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Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basico do Fstado

Processo n®. : E-12/003.178/2014.
Data de autuacao: 25/02/2014.
Concessiondria: CEG.

Assunto: Ocorréneian.” 542785.

Sessdo Regulatoria: — 19/06/20135.

RELATORIO

O presente processo foi aberto pelo Protocolo Geral, por determinagdo da
Sceretaria Executiva, tendo em vista CI AGENERSA/OUVID n° 058/2014'. meio pelo
qual a Ouvidoria informou a existéncia da ocorréncia n.° 542785, que versa sobre
reclamag@o de cobranga indevida na fatura de consumo cmitido pela CEG, bem como
consumo clevado.

Scgundo relato extraido do histdrico de atendimento exposto na Cl
AGENERSA/OUVID n.° 058/2014 - fls. 05/07, o usuario reclamou ndo ter contratado
ncnhum tipo de servigo de manutengdo que enscjou tais cobrangas. A contrdrio senso, a
Concessiondria informou que, através de contato com a Empresa GNS. o usuario
rcalizou contrato de prestagdo de servigos em 03/08/2012,

O usudrio acrescentou que. em 14/01/2014, conscguiu cancelar o scrvigo que
cnsejou as cobrangas cm sua conta no valor de R$ 15,00 (quinze reais). Todavia, aduziu
que nilo obteve resposta com relagdo a reclamagdo de consumo elevado.

Posteriormente, através de oficto AGENERSA/SECEX n.° 139/2014, foi dada
ciéneia da abertura do processo a Conecesstonaria CEG.

Em Reunido Interna, através de Resolugdo n.® 424, dc 20/03/2014 - Fls. 08 -, o

relerido processo foi distribuido a minha relatoria.

Vis, 03 - "Venho solicitar orientages de como proceder com relagdo a ocorréncia n® 542785, registrada nesta
Owvidoria ¢ enviada & CEG em 10/12/2013 para tratar de reclamacao da Sra. Licia ]lelena Cerqueira sobre
cobranca indevida. no valor de RS 13, na fatwra da CEG em nome do seu esposo, Vr CGeraldo Luiz F cfrre:r'ra
Cerqueira, referenie a wm Plano de Manutengdo supostanente contratado junto & GNS, o qual, segundo a Sra.

Liicia Helena, nido foi por ela autorizado "(...)"
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A CAENE, através de oficio’, solicitou manifestagio da C oncessiondria C1G
no prazo de 3 (trés) dias. o que ocorrcu através da carta DIJUR-E-837/14. de
29/04/2014.

Na supramencionada carta, a Concessionaria CEG apresentou: 1) historico da
reclamagdo do usuario registrada em sua Ouvidoria e ii) ordens de servigo dirccionadas

para o usuario.
A Camara de Energia desta AGENERSA, apos analise dos autos, sc

manilestou:
“.

Analisando o historico da ocorréncia consiante das folhas 05 a 07,

temos os seguintes pontos a considerar:

sy

Com relagdo a (NS, o problema foi resolvido de acordo com a

propriua cliente, ao conseguir realizar o cancelamento da taxa.

FEsta CAENE encaminhou o Oficio 072/14 (folha 14), solicitando a
Concessiondria que informasse quais medidas foram adoladas
apds a cliente reclamar de uma elevagao em seu consumo, bem
como, que nos fossem encaminhados todos os laudos de quaisquer

visita realizada no imovel.

lkm resposta a Concessiondria encaminha a DIJUR-E-837/14
(folhas 17 a 28), onde nos é encaminhado somenle o historico da
ocorréncia e os laudos de visitas de religagdo por inexisténcia de

escapamento realizada no imovel.
{
Diante do exposto, a Concessiondria ndo comprova ler realizado

quaisquer medidas para verificagdo da alteracdo de consumo
reclamado pelo cliente. caracterizando assim risco a seguranga da
mesma, descumprindo a clausula 1" Pardgrafo 3° do Contrato de

Concessdo, assim, como descumpriu também. a Clausula 4"

? Oficio CAIENE n.°072/14, de 16/0472014 - fls. 14

onsellicino Prosidente dose Disearel Vigonade Souze - Processo o2 b= D00 TN
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Paragrafo 1°, item 13, do Contrato de Concessdo, ‘por néo

encaminhar ¢ ndo justificar a esta CAENE, as atitudes adotadas

"

apos a reclamagao da cliente.

A CEG, em prévias manilestagdes, reiterou "a informacdo jda prestada pela GNS,
onde o plano foi solicitado no dia 3/8/2012 pela senhora Lucia Helena, esposa do titular da
conla, ¢ que a mesma ficou ciente do procedimenm e dua cobranca.” Acrescentando o
impasse cm obter documentos junto a GNS para atender as solicitagdes desta AGENERSA,
a CI1G requercu a declaragdo de inexisténcia de culpabilidade, uma vez que diligenciou a

[im de obter as informagdes solicitadas.
; - v . =14
A Procuradoria, por scu turno. concluiu™:

“f..)

Trata-se de analisar a ocorréncia registrada nesta Autarquia sob o
n.? 342,783, na Iquuf a usudria reclama, em suma, da incluséo -
supostamente - indevida na sua fatura de consumo de gas da CEG
de cobranca a titulo de 'servico de manutengdo’ prestado pela Ges
Natural ~ Servigos - GNS, empresa  privada  com que a

concessiondria de servico publico alega manier ‘parceria’

.,

Assim sendo, entendemos que a cobranca de servico presiado por
lerceiro no hojo da fatura mensal de consumo da CEG deve ser
apreciada  no  ambito  do  processo  regulatorio n°  E-
12/020.327/2012.

© Demais disso. entendeu a CAENE pela violagdo ao principio da
seguranga, forte no argumento de que a concessiondria ndo adotou
qualquer providéncia diante da alegagdo de aumento da fatura de
consumo do usudario.
Nesse ponto, ousamos divergir em parie da CAENE. eis que

entendemos que a auséncia de providéncias por parte da CEG, em

“Fls.41/47.

e Deno Presmdenie Jose Bisproeh Vit de Sons o Processon™ B- 120003178 20011
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que pese reprovavel, ndo significa violugdo wo prifcipio da

SCEUrAnCd.

Isso porque tal constata¢ao pressupoe a certeza quanto a
existéncia de vazamenio nas instalacdes referentes ao imével do

usuario, informacdo que, ao que nos parece, ndo consta nOs atos.

Sem prejuizo a isso, entendemos que a inércia da concessiondria
diante de uma reclamagdo caracteriza falha na prestagio de
servico concedido, vielando, por consequéncia, o disposto na

Clausula Primeira, §3° do contrato de concesséo.

Diante do exposto, entendemos que a inércia da concessionaria é

fato punivel com base no art. 19, inciso IV da Instrugdo Normativa
2 I

CODIR n.? 001, de 04/09/2014."

Por intermédio de minha assessoria. através do oficio AGENERA/CODIR/IB -

4 ! o - ST - T - = . .
n.° 120/2015", a Concessionaria CEG foi intimada a apresentar razdes linais, o que fez

sustentando:

S/ 1,

Em recente andlise, a Camara Técnica de Energia - CAENE, da
AGENERSA, entende que a CEG incorreu em descumprimento a
Clausula Primeira, §3° do Contrato de Concessdo, com base na
premissa de que a variagdo de consumo relalada pelo cliente seria
referente a um vazamenio de gas ¢ u CEG teria permanecido

inerte.

Ocorre que a CEG identificou que nédo havia erro no registro de
consumo, ou mesmo que (erha ocorrido a emissdo de fatura de
valor exorbitante ou dispar da média de consumo de gas do
imovel, o que permitiu inferir que ndo havia qualquer problema

com as instalacdes de gas do imovel.

& Bisninch Venus e Sowst - Proceso. i, - 12003 1782011
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Sendo assim, filiamo-nos ao entendimento da Procuradoria as fls.
46, no sentido de divergir do parecer da CAENE no que tange a
presuncdo por parte dessa Camara a respeilo da incidéncia de
vazamenio nas instalacdes do imovel do usudrio, o que implicaria
em desrespeito ao principio da seguranga disposto na Cldausula
Primeira, §3° do Contrato de Concessdo, posto que inexisle nos

autos alguma comprovagdo que consubstancie tal alegagéo.

Certo ainda que, mesmo que assim pudesse a CAENE presumir, a
promog¢do  de  uma  san¢do  punitiva  nunca  poderd  vir
consubstanciada em meras  suposigoes, desacompanhadas  de

provas e das compeltentes diligénciay fiscalizatorias.

Todavia, no que atine ao posicionamento da Procuradoria a
respeilo  de wuma suposta  inércia  no  comportamento  da
Concessiondria, tal entendimento ndo merece prosperar, posto que
a CEG diligentemente verificou o consumo da cliente, ndo
restando concretizada qualquer suspeita de escapamenio de gas
nays instalacdes do imovel. A realizagdo das diligéncias por parte
da CEG encontram-se comprovadas as fls. 17-28 dos autos.

Portanto, ao restar claro que a Concessiondaria CEG adotou o
proceder cabivel para do devido tratamento do caso, esta pugna
pelo provimento declaratorio de inexisténcia de descumprimento
ao Contrato de Concessdo, bem como. pede o arquivamento do

presente processo ¢ encerramento do feito. (..)"

E o relatorio.

Caneiheiro Prssidente 1osé Bismarck Vi de Sonza - Processo, g - 203 1787014
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Processo n°. : 1--12/003.178/2014.
Data de autuacio: 25/02/2014.
(?nhccssiom’nria: - CEG.

Assunto: Ocorréncia n.” 542785.

Sessao Regulatoria: — 19/06/2015.

VoTo

O presente processo tem como objetivo analise da ocorréncia n® 542785, onde o

usudrio aprescnta reclamacio sobre alteracio clevada do consumo verificado nos meses de

janciro ¢ fevereiro de 2014 ¢ cobranca de servico de assisténcia técnica pela GNS na sua

fatara dc consumo dc gas.

Conforme se depreende dos autos, em especial a CI AGENERSA/OUVID n.°
058/2014, o usuario alegou nao ter realizado nenhuma cspéeic de contratagio que enscjassc
cobrancas do valor de RS 15,00 (quinze reais) nas suas [aturas. Alirmou. ainda, que realizou
contato com a CEG por conta dos valores clevados nas [aturas de janeiro ¢ fevereiro de 2014,
mas nio obteve resposta. (Protocolo de atendimento n.° 2486993616).

A Concessiondria, quando instada a se manilestar pela CAENE, trouxe aos autos
copia do historico da reclamagdo registrada em scu canal de ouvidoria ¢ ordens ¢ de servigo
destinadas ao usudrio.

Apos andlise detalbada dos autos, a CAENE concluiu pelo descumprimento da
clausula 17, Paragrafo 3° ¢ Cldusula 4°, Paragrafo 1°, item 13, do Contrato de Concessao. "

A Procuradoria desta AGENERSA. divergindo parcialmente do entendimento
exarado pela CAENE, entendeu pela necessidade de aplicagdo de penalidade. com base no
artieo 19, inciso IV da Instrugdo Normativa AGENERSA/CODIR n.* 001/2007" por

verificagiio de conduta de inéreia da Concessionaria.

drt. 19, Sem prejuizo do disposta em lel ¢ nos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estardo sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO IV sempre que, sem justo motivo:

{..}

I = deivarem de cumpric efow deixarem de fazer cumpriv as normas legais ¢ regulamentares dos servigos, inclusive as normas
dat AGENERSA, respondendo perante o Estado, a AGENERSA, oy conswmidores e terceiros pelas eventuais consequéncias

danosay du exploracdo dos servigos.(..)"

i
! Consclheiro Presidente José Bismarck Vionna de Souza = Processe, n’, B- 12,/003.178/2014
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A CEQG, as fls. 55/56, anuiu ao parecer da Procuradoria somente para discordar da
manifestacao técnica da CALNE. Ao final, requercu a declaragdo. por este Conselho Dirctor.

de inexisténcia de descumprimento contratual.

Assim, notério que a reclamagdo contida nos autos abarca duas situagdes: A
primeira foi a cobranca de R$ 15,00 (quinze reais), na fatura de consumo de gas do usuario,
rclacionada a prestagdo de assisténcia técnica - supostamente - contratada com a GNS ¢ a
segunda relaciona-se com a alteragdo de consumo de gas nos meses de janciro e [evereiro de

2014, que poderia evidenciar vazamento de gas na tubulagio do consumidor.

Em rclacio a cobranca de RS 15,00 (quinze reais) na fatura de consumo dc

eas. cnvolvendo prestacdo de servico de assisténcia da GNS, verifico que ndo ha prova nos

autos de que o usuario buscou dirctamente a CEG e foi redirecionado 8 GNS, uma vez quc o

proprio usuario afirmou desconhecer a solicitagdo de qualquer de servigo de assisténcia.

Por outro lado, resta explicitado pela CEG, as fls.06, que ocorreu a contratagdo da

prestagdo de servigo dirctamente com a GNS em 03/08/2012.

Nessa linha dec raciocinio: ndo existc. nos autos. materialidade para aplicar

penalidade com base nas argumentagdes trazidas quando do _julgamento, por este Consclho

Dirctor. do processo 15-12/020.327/2012. o que significa dizer que ndo sc pode afirmar que o

usuario buscou ou nfio o scrvico de assisténeia. | ainda, se buscou. o fez por intermédio da

-

CIEG ou diretamente a GNS.

Consequentemente. deixo de aplicar as hipoteses aventadas naqueles autos pela
Procuradoria, quais scjam:
rr(.”)

Primeira hipdtese - . 0 usudrio busca a Concessiondria CIEG para realizacdo

de servicos previstos no Contrato_de Concessiio _como_obrigatorios e ¢

encaminhado_a terceiro. Importante lembrar que. por traiar-se de servigos

obrigatorios, a Concessiondgria detém o monopdlio no Estado e ndo pode
repussa-lo & terceiros, ainda que empresa do mesmo grupo economico.'

Secunda hipétese - ..o usudrio busca servicos opcionais junto a CEG, e esta,

novamente, indica terceiro para_a_realizacio dos servigos. Nesse sentido, por

-

Conselheiro Presidents José Bismaurck Vionna de Souza — Processo, n™. E- 12/003.178/2014 {
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iratar-se de servi¢os opcionais, estes sdo condicionados a
usudrio e podem ser realizados por outros prestadores presentes no mercado.’

Terceira hipdtese - ..o usudrio busca a prestacdo dos servicos, estabelecidos

pelo Contrato de Concessdo como opcionals, diretamente as empresas

existentes no mercado (...)" " (Grifci)

Entretanto, deve ser levado em conta que a Concessiondria, em quc pese sustentar

a_contratacio direta do usudrio junto a GNS, nfo [ez nenhuma prova da autorizacdo de

descontos nas faturas, que, diga-sc. deveria possuir.

Nio ¢ crivel quc a CEG rcalize descontos nas faturas do usudrio sem possuir
prova da contratagio do servigo, quer scja através de copia’de documento assinado. quer ser
por gravéqﬁo de 4udio autorizando, razdo pcla qual entendo que a Concessionaria carcce de
aplicagdo de penalidade.

2

No que se refere a alegacio de consumo elevado, pelo usudrio, a Concessiondria

alirmou que néo identificou erro no registro do consumo, todavia ndo {ez prova de vistoria
nas instalagdes ¢ medidor do usuario.

Assim. filio-me ao parecer da Procuradoria para entender que a cventual inéreia

nio cnscjou. dirctamente. violacdo ao principio da seguranca, mas descumprimento do

estabelecido no Art. 19, 1V, da Instruciio Normativa AGENERSA/CODIR n.° 001/2007.

£ notério nos autos que CEG quando acionada pelo usuario, niio prestou o
servigo, até porque se assim fizesse, haveria prova nos autos. Por conta desta inércia € que

entendo pela aplicag8o de penalidade.

Deste modo. apos analise dos autos ¢ levando em consideragdo as razdcs expostas

pela CAENE ¢ Procuradoria, sugiro ao Conselho Diretor:

e Aplicar a Concessionaria CEG penalidade de adveriéncia. pclo
descumprimento da Clausula Quarta, caput ¢ §1° item 4 do Contrato de
Concessio. tendo em vista e rcaliza¢do de acréscimos na conta de consumo do
usuario sem nenhuma prova de que ocorreu a contratagio do servigo de
assisténcia ou ainda autoriza¢do para realizacdo dos acréscimos, com basc na
Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no artige 17, VI da Instrugdo

Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007. Bp

Consetheira Prasidente José Bismarck Vianna de Souze — Processe. n®. E- 12/003.178/201 4
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» Aplicar a Concessionaria CEG penalidade de  adverténeia, pclo
descumprimento  Art. 19, 1V, da Instrugdo Normativa AGENERSA/CODIR n®
001/2007. tendo cm vista o n3o atendimento da reclamagdo do usuéario no que
tange as cobrancas cxorbitantes dos meses de janeiro e fevereiro de 2014, com
base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo e no artigo 17. VI da

Instru¢@o Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007.

. Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a Camara de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugdo Normativa

AGENERSA/CD n® 001/2007 e da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® 014/2010.

E como voto.

ID 44089767

Conselheiro Presidente losé Bismarck Vienna de Souza — Progesso. ', E- 12/003.178/2014
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DELIBERACAO AGENERSA N.° 543, DE 19 DE JUNIIO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia n'
542785.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuigdes legais ¢ regimentais, e tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-
12/003.178/2014, por unanimidade.,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG penalidade de adverténcia, pelo descumprimento da
Clausula Quarta. caput ¢ §1°, item 4 do Contrato de Concessdo, tendo em vista ¢ realizagio de
acréscimos na conta de consumo do usuario sem nenhuma prova de que ocorreu a contrataciio
do servigo de agsisténcia ou ainda autorizagéio para realizacdo dos acréscimos, com basc na
Clausula Décima do Contrato de Concessdio ¢ no artigo 17. VI da Instrugdo Normativa
AGENLERSA/CD n.® 001/2007.

Art. 2° - Aplicar & Concessionaria CEG penalidade de adverténcia. pelo descumprimento Art.
9. IV. da Instrugdo Normativa AGENERSA/CODIR n.® 001/2007, tendo em vista ¢ ndo
alendimento da reclamagdo do usudrio no que tange as cobrangas exorbitantes dos meses de
juneiro ¢ fevereiro de 2014, com base na Clausula Décima do Contrato de Concessdo ¢ no artigo
17. VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.® 001/2007.

Art. 3 - Determinar a Secretaria Iixecutiva, ecm conjunto com a Camara de Encrgia, a lavratura
dos correspondentes Autos de Infragdo. nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°
014/2010.

Art. 4° - A presente deliberagdo entrara em vigor na data da sua publicagao.

Rio de Janciro, 19 de junho de 2015.

José Bismar
ConsclheirgfPresidente=Relato
113/44089767

/ o, i '/
Roosevelt I%Eﬁ-l*’unscca Luigi/lﬂji]uardu Troisi
Conscelheiro ; Conselherro
1) 44082940 299605
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ilvio Carlos Santos Fer Moacvr Almeida Fonseca
' Consclheiro Consclheiro
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