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Processo n".: E-12/003/175/2015

Autuacio: 07/M04/2015
Concessiondria: CEG
Assunto: Ocorréncia N” 477/2015.

Sessiio Regulatoria: 27 de outubro de 2015

RELATORIO /

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID N®, 048,
de 07/04/15, que trata da ocorréncia de n°. 477/2015 e tem por finalidade avaliar a reclamagiio do

cliente da Concessiondria CEG.

Na mesma comunicagdio interna, em sintese, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..)
orientagoes de como proceder com relagdo a ocorréncia n® 47720135, enviada & CEG em 10/03/15
para tratar de reclamagdo da Sre. Vanda Pereira da Silva sobre demora na religagdo do gas de seu
imdvel, cortado por atraso no pagamento de gquatro faturas, todas guitadas desde o dia 02/03/135.

Dispde a Ouvidoria desta Agéncia a resposta apresentada pela Concessionaria, a seguir:
"(...) Informamos que a retirada do medidor ocorreu por nio fer sido localizado o pagamenio das
Sfaturas 8/14 (vencida em 18/8 - RS 40,07), 11/14 (vencida em 16/1] -R882,50), I/15 (vencida em
19/1 - R840,42) & 2/15 (vencida em [6/2 - R§ 34,06). Esclarecemos que as contas foram pagas em
(2/03, e o medidor instalado em 12/03. Ressaltamos que, devido a wma falha do colaborador, Joi
criado indevidamente o servigo de religagdo por pagamento, ao invés de inspegdo  para

recolocagdo do medidor, o que ocasionou atraso no atendimento”.

Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N°, 487, de 28/04/15, conforme sorteio em Reunidio

Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ab meu gabinete.

Expedido Oficio AGENERSA/CAENE n® 033/15, de 13/05/15, 4 Concessiondria,
solicitando pronunciamento em relagio a ocorréncia 477 20135, aberta em nossa Ouvidoria. 1; .
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Através da correspondéncia DIJUR-E-678/15 a Concessionaria CEG, ém resposta ao
Oficio CAENE n® 033/15, encaminha o histérico dos atendimentos' prestados ao cliente e ratifica as
informagdes apresentadas 4 Ouvidoria da AGENERSA. '

Em seu parecer técnico, a Cmara Técnica de Energia desta Agéncia il;fnnna que "(..)
Analisando o histérico da ocorréncia, (..) foi possivel constatar uma md prestagdo de servigo por
parte da Concessiondria no atraso do atendimento ao cliente, devido a uma falha do colaborador,
pois foi criado indevidamente o servigo de religagdo por pagamento, ao invés de inspegao para
recolocagdo  do medidor,  descumprindo o Anexo I Parte. 2, liem 13-4,
colocagdo/retirada/substituicdo de medidores, bem como a Clausula 1% Pardgrafo 3°, ambos do

cofrato de concessdo”,

Em atengdo ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n°.47/2015, a Concessiondria através da
DITUR-E-B01/2015 informando que "(...) Trata-se de processo instaurado com base na reclamagdo
registrada na Ouvidoria da AGENERSA pela Sra. Vanda Pereira da Silva, sobre uma suposta
demora na religagdo de gas.(...) Na presente fase, consta parecer da CAENE em que esta, com base
na andlise das -iqfnrmgﬁes, entendeu ter a Concessiondria descumprindo o Anexo Il Parte 2, ltem

* 13-A e Clausula 1% § 3° ambos do Contrate de Concessdo”.

Esclarece a CEG que "(..) A cliente entrou em contato com a Concessiondria, para
informar a regularizagdo das faturas que estavam em débito, no dia 05/03/2015 e, em 12/03/2015,
o medidor foi instalado. Dessa forma, a CEG afirma que envidou os esforgos necessdrios parg

atender a solicitagdo da cliente”.

Por fim, solicita a Concessiondria que "f..) sefa declarada a inexisténcia de
descumprimento contratual por parte da CEG, por ter atuado de forma diligente atendendo a

cliente em prazo arrazoado”. .

Em atendimento ao requerimento de minha assessoria, a Ouvidoria desta Agéncia, através
do despacho de 02/07/ 15, informa que fez contato telefénico com a cliente e confirmou que o

problema foi devidamente solucionads, embora a CEG tenha demorado cerca de uma semana para
restabelecer o fornecimento de gas. (% :

Coryelhaire- Mooy Almeida Fonsecn - Proceiso E-12/003.175/2015 - Pagina 2 ded




servico Publico Esiadua

" processon E~AL[003 J13S /501§

@ el
@.uibw > 4345648 0

Governo do Estado do Rio -d#JaneIru-
| Secretaria de Extado da Casa Civil
Agéncin Reguladora de Energin ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Remetidos os autos & Procuradoria, em 03/07/15, para o devido parecer técnico, aquele
orgdo juridico, em 22/07/15, informa que "(..) € possivel verificar que a usudria efetua o
pagamento dos wal-!are.r em aberto em 02/03/20135, data em que contata a empresa informando tal
providéneia sem, confudo, apresentar os respectivos comprovantes. ) servico s6 volla a ser
farnecido em 12/03/2015, data em que o medidor foi instalado. (..) A Concessiondria ndo
apresenta qualguer justificativa vidvel para o lapso temporal utilizado, que em muito ultrapassa o
prazo contratualmente previsto, ainda que -se leve em conta o periodo necessdrio para que o
pagamento seja identificado pela empresa- ja que, segundo a delegatdria, a usudria apenas
informou acerca do pagamento, sem apresentar os comprovanies, que segundo a prdtica de

mercado, ¢ de até 48 fquarenta e oita) horas".

Esclarece que "(..) Pelo comtrdrio, as fls.24 informa que "devido a uma falha do
colaborador, foi criado indevidamente o servigo de religacdo por pagamento ao invés de inspegio
para recolocagdo do medidor, 0o gue ocasionou atraso no arendi.;nemo. {...) Tal justificativa se
mostra irrelevante para a andlise dos fatos em aprego, uma vez que, segundo o Confrato de
concessdo, o prazo para colocagdo/retirada/substituicdo de medidores é exatamente igual ao prazo
para corte/religagdo em instalagies J.E.r:i existentes, gual seja, 24 f'w'nrei e quairo) horas”, .

Por fim, conclui a Procuradoria que "(..) Diante do exposto, (..) entende gque houve
descumprimento contratual da Concessiondria em razdo da demora injustificada no atendimento a
solicitagdo do reclamante, para a qual possuia prazo especifico no Instrumento Concessivo - Anexo
1I, Parte 2, ltem 13-A, sujeitando-se a aplicagdo de penalidade com fulcro na Cldusula Décima do
Contrate de Concesséo e no art.17, inciso VI 'da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® 001, de

04/09/2007.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditrio e ampla defesa, foi expedido
oficio AGENERSA/CODIR/MF n° 69, em 28/07/15 para a Concessiondria apresentar suas
consideragdes finais. &_

"o Art. 17, Sem prejuizo do disposto em lei e nos Contratos de Concesso, as Concessiondrias estariio sujeitas a
penalidade de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO 11 sempre que, sem justo motivo:

V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranga referidas no ANEXO 11 dos Contratos de
Concesslio, nos prazos e condigdes li fixados ou em novos prazos fixados pela AGENERSA, aplicando-se, nesses
casos, uma penalidade de multa para cada item desatendido”,
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Em ateng¢dio ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n". 69/2015, a Concessiondria, através da
DIJUR-E-1276/15, reitera seus argumentos jd expostos nos hutos e rechaga o entendimento da
Procuradoria, tendo em vista que "(..) o prazo contratual para a Concessiondria atender &
solicitagdo terminou no dia 03/03/2015 e, em 12/03/2015, o medidor foi instalado. Ou seja, a
Concessiondria envidou os esforcos necessdrios para atender a solicitagdo da cliente em prazo
arrazoado, inferior a 10 (dez) dias” e que "(...) buscou atender & solicitacdo da cliente, de modo
gue ndo se sustenta sugestdo de aplicagdo de penalidade & Delegatdria, devendo o presente
p.rm:zssq ser arquivado, sem a aplicagdo de qualquer penalidade”. Por fim, pugna-se que "(...) seja
aplicada a penalidade de adverténcia como medida bastante de admoestagdo e proporcionalidade
por parte deste distinto Ente Regulador”.

E o relatério. ' ’

LS .

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
* 1D 4356807-6

* =" ) Na dia 2320185, c.f.ﬂe.?t ernfra em comfate para ofter informagdo sobve o débito: Sr Wamda eatra em ot para
verificar se poderia pagar com o viso de cork; !

Neste mesmo dia, cliente retorna o contate: Dona venda informa que jd foi feito popamento das fanray em aberiox -
exia chenle de mostra o comprovanis pois ainds ado conste mo sistemas; )

{...) No dia 352018, ciente salicita o servigo de religagdo por pagamento: Cllente clente de raxa de relipagdo no valor
RE 37.44; :

i..) No dia £3/201 8, cliente soliviva informagdo: senkora solicita igformapdo sobre o refigamento do medidor

fiod No ditn 532015, cliente selicita informapda sabve seu dibito;

No mesmo meomenio, & aberio wm mmdiwu._m de reativapdo de cliente; SR ACIREMA RODRIGUES DESERA
REATIFAR € FORNECIMENTO POIS A MESMA TEVE © MEDIDOR RETIRADO POR DIVIDA. CIENTE DE TAXA DE RS 85,00
NOVAMENTE :

i) No dia 932005, & aberio wma reclanagdo por ndo cumprimenta de prazo; se* wanda reclamea da que foi aberto
protecolo 2-3 0564678 de dig 05503, medigor refrado, consto ne protocolo come éfetuado ¢ exta com fechade. (..} o contrata exta

alta famirdvel. .
Apis g comunicagdo da ordem de retirada, a cliente poderd ser contratddas novamenie, com uma ingpegdo para colocagdo

ER carga - por paganento,
o) Nor ol § 1732001 5, cltante foi reativido para nove n® de cliente: 8510533 [
{..) No dia TH201 3, c- aberia wrma ocorvineia na AGENERSA™, i
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Processo n®.: E-12/003/175/2015
Autuagiio: _ 07/04/2015
Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia N° 477/2015. -

Sessiio Regulatdria: 27 de outubro de 2015

VOTO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em razdo da ocorréncia de n®. 477/2015 e tem
por finalidade avaliar a rﬂclamgr;ﬁn da cliente da Concessiondria CEG.

~ Segundo relato dos autos, em sintese, a cliente reclama da Concessiondria, em razio da
demora no atendimento & solicitagiio de gds em sua residéncia, realizada em 02/03/15, devido ao
corte no fornecimento por atraso no pagamento de quatro faturas, todas quitadas desde aguela data.
Por sua vez, a Concessiondria, através da I'ES[:H:ISII?& prestada a nossa Ouvidoria justifica que
o atraso ocorreu devido a uma fatha do colaborador ¢ em suas consideragtes afirma que envidou os
esforgos necessarios para atender a solicitagdo da cliente, em 12/03/15, motivo pelo qual, clama que
seja declarada a inexisténcia de descumprimento contratual.

A CAENE, em seu parccer, constata a ma prestagio de servigos, por parte da
Concessiondria, tendo em vista o atraso no atendimento da cliente, por isso, entende pela aplicagio
de penalidade ante o descumprimento do Anexo I1, Parte 11, item 13A, do Contrato de Concessiio

CEG.

A Procuradoria, em seu parecer, acompanha a manifestagio da CAENE e, pelos
documentos juntados aos autos, recomenda a aplicagdo de sangdes previstas contratualmente.

A Ouvidoria informa que, em contato com o cliente, tomou conhecimento que a sua
solicitagdo foi resolvida, embora a CEG tenha demorado para restabelecer seu gés. @
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Pelo que vislumbrei, hi elementos nos autos suficientes para comprovar a responsabilidade
da Concessiondria CEG, em razio do descumprimento de prazo contratual estabelecido para o

servigo solicitado e, por isso, entendo restar configurada a falha na prestagdo de servigo.

Pelos motivos acima elencados e, diante das informacgdes e posicionamentos de nossos

Orgdos téenicos, aos quais me filio, proponho ao Conselho-Diretor:

[ - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos (ltimos 12 meses anteriores 4 pritica da
infragio, considerando aqui 0 més de margo de 2015, devido ao descumprimento do disposto na
Cléusula 10" do Contrato de Concessio, combinado com o art. 16, I, IV e 17, inciso V1, da Instrugiio
Normativa n°, 001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento

do cliente.

II - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifiiria e o Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de
Infragdo, nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®, 001/2007.

E o voto.

e -
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
Iy 4356807-6
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Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro
DELIBERACAO AGENERSA N* 3'—" ;1 + DE 27 DE ﬂUTﬂBRﬂ DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA N°. 477/2015.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuigbes legais e
regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatorio n® E-12/003/175/2015, por unanimidade, ‘

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de-0,00005% (cinco centésimos de
milésimo por cento) do seu faturamento nos alfimos 12 meses anteriores 4 pratica da infragiio, considerando
aqui o més de margo de 2015, devido ao descumprimento do disposto na Cliusula 100 do Cunﬁato de
Concessdio, combinado com o art. 16, I, IV e 17, inciso VI, da Instrugdo Normativa n®. 001/2007, em raziio dos
fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento do cliente.

Art.2° - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Clmara Téenica de Politica Econdmica e
Tarifiria € a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da

Instrugiio Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

Art.3" - Esta Deliberagio entrari em vigor a partir da data de sua publicagiio.

Rio de Janeiro, 27 de outubro de 2015.

Muoacyr Almeidn Fonseca
 Consclheiro-Relator
1D 4356807-6 [
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