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RELATORIO

O processo foi inigiado pela SECEX, tendo em vista a CYOUVID n.* 117/2014, Na

presente, a Ouvidoria informou 3 existéncia da ocorréncia n.® 542937, que versa sobre reclamagiio

da Sra. Helaine Cristina dos Santps, referente ao valor do famuramento de sua confta.

Na Correspondéncia Interna da Ouvidoria consta o seguinte historico, in verbis':

"Venho solicitar orientagdes de como proceder com relagdo a vcorréncia n®

542937,

registrada  nesta Ouvidoria em 17/12/2013 para tratar de

reclamagio da Sra. Helaine Cristina dos Santos Silva sobre o valor de sua

conla ref.

agosto/2013 fem torno de RS 400), que, depois de reclamada, foi

refaturada para RS 201,86, ainda muito superior a sua média de consumo,

uma vez q

ue, no imovel, s6 existe ym fogdo a gas.

Ne dia IFIE]_H.HH 4, a CEG enviou a seguinte resposta: 'Informamos que a
Satura d:r més ﬂﬂf;ﬂﬂ (82m’/ R$483,74) foi emitida com acumulo de

CONSURO |

consumo

dos eses 01 a 07/2013 (faturas pagas com taxa minima e

inferior a 7m’). Para g cliente ndo fosse prejudicado, a Cia

dpsmembr—nu as contas da seguinte maneira: (sn’:)

- Faturas 01 a 07/13 - Tm? (#i .mjre:; alterac@o no valor, uma vez que foram

refeitas Aara taxa minima); (sic)

- Fatura irJRf.E'ﬂI 3 - 37m’ (diferenca cobrada).

hixtorico de consumo:

Abaixo, o
|
2013512 i3
' Fls. 0306, ' _f
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2013781 | [2m3
2013/10 12m3
2013/09 12m3

201308 37m3 - recalculada

SN N - wrnideda
2013/07 2m3 - recalculada para 7m?

201306 Im3 - recalculada para 7m’

2013/05 Im3 - recalculada para 7m’

2013/04 (im3 - recalculada para 7m*

2013/03 | Om3 - recalculada para 7Tm’!
2013702 | 0Om3 - recalculada para 7m*

2013/01 ‘ Om3 - recalculada para 7m’'
i l .
Esclarecemos que a fatura 08/2013 foi reenviada para o cliente com o

Mesno v.:*fur € novo vencimento para o dia 20002/2014. Esclarecemos que a

reffgu{:fiaj; por pagamento ocorreu no dia 19/12/2013, sem custo'

Em 19/05/2014, cliente entrou novamente em contato, e enviei a CEG a
© seguinte ]!S'NS.' ‘Solicito as seguintes informagdes: 1) Qual foi o motivo do
acimulo de consumo desse cliente? 2) Cliente foi cortada por causa de que
farura? _il,l Oue me enviem os comprovanies de recebimento dos Avisos de

Déhito e de Carte.

Cliente ré.:'ﬂ'amﬂ gue abriu reclamagdo em dezembro de 2013 sobre a conta
de vencimento no més de setembro de 2013, gue estava no valor
ﬂ_?}!'ﬂ.‘l:f!ﬂt%.dﬂ de RS 400,00. Apas essa reclamagiéo, inclusive na Agenersa, o
valor passou para RS 201,86, mas mesmo assim ficou muito acima do
consumo, normalmente. Informou a CEG que ndo concordava, ja que o
valor normal sempre regulava em torno de RS 50,00, e ficon aguardando
rfspﬂsra..s mas no dia 05/05/2014 seu gds foi cortado sem ::.-1.-1'59 prévio.
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Entrou EPJT contato com a Cia e foi informada de que o corte seria dessa
conta de setembro de 2013. Entdo solicitou nova revisdo, mas a resposta foi
de gue Es‘re valor seria mantido, ja que o valor de RS 400,00 se referia a
erro na medicdo dos meses de janeiro a abril de 2013. Cliente nao aceita,
ndo foi sua culpa o erro, efetuou o pagamento de suas contas em dia, e se .
Sfosse co :sidemr a média ainda estava errado. Solicita verificagdo e
providéndias para gue seu fornecimento de gds seja normalizade o mais

rdpido possivel.’
No dia 200/05/2014, a CEG enviou a seguinte resposia;

"Informamos que houve uma Jfalha do técnico gque estava lendo o medidor
do bn’ﬂtﬁi errado. Por esse motivo, gerou o acumulo de consumo.
Esclarecémos que o corte ocorreu por ndo ter sido localizado o pagamento
da fatura 82013, regerada com vencimento para o dia 20/2/14.
Acre#cen{amas gue o Avise de Débito é emitide junto com a fatura do gds, e
os de Corte, de acorde com o setor de cobranca da Companhia, a partir do

dia ﬂfz‘ﬂ?ﬂﬂfﬁf passaram a_ser emitidos sem protocole, visto que os

Correios realizam a entrega e sdo uma empresa de fé publica.’

Diante do exposto, encaminho para apuragdo de provavel descumprimento
ao Contrato de Concesséo, no gue diz respeito a sua clausula 4°, paragrafo
3% item HI:

{:)

b e _
Informo gue ndo hd outro processo regulatorio tratando desta ocorréncia.
{...)" (grifos no original)

Posteriormente, através do oficio AGENERSA/SECEX n." 359/2014, foi dada

ciéncia da abertura do processo 3 Concessionaria CEG.

Em reunido interna, através da Resolugio n.® 442, de 10/06/2014%, o referido

processo foi distribuido a minhairelatoria,

09 ,
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Por meio do Df{ci::: CAENE n® 015/15, a Camara de Energia solicitou a
Concessiondaria CEG que se prﬂimunciass& sobre a ocorréncia em tela, o que foi realizado por
intermédio da DIJUR-E-198/15 nas quais foram juntadas copias dos registros da ocorréncia em
aprego (fls. 14/18).

Instada a s¢ manifestar, a CAENE, em seu parecer técnico, teceu as seguintes
consideracdds (fls. 19/20):

el

L [ ’
O presente processo trata da Ocorréncia 542937, registrada na Ouvidoria

em 17/12/13, para tratar da reclamacdo da cliente sobre o valor de sua
conta referente a Agosto/l3, (em forno de R§ 400,00), que depois de
reclamady foi refaturada para R$ 201,86, ainda muito superior a sua média

de consumo, uma vez que, no imdvel, so existe um fogdo a Gas.

Analisamps o historico da ocorréncia constante das informagdes da Cl
AGENERSA/OUVID N° 117, de 30/05/14, as fls. 03 e 04 e o Histdrico do

Atendimento, as fls. 05 ¢ 06, temos os seguinfes pontos a considerar:

ool

Diante do exposto, foi possivel constatar uma md prestagdo de servigo por

parte da Concessiondaria no atendimenio ao cliente, descumprindo a

Clausula 4°, Pardgrafo 3%, Item I, bem como a Clausula 1% Pardgrafo 3°,
I L

cmbos u‘rf Contrafo de Concessdo. ™

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/IB n®. 080/15, a CEG foi instada a se

manifestar, o que fez as fls. 34!3%+ aduzindo:

)

A CEG ressalta que tdo logo foi esclarecido o ocorrido, reestabeleceu o
fornecimento da cliente ¢ anulou a fatura debatida agindo de maneira
A1

diligente para atender a solicitagio da cliente.

Assim, a Concessiondgria reitera sew entendimento de que tomou as

pmvidénr:im cabiveis e envidou todos os esforgos necessdrios no infuito de

X

1
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solucionay o fato questionado pela cliente e restabelecer o fornecimento de

gds, demansirando sua postura diligente.

Por todo o exposto, ndo se sustenta sugestdo de aplicagdo de penalidade a
|
Delegatatia, devendo o presente processo ser arquivado, sem aplicagdo de

qualquer penalidade.
o)™ '

|
e

Instada a se manifestar, concluiu a Procuradoria desta AGENERSA, in verbis’:

i A5

A questdo central a ser analisada no presente feito envolve a fatura
referente a0 més de agosto/2013, recebida pela usudria em valores muito

5

acima dagueles uswalmenie consumidos.

Em sua .-:i"qfe-,s'a, a Concessiondria jusiifica que ‘houve uma falha do técnico
que estava lendo o medidor do bloco errado’ , equivoco que teria gFrada
tm 'am',hlrm!ﬂ de consumo’ referente aos meses de janeire a julho/2013.
Explica | que providenciou o refaturamento da conta questionada,
desmembrando-a da seguinte forma: 'Faturas: | a 7/13 => 7m? {ndo sofreu
alteragdo no valor da conta, uma vez que as mesmas foram feitas para taxa

minima); Fatura: 8/13 => 37m?* (diferen¢a cobrada) .

Em detidy exame da documentagdo acostada aos autos, notadamente o
historico de atendimento apresentado pela Delegatdria, & possivel verificar
que, desde 09/09/2013, a wsuaria vinha reclamandeo da fatura recebida,

cujo consumo nde espelhava a sua média de utilizagdo.

u

A citadd documentagdo demenstra, igualmente, que a mesma sofreu dois
cartes np fornecimento do servigo, em razdo do ndo pagamento da citada
Sfatura, ndo obstante a questdo encontrar-se em discussdo e andglise funto a

empresa,

* Fls. 42145,

Comelbmire Preddmde Jow Benand Viome de Souze = Processs, n% £ -1 2/001.356/2074
| Péging § de 7




: ,Serﬂ'-;ps Pehlier ©otadual

iy | R lBlaodlas] do
© LR Fis. o & s

Conselh@iro

=

secretarin de Estado da Casa Civil
Aglncis Reguladors de Energia e Saneamento Bésico do Estada do Rio de Janei

O gue tepta explicar a Concessiondria ¢ gue, como as leliuras mensais
reﬁrenre;aﬂ periodo de janeiro a julho/2013 vinham sendo realizadas de
SJorma equivocada - por culpa exclusiva da empresa -, em agosto/2013 a
. mesma ;'rlhc'n’m'u as supostas diferencas de consumo do citado periodo, de
modo a| ndo arcar com os pre_,.r'm'm.: financeiros decorrentes destes
equivocos.

Ccorre que, como bem salientado pela Empresa, o erro partiv de seu
:!as.-'imu-'i.';m!i+ ndo podendo, portanto, ser transferido a usudria, devendo ser

integralmente assumido pela Companhia.

Melhor dizendo, uma vez identificado o erro de leitura, todas as faturas
supostamente lidas de forma eguivocada deveriam ser refaturadas para o
valor mihimo - o que foi feito pela empresa no que se refere aos meses de
Janeiro a julho/2013 -, mantendo-se, a partir da identificagdo do erro e da
leitura real, os valares efetivamente consumidos pela cliente que, segundo o
histérica de consumo apresentado as fls. 16/17, oscilavam em torno de

12m?,

E'nnmdr:.rl, ndo foi esse o procedimento adotado pela Companhia que,
conformg acima mencionado, tentow transferir a cliente o5 eventuais
prejuizos decorrentes dos erros praticados pelo leiturista, postura que deve
ser rechacada por esta Agéncia Reguladora, por ndo espelhar os principios
hdsicos ;Ju adequada prestacdo do servigo, *dispostos no Contrato de

Concessdo.

Ressalté-se, wma vez mais, gue o propria Empresa reconhece o erro
praticado pelo sew preposto, nio sendo razodvel que as conseguéncias

| Ll
desse equivoco sefam suportadas pelo usudrio.

Cumpre lembrar, ainda, que em razdo dos equivocos praticados, a usudria
teve o fornecimento suspenso por duas ocasides. Considerando que os
valores cobrados por meio da fatura de agosto/2013 ndo se mostraram

compativeis com a adequada postura a ser esperada pela Concessiondria,

'l
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os citados cortes no fornecimento ndo podem ser entendidos como
legitimas, fato que agrava, ainda mais, os erros praticados pela

Companhia,

Diante do, exposto, esia Pracuradoria entende que Fia-uwlfafha na prestagao
do .i‘r:"rvf;'j:) por parte da Delegatdria, em razdo do descumprimento das
C J’:::'r.r.s'm’m; Primeira, § 3" e Quarta, caput do Contrato de Concessao,
A'ujef.rund&—se a aplicagdo de penalidade com fulcro na Clausula Décima do
mesmo instrumento concessivoe e mo art, 19, incise IV da Instrugdo

Normativa A GE'NER&A;"CD n". 001, de 04/09/2007 "

Por meio do Ofi¢cio AGENERSA/CODIR/IB n° 093/2015, a Concessionaria foi

}

intimada a apresentar razdes finais.

E o relatério.
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Processo n°. : E-12/003,354/2014

Data de autuagdio: 02/06/2014

Concessiondria: CEG. y

Assunto: Ocorréncia n® 542937 — Concessiondria CEG.

Sessio Regulatéria:  27/0872015.

Voro

O presente processo tem por objetivo analisar a ocorréncia n.® 542937, que versa

sobre reclamagfio da Sra. Helaine Cristina dos Santos Silva, referente a incongruéncia no valor da

sua conta de gas do més de agosto.
Compulsando os autos (fls. 03."[}6} verifiquei que o histérico da ocorréncia
demonstrou que, de fato, houve corte do fﬂmf:mm:ntu, por duas vezes (17/12/2013 até 19/12/2013

e 05/05/2014, sem informar a data de restabelecimento), de forma indevida.

O primeiro corte ocorreu devide ao erro ocasionado pelo técnico da Companhia, que
realizou a leitura do medidor no lblucn errado, e, com isso, ensejou acumulo dos meses de janeiro
dté julho de 2013. Este acumulo indevido resultou no valor da fatura do més de setembro no
montante de RS 400,00 (quatrocentos reais). Valor em dissondncia com o consumido pela usudria,
pois esta alegou possuir somente um fogdo em sua residéncia.

O segundo, por sua vez, ocorreu apos a Concessiondaria recalcular o valor cobrado,
passando de RS 400,00 (quatrocentos reais) para R$ 201,86 (duzentos e um reais e oitenta e seis
centavos), que também foi contestado pela usudria e acabou ensejando novamente o corte no seu
fornecimento de gas, '

A Céimara de Energia, com base na documentagfo acostada aos autos, constatou ma
prestagdo do servigo prestado pela Delegatéria, ante o descumprimento & Clausula 4*, § 3°, Item I1I,
bem como Clausula 1°, Paragrafo 3° ambos do Contrato de Concessio. Posicionamento este-
endossado pelo corpo juridico desta AGENERSA (fls. 42/45). ¥

A Concessiondria, como argumento de defesa, alegou que “tdo logo foi esclarecido o
ocorrido, restabeleceu o fornecimento da cliente ¢ anulou a fatura debatida agindo de maneira

diligente para atender & solicitagdo da cliente.”
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De fato, pela analise realizada da ocorréncia em aprego, niio pairam dividas quanto i
mé prestagio do servigo pela Delegatéria, eis que esta realizou, de forma indevida e por duas
vezes, corte indevido no fornecimento de gids da ususdria Sra. Helaina Cristina,

No que se refere 1Im prazo que a usudria ficou sem o fornecimento de gds, merece
destacar que a documentagio acostada aos autos atestou que no primeiro corte o periodo foi de
17/12/2013 até 19/12/2013. Todavia, no que tange ao segundo corte, a inica irformagfio que
consta ¢ que sua ocorréncia fora em Dﬁfﬂﬁﬂﬂld. ' '

Merece registro, ainda, que a Delegatiria reconheceu o erro praticado pelo “técnico
qué estava” lendo o medidor do bloco errado”. Razbes estas que afirmam o reviderite
descumprimento das Cléusulas 4%, § 3° Ttem III e 1°, Pardgrafo 3° ambos do Contrato de
Concessio. '

Sendo assim, levando em consideragdo os posicionamentos da CAENE e
Procuradoria, bem como a ma prestagdo do servigo, em duplicidade, nio ha como deixar de
considerar a Concessiondria responsdvel no evento em tela, motivo pelo qual utilizei como
dosimetria para aplicagiio da penalidade o montante de 0,0001% (um décimo de milésimo por
cento) para cada corte indevido.

Pelo exposto, sugiro ao Conselho Diretor:

e Aplicar & Concessiondria CEG penalidade de multa de 0,0002% (dois décimos de
milésimos por cento) sobre o seu faturamento nos tltimos 12 (da:r.?e] meses anteriores & data
da pratica da infragio, pelo descumprimento das Clausulas 4°, § 3° Item III e 1%, Paragrafo
3°, ambos do Contrato de Concessdo, tendo em vista os cortes indevidos, em duplicidade, no
fornecimento de gas da uswina na ocorréncia n.” 542937, |

o Determinar 4 Secretaria Executiva, em conjunto com a Cimara de Politica Econdmica e
Tariféria e Cimara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos
da Instruglio Nomativa AGENERSA/CD n.® 001/2007 e da Instrugio Normativa

AGENERSA/CD n.” 0142010,
E CORG vofo
José Bismar
Conselheiro- r

ID 44089767

Comelhairo Presidente José Bimardh Viewa de Soure - Procese, o', E-12/003.354,/2014
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DELIBERACAO AGENERSA N.° DE 27 DE AGOSTO DE 2015.

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia n®
542937 — Concessiondria CEG.

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, e tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-
12/003.354/2014, por unanimidade,

. DELIBERA:
Art. 1° - Aplicar & Concessiondria CEG penalidade de multa de 0,0002% (dois décimos de
milésimos pof cento) sobre o seu faturamento nos iltimos 12 (doze) meses anteriores & data da
pratica da infragdo, pelo descumprimento das Clausulas 4, § 3°, Item Tl ¢ 1%, Paragrafo 3°, ambos
do Contrato de Concessdio, tendo em vista os cortes indevidos, em duplicidade, no fomecimento
de gds da usudria na ocomréncia n." 542937,

Art. 2° - Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a Cimara de Politica Econbmicae

Tarifiria e Cimara de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragfio, nos termos da
Instrugio Normativa AGENERSA/CD n.® (001/2007 e da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD

n.” 014/2010.
Art. 3° - A presente deliberagiio entrard em vigor na data da sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 27 de agosto de 2015,

José Bisma
Conselhe i
1D 44089767 '

Roosevelt BrEiﬁ;‘n’sm
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