratica da infracdo, considqrando aqui 0 més de outubro de 2012, devido ao descumprimento do
disposto na Clausula 10" do Contrato de Concessdo, combinado com o art. 16, IV da Instrugdo
Normativa n°. 001/2007, em razio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao

atendimento do cliente.

Il - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de

Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

E 0 voto.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6
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DELIBERACAO AGENERSA N° J57% , DE 28 DE ABRIL DE 2015.

OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA.
COBRANCA INDEVIDA/RELIGACAO DE GAS. OCORRENCIA
534909. ¥ '

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 Regulatério n® E-12/003.156/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessiondria CEG RIO a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco centésimos

de milésimo por cento) do seu faturamento nos ultimos 12 meses anteriores & pratica da infragdo, considerando
aqui o més de outubro de 2012, devido ao descumprimento do disposto na Clausula 10* do Contrato de

Concessdo, combinado com o art. 16, [V da Instrugio Normativa n° 001/2007, em razdo dos fatos narrados no

presente processo, quanto ao atendimento do cliente.

Art.2° - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica Econdmica ¢
Tariféria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugio
Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art.3° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicagfo.

| oK
José Bis rleazi & Dl Z4

Co lhelro—PreSIdcnt

by

Rio de Janeiro, 28 de abril de 2015.

2 !
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6

Roosevelt sil Fonseca
Conselheiro
1D 4408294-0

Sifvio Carlos Santos ;er¥im
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