DELIBERACAO AGENERSA N°. 1188

DELIBERACAO AGENERSA N°. 1188 DE 26 DE JULHO DE 2012.

Concessionaria CEG - Registro de Ocorréncia na OUVIDORIA/AGENERSA com mais de 30 dias.
Ocorréncia n°. 523832.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicoes legais e regimentais,
tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n®. E-12/020.526/2011, por

unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Dez
do Contrato de Concessao e no art. 17, inciso VI da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001, de 04/09/2007, devido aos fatos apurados na Ocorréncia n°. 523832.

Art. 2°. Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto
de Infracao, conforme Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 3°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Dez
do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°.
001, de 04/09/2007, em razao da demora no atendimento as indagacoes feitas pela
Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 4°. Determinar a SECEX juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto

de Infracao, conforme Instrucao Normativa

AGENERSA/CD n°. 001/2007.

Art. 5°. Esta Deliberacdo entrara em vigor na data da sua publicacao.

Rio de Janeiro, 26 de julho de 2012.

José Bismarck Vianna de Souza

Conselheiro - Presidente



Darcilia Aparecida da Silva Leite

Conselheira

Luigi Eduardo Troisi

Conselheiro

Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro - Relator
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RELATORIO

Processo regulatério iniciado pela SECEX tendo em vista a CI/OUVID N°
70/2011, que informou a listagem das ocorréncias registradas ha mais de 30
dias na Ouvidoria e sem resposta da Concessionaria.

A ocorréncia em questdo foi gerada por descontentamento de cliente
que, em 02/09/2011, reclama acerca de valores cobrados nas faturas de julho e
agosto de 2011 por entendé-los abusivos.

Observados os principios do Contraditorio e Ampla Defesa, a
Congessionaria foi notificada da autuagio do presente processo, em 18/11/11,
por meio do OFICIO AGENERSA/SECEX n° 597, que solicitou informacao
acerca da solugdo da ocormréncia.

Em resposta ao Oficio supracitado, 'a Concessionaria' informa ter

realizado visita a residéncia do cliente, tendo sido analisado o medidor,
ramificacdo, conexdes, registros e aparelhos, assim como foram efetivados
testes de estangueidade, sem verificacao de irregularidades.

Alega que, em respeito a 'satisfagdo do cliente, foi gerado um crédito
para o mesmo no valor de R§76,72 (setenta e seis reais e sefenta e dois
centavos).

Em despacho (fl. 07), a Ouvidoria informa gque enviou a primeira
mensagem a CEG em 03/10/11, recebeu resposta em 07/11/11 (cerca de um
més depois), contestada pelo cliente, e, ao remeter outra SNS em 08/11/2011,
respondida no dia seguinte, houve novamente a contestagao pelo cliente.

Informa, ainda, juntando® os registros atualizados da ocorréncia, que
"(..) em e-mail enviado ao cliente, confirmamos que o probfema fol

sofucionado.”.

W

' DIJUR - E - 2366/2011, protocolada em 25/11/2011
2 As fls. 08 a 10, que demonstra registro do cliente, em 09/11/2011, afirmando néo entender o desconto
da. CEG nos meses de julho e agosto, uma vez que a mediglo da conta do més de outubro foi de 6m® e
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Com base no relato da Quvidoria, a CAENE® considera gue houve
descumprimento dos prazos e descortesia da Concessionaria com o cliente e
com a AGENERSA.

Por meio da Resolucdo do Conselho Diretor n® 265, de 08/12/11, o
presente processe foi distribuido a minha relatoria. :

Intimada a se manifestar, a CEG esclarece que as contas de maio e
junho haviam sido emitidas com consumo estimado de ZERO e, "(.)
considerando que, quando foi realizada, a leitura dos meses de julho e agosto
identificou-se que o cliente havia consumido 7m® nos meses de maio & junho,
razdo pela qual os referidos volumes foram automaticamente contabilizados
nas contas de julho e agosto.".

Afirma que, assim, a CEG refirou 7m?® das contas dos meses de julho e
agosto, o que gerou o credito de R$76,72 para o usuario e, "no que tange a
reclamagdo do cliente relativa ao més de Novembro, a Concessfonarna,
esclarece que refaturou a conta para o consumo correspondente a 1 1m>"

Afl. 17, a CAENE reitera o parecer de fl. 11, assevera gue "o anexo If do
contrato estabelece prazo de 72 horas para verificagdo de leitura (... I E
concluindo que o cliente registrou nova reclamacéo na CEG em 01/09 {depois
de ter reclamado em 30/07 na Concessionaria, sem solugdo), com numero de
protocolo, e somente em 16/09 foi realizado exame do medidor.

A Procuradoria, em parecer conclusivo, corrobora com o entendimento
da CAENE. tanto com relagdo ao descumprimento dos prazos previstos no
Anexo |l do Contrato de Concessao, quanto ao prazo de resposta'a Ouvidoria.

Entende que a Concessionaria CEG infringiu clausulas contratuais, "(..)
especialmente as que estdo dispostas no Anexo I, Parte 2, e ainda no gque
tange ao artigo 6° §1° da Lei 8987/93 (...) quanto ao dever de prestar servigo
adequado com eficiéncia”, opinando "(..) pela aplicagdo de penalidade a
Concessiondria CEG, de carater pedagégico, consoante 0s lermos do
Instrumento Contratual (...)". - ;

Em razoes finais, a CEG* relata, em sintese, que em 16/09 realizou o
exame do medidor & nenhuma anomalia foi detectada.

Assevera que apresentou o historico de consumo do imével, informou
que as faturas 07 e 08/2011 foram reenviadas para o cliente com o mesmo
valor e nova data de vencimento e, como as faturas de maio e junho foram

setembro alcancou 7m?; Y. ) coerente com o consumo de wma pessoa com poucos aparelhos a gids

s o R e

instatados no apartamento f...)", segundo o usudrio. @

' YDIJUR-E - 988/12, protocelada em 11/06/2012.
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emitidas com leitura estimada ZERO, por liberalidade retirou 7m?* das contas de
julho e agosto. -

Demonstra como ficaram as faturas dos meses de maio a outubro de
2011 e informa que a OFGAN "(...} entrou em contato com o cliente e explicou
os procedimentos adotados”, mas (...) o cliente ndo aceitoll que © Consumo
realmente existiu no local nagueles meses {...}" -

Com base nas informacées acima, a CEG alega que néo houve erro de
leitura e os valores cobrados se apresentam corretos.

A Concessionaria traz, ainda, a informagdo de gue esteve na casa do
consumidor em 02/07/11, uma vez que o usudrio alegou baixa pressao do gas,
afirmando que, nesse dia, "(...) a pressdo estava normal, mas existia anomalia
nos aparelhos de consumo”.

Alega a CEG que "o cliente informou para a Oficina de Garantia que,
apés a visita da equipe de emergéncia, chamou a assisténcia técnica do
fabricante do fogao Consul, que converteu o aparelho para a utilizagéo do gas
natural- que ainda estava com os bicos injetores para o gas de botifdo.".

Esclarece que "(...) de acordo com a érea técnica, ao utilizar o fogdo de
maneira errada, (sem estar convertido para o gas natural), o cliente utilizou
muito mais gas, pois a equivaléncia energética do GLP e do GN ¢ diferente.”.

Assevera que, mesmo diante de todas as constatacoes, realizou por
mera liberalidade um acerto da fatura de novembro/2011, "(...) que frouxe o
acomulo da leitura de ajuste das faturas de maio e junho, que foram
refaturadas pela Oficina de Garantia" e que, "(..) com o acerto realfizado o
consumo da conta 11/2011 foi de 11m*, concluindo que adotou as
providéncias cabiveis, "(..) 0 que justifica o arquivamento do presente processo
administrativo.”. '

E o relatdrio.

;

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro Relator _
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VOTO

Cuida-se de processo instaurado para tratar da ocorréncia n®
523832, registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

Nela, o usuario reclama, em 02/09/2011, acerca de valores abusivas
cobrados nas faturas de gas emitidas pela Concessionaria CEG referentes aos
meses de julhio (vencimento 10/08/2011) e agosto (vencimento 10/09/2011), |
nas quais constavam, respectivamente, os valores de R3118,87 (cento e
dezoito reais e oitenta e sete centavos) e R§ 87 55 (oitenta e sete reais e
cinguenta e cinco centavos), considerando que residem apenas 02 (duas)
pessoas no imovel,

Posteriormente, informando a real medida constante na fatura de
outubro de 2011, com vencimento em novembro do mesmo ano, reclamou, em
01/12/2011, que a referida conta foi baseada em medicao errada de leitura.

Em suas manifestagdes, a Concessionaria defendeu-se para afirmar,
em sintese, que ja havia realizado visita tecnica ao consumidor em 02/07/2011,
para atender a chamada de emergéncia, orientando-o sobre a utilizagao de
equipamentos, bem assim que em 16/09/2011 realizou exame do medidor, sem
verificar irregularidades. “ \

- Afirmou, tambem, que *...) guandpo foi realizada a leitura dos meses
de jutho e agosfo identificou-se que o cliente havia consumido 7m?® nos meses
de maio e junho, razdo pela qual os referidos volumes foram automaticamente
‘contabilizados nas contas de julho e agosfo”, mas retirou os mesmos 7m?
dessas contas, o gue gerou crédito de R$ 76,72 (setenta e seis reais e setenta
e dois centavos) para o usuario.

A CEG defendeu-se, ainda, quanto a reclamacao do cliente relativa
ao més de novembro/2011, justificando qué a cobranca dessa fatura ocorreu
porgue novamente ‘(...) trouxe o acdmulo da leitura de ajuste das faturas de
maio e junho (...)” mas, por mera liberalidade, realizou o acerto de consumo da
conta 11/2011 para 11m?. \D
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Das defesas apresentadas pela Concessionaria e relatos constantes
nos autos, mormente em analise ao registrado pela ocorréncia, depreende-se
que quando a CEG realizou a leitura nos meses de julho/agosto, referentes as
faturas com vencimento agosto/setembro, nelas contabilizou, de forma
automatica, o consumo do usuario relacionado aos meses de maio € junho, 0s
quais, inicialmente, foram estimados com leitura ZERO. Tal fato fez a
Concessionaria informar que realizou a corregao das faturas relacionadas a
fodos esses meses.

~

: Depreende-se, no entanto, que, depois de realizada a corregao das
faturas, a Concessionaria, ao invés de cobrar as contas dos meses de maio e
junho de 2011, novamente as contabilizou na cobranga com vencimento em
novembro de 2011, sendo cerfo que posteriormente ocorreu, 0 seu estorno,
com a correcao da fatura de novembro, o que confirma a informagaoc prestada
pela CEG de que a inexisténcia de cobranga gerou um crédito para o
reclamante, fato também informado pelo usuario no registro de 01/12/2011 na
QOuvidoria da AGENERSA.

Dessa forma, constata-se que, quanto as reclamagdes de cobrancas
excessivas, nao se infere conduta repreensivel da Concessionaria, até porque
nao se pdde avaliar o efetivo consumo do usuario.

Conduto, a CEG ¢ passivel de aplicagdo de penalidade por
descumprimento de prazo contratual, especificamente no que se refere ao
periodo que se obrigou para a verificacao de leitura e consumo. |

Com efeito, sendo certo que em 01/09/2011 o usuario registrou
reclamacéo na Concessionaria’, a qual ndo impugnou o protocolo apresentado
por ele, e que a CEG confessa que apenas em 16/09 do mesmo ano realizou o
exame do medidor, restou descumprido o prazo de 72 horas constante no
Anexo Il, parte 2, item 13. A, do Contrato de Concessao.

Nessa toada & o parecer da CAENE, gue entende pelo
E:Iescumprimento do prazo contratual de 72 horas, assim ¢omo o exarado pela
Procuradoria que, corroborando com a Camara Técnica, opina pela aplicagao
de penalidade a Concessionaria CEG, sugerlndo de forma especifica, sangéo
de carater pedagdgico.

Conguanto se ftrate de exiguo prazo, ou seja, 12 (doze) dias,
exatamente contados do fim do periodo supramencionado, este Conselho -
‘- Diretor nao pode se omitir diante da inexecugio confratual, sob pena de
desrespeitar o principio da legalidade. '

Portanto, entendo que & Concessionaria deve ser infligida sancao,
que deve ser a de adverténcia, de carater pedagdgico e consentanea com 08
postulados da proporcionalidade e razoabilidade.

' Com o ntimero de protocolo informado na ocorréncia (fl. 10). ' \@
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Superado esse ponto, passo a analise da Instrucdo Normativa
CODIR n°. 19, -a fim de verificar se, na hipdtese sub examine, os prazos de
resposta a Quvidoria dispostos nessa norma foram observados.

Registro que, quanto a isso, os pareceres da CAENE e Procuradoria
da AGENERSA atestam, respectivamente, a descortesia da Concessionaria
com esta Autarquia e o descumprimento do prazo de resposta a Ouvidoria.

Dos registros constantes na ocorréncia em voga vislumbra-se que as
respostas da Concessionaria, ainda que satisfatérias, se deram fora do prazo
previsto no art. 2° da supracitada regra, no que tange, particularmente, a
reclamacédo de fatura®. Essa a razdo pela qual deve ser aplicada sangéo &
.Concessionaria.

Diante do exposto, proponho ac Conselho — Diretor:

) - Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adveriéncia,
com base na Clausula Dez do Contrato de Concessao e no art. 17, inciso VI da
Instrucao Normativa AGENERSA/CD n°®. 001, de 04/08/2007, devido gos fatos
apurados na Ocorréncia n°. 523832.

Art. 2° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura
do correspondente Auto de Infracdo, conforme .nstrugdo Normativa
AGENERSA/CD n®. 001/2007.

Art. 3° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia,
com base na Clausula Dez do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso'| da
Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n° 001, de 04/09/2007, em razdo da
demora no atendimento &as indagacées feitas pela Ouvidoria desta
AGENERSA. - ; '

Art. 4° - Determinar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura
do correspondente Auto de |Infragdo, conforme Instrugdo Normativa

AGENERSA/CD n®, 001/2007.
Foosevelt Brgsil Fonseca

Conselheiro Relator

Assim voio.

2 drt. 2°- As Concessiondrias deverdo enviar respostas ds ocorréncias nos prazos estabelecidos, de
acorda cotr a prioridade do assunto tratads,

feid
I FRIORIDADE BAINA (reclamopde de fatura) Prozo para resposia: 17 (guinze) dias. ™,
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CONCESSIONARIA CEG - Registro
de Ocorréncia : na
'OUVIDORIA/JAGENERSA com mais
de 30 dias. Ocorréncia n® 523832..

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-12/020.5626/2011, por unanimidade. '

DELIBERA:

Art. 1°. Aplicar 2 Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base
na Clausula Dez do Contrato de Concessao e no art. 17, inciso VI da Instrugcao
Normativa AGENERSA/CD n°, 001, de 04/08/2007, devido aos fatos apurados
na Ocomréncia n”. 523832.

Art. 2°. Determlnar a SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do
correspondente  Auto de Infracdo, conforme Instrugdo  Normativa
AGENERSA/CD n". 001/2007.

Art. 3°. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base

“na Clausula Dez do Contrato de Concessao e no art. 18, inciso | da Instrugao
Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razdo da demora no
atendimento as indagagoes feitas pela Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 4°. Determinar & SECEX, juntaménte com a CAENE, a lavratura do
correspondente  Auto de Infragdo, conforme Instrugén Mormativa

AGENERSA/CD n”°. 001/2007. ﬁ/
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Art. 5°. Esta Deliberagao entrard em vigor na data da sua publicagao.

By Rio de Janeiro, 26 de Julho de 2012,

José Bism amlﬁanna
IhemFrwde

Darcl:ilia Aparecida da Silva Leite Moacyr Almeida Fonseca
Conselheira Conselheiro

Rooseyeit Brasil Fonseca

Conselheiro Relator
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