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Cuidn-se de processo instnurado em razdo da Cl AGENERSAOUVID N°, 044, de
01 de abril de 2015,

Arravés da citads correspondénciz interna, a Ouvidona relatou 8 reclamagio
autuadas ng AGENERSA sob o n". 459 2015, informanda, inicialmente, que & ocorrénein
dizin respeito o queixa da Sr*. Elisingela Marting (..} sobre demora na religagdo do
pdd de seu extabelecimenty comercial, cortado por atrase no pagamenio de uma fatura,
quie foi guitada e 27/02/14, SIC).

A Cuvidone relatou, ainda, que no diz 06/03/15 2 Concesniondna respondeu no
scguinte sentido:

Tnformamos gue o medidor foi retirade por nda ter sido
localizads o pagamente da fatura 07/2014, vencida em 1508, mo
valor de RS 26,88, Esclarecemos que a vislorfa para recoloceydo
do medidor extd agendada para hoje, 06703, Acrescentameos que ma
[proxima semang refornaremos com a respasta definitiva sobre o

e

Antes de concluir com o relato da Cl supracitadn, encaminhando-a para apuragiio
de provivel descumprimento contratual no que se refere “(.) @0 prazo para
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atendimento de wma solicitacdo de religacdo de gds®, a Ouvidoria regisirou, outrossim,
que em 23/0515 envion SNS a CEG solicitando as informagbes conforme abaixo, € no
mesmo dia recebeu a8 Tespectivas [espostas, Como Segue;

“I) Em gque data exatamente clicnte foi refigado?
R.: O medidor foi instalado no dia TO/3,

2 Por quie houve demora, s¢ as contas foram pagas em 27027
R A demorg ocorren em fungdo de implantacde do novo
mddulo de vendas no sistema, 0 gue ocasionou wm atraso pontial,

3} Envio do hist. de contatos, agendamentos ¢ atendimentos
prestados pelo cliente:
R.:-2472: Medidor retirado por pagamento;
-26/2: Cliente entrou em contate para saber sobre ay fahuras
e aberio;
=2712: Clignte comprovou o pagamento da fatura na agéncia
de alendimento presencial;
-23: Cliente enpou em comtate ¢ solicitou agendamento
para o dia 343;
-3/3: Ndo houve visita da Comparnhia nesta data;
-3 Visita extova agendada, mas cliente reprograniou
atendimeanto p/ dia [0;
-3 Medidor instalado. ",

Distribuidos os autos para o minha relatoria através da Resolugio AGENERSA
CODIR n®. 487, de 2R04/2015, o processo chega wo meu gobinete em OT/0572015,
oporunidade em que ¢ encaminhado & CAENE parma analise, mstrugdo @ parecer
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Em prosseguimento, & Camara Técnica de Enerpia oficia 4 Concessiondnia
requérendo desta informagdes, pelo que a CEG afirma eéncaminhar em anexo 7.} o
histdrico dos afendimentos do referide cavo em rela "'

As fls. 21725 consta o documento encaminhado pela Concessionana, no gual estio
Presentes:

| - Apuragho e trntstiva da reclamaglo, com os regisiros. ¢m
suma, de que i) em 26/0272015 cliente solieitou informacho sobre o
existencia de débito, estando ciente "f..J) do valor em aberio de venc.
I5/082014%, it) em 270272015 ocorren comparecimento ma aglacia
(...} para apresentagdo de comprovamte de pagamento de fatura ref.
ao 0720147, encontrando=-se a cliente ciente sobre o abertuma de "7..)
ordem de retirada oo medidor”, bem pssim que, se este jd se
epcontrasse rebivado, sena necessano ) abrir wma mova solicitecdo
de pds {..)% com a spresentaco de alguns documentos; ni) no dia
02/0372015 foi abeno pedido de gis para atendimento em 03/03/2015,
no periodo da manhd, 1v) em 0403/2015 cliente solicitou mlformaglio
sobre o pedido, sendo informada do procedimento; v) em 03032015
¢ instaurada ocoméncia na AGENERSA;

It - A reclamaglo da clente no seguinte  seniico:
"CONSUMIDORA TEVE CORTE DE GAS E JA FEZ 07 CONTATOS COM
A CEG, DESDE O DIA 26 DE FEVEREIRO, PARA A RESOLUCAO DO
CASO. CONCESSIONARIA INFORMOU QUE HAVIA CONTA EM
ABERTO, REFERENTE AQ MES DE AGOSTQ DE 2014, J4 QUE
EMPRESA ESTA NESSE ENDERECO HA POUCO TEMFO. NO DIA
27022013 REALIZOU O PAGAMENTO DA CONTA. COMO FOI
ORIENTADA PELA PROPRIA CEG, PARA QUE O MEDIDOR NAO
FOSSE RETIRADO. ENTROU EM CONTATO NO. Did 02003 PARA

' DUUR - E - 661715, com documentan, i fi, 2025,
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SOLICITAR A RELIGACAD. COMO TAMBEM FOI ORIENTADO PELA
CEG. ASSIM, FOI AGENDADA A VISITA TECNICA PARA O DIA 03402,
POREM O SERVICO NAO FOI EXECUTADO. EM CONTATO NA DATA
DE HOJE (04/03), FOI DITO QUE TECNICO DEIXOU UM PARECER
QUE O SERVICO NAO FOI EXECUTADO PORQUE PRECISAVA IR ATE
A AGENCIA PARA SOLICITAR O RELIGAMENTO", POR SE TRATAR DE
UMA EMPRESA. QUESTIONA O FATO DE TER FEITO INUMEROS
CONTATOS COM A CEG POR TELEFONE E TER INCLUSIVE,
PASSADG CNPJ DA EMPRESA, © QUE LHES DEINA CLARO QUE SE
TRATAVA DE UMA EMPRESA. INFORMA QUE JA TEVE QUE DISPOR
DE UM FUNCIONARIO ANTERIORMENTE PARA IR ATE A AGENCIA
PARA PRESTAR CONTA DO PAGAMENTO DA CONTA EM ABERTO, F
0 MESMO PODERIA TER FEITO A SOLICITACAOQ, MAS EM NENHUM
MOMENTO  PASSARAM ESSA INFORMACAO. FPOR TELEFONE,
SOLICITOU O AGENDAMENTQ PARA O  RELIGAMENTO,
INFORMANDO RAZAO SOCIAL DA EMPRESA E CNPJ (PROTOCOLO
2568796617, EL4 PRESTA SATISFACAOQ PARA 4 DIRECACQ DA
EMPRESA E ESTA PREOCUPADA, POIS NAD SABE O QUE VAI FALAR
PARA ELES, JA QUE AS COISAS PARECIAM ESTAR RESOLVIDAS.
POREM. EM CONTATO COM A CEG FOI DITO QUE SERIA
NECESSARIO QUE UM FUNCIONARIO DA EMPRESA VA ATE A
AGENCIA PARA SOLICITAR ESSE RELIGAMENTO";

m - O3 registros conforme feitos pela Ouvidoria da
AGENERSA;

IV - Parecer confeccionsdo por funciondria da OFGAN,
indicando sucessfo de erros, o3 quais, segundo o opinibo dada, forum
intciados pela Apéncia de atendimento da CEG, Nessa manifestagho consta
que i) a cliente estava ciente de que "(.) caso o medidor tivesse sido
retirado seria necessario fazer wma sollciiopdo de gds™, 1) 8 atendenle

\_ ;
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¢nviou ¢-mai] para saber sobre & retirads do sparclho e, classificado o
atondimento como informaglio, foi fechodo no mesmo din, sem dar %7.)
confinuidade oo arendimento”; i) para esses casos, "(..) & necessdrio eriar
um  gfendimente de solicitopde de cancelamento de servige gque @
directonade para a drea de operoples verificar o caso, pordm o
arendimento ndo fol criado pela afendente®; ) “{..) 0 medidor for retirado
no fia 24272003, porim no dia 27022005 (dic gque o cliente foi no
agéncia) o servige aimds ndo esiova atalizade no sistema™ v) em
02/03/2015 houve contato da cliente para solicitaiclo de instaiegdo de
medidor mas o atendimento foi devolvido pam o call center com solicilagdo
de cancelamento porque medidor havia sido retimdo o serna necessaro
reconiratar cliente; i) “mesmo com a solicitagdo de cancelomento, o
atendimento nde foi continuade e neste meio jfempo o clienfe enfron pela
Ouvidoria & conseguin fincimente ser atendide.”. O citado parecer (. 25)
conclui, pois, que "howve falha de atendente shm em ndo tev criado o
atemdimento de solicitagde de cancelamento de servige para gue oo
atendente desse contimiidade no case do cliente, porém gquande o cliente
eniron ¢im conlato novamente pelo call Center, também ndo recebeu o
orlemagdo corveta ¢ pelo gue consta mo atendimento gue foi cancelado ¢
somente @ solicitapdo e apendamento do servige, nem a reativagde foi

feita”,

As fls. 2627 esth presente o parecer da CAENE que, apés relatar o constante no
feito, constatou mi prestaglo do servigo @0 que tange & demora ma instaligdo do
medidor e falha no atendimento, conforme apontade no pronunciamenio da OFGAN,
“(...) descrmpringo o Anexo H, Parte 2, liem 13 - A, colocagdo/retirada/substitnicdo de
medidores, bem como a Cldianla 1%, Pardgrafo 3% ambox do Contrato de Concessdo, ™,
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Em consideragdes”, a CEG entende que nlio assiste razdo a CAENE. Explicaque a
solicitaglo foi feita 02/03/2015 ¢ em 10V03,/2015 o medidor foi instalado, terescentando
que .envidou esforgos pars atender o solicitecho em proco arrazosdo . o despeito do
agendanicriio remarcado pela cfiente do dia 0603/2015 para o dia 10703/2015, data ¢m
gue g mesma foi pasta em carga.”. Por fim, afirma que *..) atuon de forma diligente
para realizar ¢ mtendimento ao cliente .)7, requercndo o arquivamento do processo
sem aplicaglo de sanclo.

No parecer de fls. 41/43 a Procuradoria faz breve relato do fetto, afirma ser
possivel verificar *f.,.} gie 0 wswdrio comprova o pagamento da fatura em aberto em
27022015 em uma loja de atendimento presencial e, em 0203/2015, salicita a ligagde
do gds, diligincla gue somente fol atendida em 10003/20] 5% asscvera que 2 CEG "..)
ndo apreserta gualguer fustificativa vidgvel para o lapso temporal wtilizads, que em
muite witrapassa o prazo confratvalmente previsip®, relata que, a0 contririo, a
Concessiondna informa que a demora ocomres em mzlo da implantagio de novo modulo
de vendas po sistema, acarretando atrago pontual, bem assim que o parecer da OFGAN
relata a sequéncia de emmos cometidos; considera que "(..) os imimeros eguivocos
sistdmicos comelidos apds o comato do usudrio com a empresa (. )" culminaram (..}
pir airaso parg alendimenta G solicliopdo recelida™, entende que o demom acarreta
evidente prejuizo ao cliente, ) uma vez trafar-se de servigo essencial ¢ fendo por
bate o faio de 0 mesmo encontrar-se em dia com a confraprestogdo devida, desde o dia
27/02/2013" e reconhece a falha na presiacio do servigo, havendo descumprimento
contratual da Concessiondria ..} em racdo do demora injustificeda no atendimenta o
selicitapde do Reclamante, para a gual possula prase especifico no Insirumento
Concessive - Anexa 1, Parte 2, Item 13 - A - (...)", o que sujeita a Concessiondria "(..) a
aplicagdo de penalidade com fulcro nag Clauswla Décima do Contralp de Concesséo e
no arl. 17, inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n®, 001, de 04082007 ",

DULR E . 81813, ks fls, 37733 H
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Em razbes finais’, a CEG repisa o disposto em suas consideragdes; mtifica, em
suma, que envidou esforgos para stender a solicilacio da cliente em prazo amrazoado,
"..) inferior a 10 (dex) dias®, afirma que ndo se sustents & aphicaglo de penalidade,
devendo o processo deve ser arquivado; e pugna que, no méxime, 7.} sefa aplicada o
penalidade de adverténcia cona medida bastante de admaestagdo ¢ proporcionalidade
foced™

E o Relatério.

Roosevelt JLH[I Fonseca
Conselheiro - Relator

1DUUR - E - 103215, ks fls 33754
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Frocesso n": E-120003.173/2015
Autuagiio: 010472015
Concessionsiria: CEG
Assunto: OCORRENCIA N, 459/2015
CONCESSIONARIA CEG
Sessao Regulatiria: 27 de agosio de 2015
VOTO

Trata-s¢ de apurar a existéncia de descumprimento ao Contrato de Concessdo pela
Concessiondria CEG, tendo em vista que o ocorréncia autuada na AGENERSA sob o n*,
439 2015 narrou reclamagdo sobre demora na religagllo de gis em estabelecimento

comercial.

Vale lembrar, nesse passo, que o servigo foi cortado por falta de pagamento, o que
culminou na retirada do medidor de gis do cliente. Quando quitada a farurae em atraso,
iniciou - s¢, entdo, o procedimento para a retomada do servigo, fato este gue, como 5¢
verificon do constanle nos aulos, caraclenzou-sé por sucossivos equivocos da
Concessionaria ¢ implicou na demora do CEG para o fornecimento do combustivel,

Com efeito ¢ conforme relatado, a reclamante se dirigin a uma loja de
atendimento presencial cm 270272015 para comprovar o pagamenio da fatura pendente.
Essa comprovagio deveria ensejar providéncia imediata para viabilizar o fornecimento
do servigo ¢ gerar, de acordo com o procedimento da CEG, pronto pedido de instalacdo
do medidor, a partir do que contar-se-in o prazo para o efetivo formecimento do servigo,
lsso porgque o aparclhe havia sido retimdo, conforme wformaglo da pedpra
Concessiondria no feito, em 24/02/2015. Tal informe ja deveria constar no sistema da
CEG quando a cliente <2 deslocou aié uma loja da Companhia. No entanto, por
desatualizagio sistémica, a noticia ndo se fez presente ¢, por erro da atendente, nlo fol

\.-
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dada continuidade ao atendimento, niciahdo-se. pois, a sequéncia de emos que, ja
relatados, ocasionaram a religagdio do gas somente em 10/03/2013,

Frise-s¢ que a propria Concessiondria, através da OFGAN (fl. 25), admite erros
sequencims, aharcando-se ai, além do desastroso atendimento presencial, o equivocado
¢ lamentavel procedimente vin "Call Center™. Frustrada a providéncia para o
fornecimento do servigo quando da comprovagio de quitaglo da faura em loja
presencial, o reclamante solicitou em D2/03/201 5, pelo "Call Center", o agendamento da
religagdo. sendo a solicitagdo do servigo, porém, "devolvida™ pelo atendimento ¢ apenas
resolvida pela Ouvidoria da CEG que, enfim, proporcionou solugdo ao easo em tela,

Ademais disso, pode-se verificar, com a informacho inserta no parigrafo anterior,
que niio ocomreu reagendomento do cliente a transferir a execuglo do servigo de
03/03/2015 para 06/03/201 5, como relatou a Concessiondria. Ao contririo, s a propria
CEG "devolveu” o atendimento, ndo ha que se falar em reagendamento do cliente. mas
em mais um ermo da Delegatinia que culminou no atraso para religar o gas, o que denota
falha no atendimento e cnseja inadequada prestagio do servigo.

Assim, verificade o pagamento da fatura em 2702/2015 (sexia - feira) e
constatado que a CEG deveria fomecer o servigo a partir de 02/03/2015 mas so o fer,
com a instalagiio do medidor, em 10/03/2015, necessiria é a imputaglio de penalidade i
Concessionaria, na forma do gue serd proposto, por violagdo 4 Cliusula primeira, § 3% ¢
Clausula Quarta, £1%, item 21, ambas do Contrato de Concessdio.

Ressalle-se gue os orros, 05 quais culminaram na demora de aproximados 08
{vilo) dins para o stendimento do servigo, foram sdmitidos pela prdpria Concessionisia
e devem contribuir para a sua penalizagio, a qual serd no imponie de 0.00005% (cinco
centesimos de milésimo por cento) do fauramenio da Concessiondrin, em observincia a
razoabilidade e proporcionalidade. Nesse sentido, ¢ importante ressaltar, também, que a
unposicio dessa pena pecunidriz € adequada e exigivel para o caso concreto, sendo
necessiria e corretiva em prol do interesse piblico no aleance & adequada prestagio dos
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servigns de gas, Mesmo porgue ndo se pode esperar 0 mau atendimento como o dos
autos, levando-se em conta que sc trata de simples pedido de religagdo de gds para um
estubelecimento comercial em dia com sua fatura desde 27/02/20135.

Além disso. hd proporcionalidede na sangdo, no sentido estrito da palavra,
porguanio a pena a sef proposta ¢ 800 {oitocentas) vezes menor que 8 maxima permitida
para o Grupo [L no qual a Concessioniania sera enquadrada,

Regisire-se que o5 pareccres téenmico e juridico, aos quais me filio, foram
unissonos cm apontar o descumprimento da CEG a0 Instrumento Concessive. A
CAENE entendeu pela violaglo coniratual do'f.) Anexo H.. Parte 2, lem 13 - A
colocapdolretiradasubstituipdo e medidores ()", bem como da *7..) Cliusula 17
Pardgrafe 3" ambos do Contraie de Concessdo”, uma vez que, em consideragio ao
pronunciamento da OFGAN nos autos, constatou mi prestacio do servigo no que tange
& demora na instalacBo do medidor e falha no atendimento. A Procuradoria, por sua vee
opinou per aplicar & Concessiondria ") pemalidade com fulero ma Cléusula Décima
do Contrato de Concessdo ¢ no ar. 17, inclso VI da Instrugdo Normativa
AGENERSA/CD n" 004, de 040920077, ji que, depois de citar o parecer da OFGAN,
mencionar os equivocos sistémicos cometidos pela Delegatania, ¢ ressaltar que a
Concessiondria nfio apresentou quaiguer justificativa vidvel para o tempo ultrapassado,
considerou nio atendido o prazo previsto no (..} Anexo I, Parte 2, frem 13-4 - ()"

Do expaosto, levando-se em conta a situnglio exposia nos aulos; o descumprimenio
dn Clausuls pnmeire, § 3% e Cliusula Q‘uiﬂ-ﬂ. §1° item 21, ambas do Contrato de
Concessio: que a conduta infracional da CEG perpetuou-se até 09/03/2015"; ¢ que, com
base na Clausula Dez, [V, do Contrato de Concessdio, a Concessiondria serd enquadrada
no art. 17, V1, da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 0012007, para o que 5
prevé multa de até 0,04% (quatro centésimos por cento), nos termos do art 14 da
mesma porma, proponho ao Conselho - Diretor:

' Sendo este o dia da pritica da mfragio. 1'I|;- J
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Art. 17 - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de mulia, no valor de
0, 00005%: (cinco centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12
(dore) meses anteriores & pratica da infragho (aqui considerada a data de 09/03/72013),
com base na Cliusula Dez, IV, do Contrato de Concessio, e no art. 17, V1, da Instrugido
Normmativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04092007, cm razdo do descumprimento das
Clivsulas Primeirs, § 3% ¢ Quaria, §1° item 21, do Contrato de Concesslo, conforme
apurado no presenle processo.

Art. 2° - Determinar 4 Secretarta Executiva, em conjunto com as Cimaras
Tecmicas CAENE ¢ CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos
termos da Instrugio Normativa AGENERSAMCD o° 001, de 04/09%2007,

Assim volo,

Mohwmie
Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro-Relator
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OCORRENCIA N°, 45072015 -
CONCESSIONARIA CEG.

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, tendo em vista o que consta no Processo
Regulatorio E-12/003/1 7372015, por unanimidade,

DELIBERA:

Art 1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de mula, no valor de 0,00005%
(cinco centésimos de milésimo por cento) do seu faturmamento nos Oltimos 12 (doxe)
meses anteriores 4 pritica da infracdo {agui considerada a data de 09903/2015), com
base na Cliusula Dez, TV, do Contrato de Concessdo, ¢ no art, 17, VL da Instrugio
Normativa AGENERSA/CD n®. 001, de 04/092007, em razio do descumprimento das
Clausulas Primeira, § 3° e Quarta, §1° item 21, do Contrato de Concesslio, conforme

apurado no presente processo;

Art. 2° - Determinar & Secretana Executiva, em conjunto com as Camaras Técnicas
CAENE e CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da
Instrugio Normativa AGENERSA/CD n® 001, de 040972007,

Art. 3 - Esta Deliberaglo entrard em vigor na dats da sua publicagho.

Rio de Janeiro, 27 de Agosto de 2015,

JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Conselheiro — Presidente
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