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Governo do Estado do Rio de Janeiro

5 Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncin Regulndora de Energia ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio de Janeire
Processo n°.: E-12/003/367/2015
Autuacio: 27/08/2015
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA.
Ocorréncia n"2015/003670 :

Sessiio Regulatéria: 28 de janeiro de 2016

RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da C1 AGENERSA/OUVID N®. 094,
de 20/08/15, que trata da ocorréncia de n°. 2015003670 e tem por finalidade avaliar a reclamagfio do
cliente da Concessiondria CEG.

Na mesma comunicagdo interna, em sintese, a Ouvidoria solicita “(..) orientacdes de
como proceder com relagdo a ocorréncia n® 2015003670, enviada ¢ CEG em 07/07/15 para tratar
da reclamagdo da Sr". Andrea Guerra Gomes sobre a demora na instaldgdo do gds no
estabelecimento comercial FGM fncn;'pum;:ﬁa ¢ Agropecudria Lida”.

Dispde a Ouvidoria desta Agéncia da resposta apresentada pela Concessionaria, a seguir:
"(..) Informamos que o cliente solicitou gds no dia 16/06. Esclarecemos que a visita para verificar
as condigdes de seguranga no imdvel ocorreu no dia 7/7. Nesta data, o medidor foi insialado

conforme as normas do RIP (Regulamento de Instalagies Prediais)".

Acrescenta a Ouvidoria que "(..) No dia de hoje, enviei uma SMS solicitando o envio do
histérico de contatos, agendamentos ¢ atendimentos prestados ao cliente, e recebi o seguinte

retorno: "Informamos que o cliente solicitou gas no dia 16/6. Histdrico:

- 16/6 == Cliente solicitou gds;

- 30/6==> Cliente entrou em contato para saber o andamento de sua solicita¢do;
- 3/7=> Cliente realizou novo contato;

- 7/7=> Instalagdo do medidor.

Por fim, conclui a (}g.widuria que: "(...) Diante do exposto, encaminho para apuragdo de

~ provavel descumprimento ao Contrato de Concessdo, no que diz respeito ao prazo para

»

atendimento de uma solicitagdo de ligagdo de gads". &
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Pela Resolugiio do Conselho-Diretor N°, 502, de 16/09/14, conforme sorteio em Reunido
Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria; '

Expedido o Oficio AGENERSA/CAENE n® 069/15, de 01/10/15, 4 Concessiondria,
solicitando pronunciamento em relagio 4 ocorréncia 2015003670, tendo, através da
correspondéncia DIJUR-E-1366/15, a Concessiondaria CEG, encaminhado o histérico dos
atendiméntos prestados. 4 cliente, ratificando as informagdes apresentadas 4 Ouvidoria da
AGENERSA,.

Em seu parecer técnico, a Cimara Técnica de Energia informa que "(..) Analisando o
historico da ocorréncia, (...) foi ;uﬂ.s‘.s'fve." constatar uma md prestacdo de servigo por parte da
Concessiondria no atendimento a cliente, na demora para a realizagdo da visita e de instalagdo do
medidor, descumprido os prazos estipulados no Anexo I, Parte 2, Item 13-A, colocacdo/ retirada/

=

substituigdo de medidores, vistoria de instalagdes internas, bem como a Cldusula 1° Pardgrqfa 3%

ambos do Contrato de Concessdo".

Em respeito aes principios constitucionais do contraditorio e da ampla defesa, foi expedido
Oficio AGENERSA/MF n°. 100/2015, em 27/10/15, para a Concessiondria apresentar suas

consideragdes.

As fls. 23/25, foi acostada ao prquessnl a correspondénecia DIJUR-E-1474/2015, de
09/11/15, da Concessiondria, em resposta ao oficio AGENERSA/MF n®. 100/20135, informando nio
concordar com o parecer da CAENE e que "(...) ndo houve md prestagdo de servigo por parte da
CEG no atendimento a cliente capaz de ensejar aplicagdo de qualquer sangdo, razdo pela qual a
presente ocorréncia ndo merece prosperar, devendo o presente processo regulatirio ser arquivado,

de acordo com o que se passard a expor”.

Acrescenta a Concessiondria que "(..) A CEG tem cumprido fodas as conduias
caracterizadoras de boas prdticas e obrigagdes contidas no Contrato de Concessdo, seguindo
comportamento adequado as normas vigenfes em fodas as etapas das atividades tipicas da

com ia, principalmente quanto ao atendimento de seus clientes” e "(..) No histérico da

ocorréncia, constataram-se as seguintes situagdes C%:
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(i) Apos a implantagdo do sistema ZEUS, os usudrios das agéncias ndo ficaram com perfil
para contratar o tipo de mercado aplicdavel ao cliente;

(if) O sistema ZEUS apresentou problemas técnicos no periodo compreendido entre a
solicitagdo da cliente e visita para verificar condigbes de seguranga e instalagdo do medidor: e,

(iii) Em razdo dos problemas do sistema, a equipe técnica de ;mra!acﬁu ndo visualizou o
pedido no sistema, sendo atendido através de ordem de servigo manual gerada diretamente pela
CEG.

Definitivamente, @ CEG ndo cometeu qualquer ato reprovdvel, capaz de gerar danos a
cliente ou @ Administragdo Ptblica, na verdade a conduta imputada & Companhia foi um caso
Sortuito, uma falha do sistema informatizado".

Por fim, conclui que "(..)a Concessiondria buscou atender a solicitacdo da cliente, de
‘modo que ndo se sustenta aplicagdo de ;I?E'Mﬁdi'dﬂ a Delegatdria, devendo o presente processo ser
arquivado, sem a aplicagdo de qualquer penalidade. (..) Subsidiariamente, em linha com o
principio da eventualidade, pede-se que seja reconhecida a global e constante melhoria da
Concessiondria em mitigar a incidéncia de casos semelhantes ao objeto dos presentes autos e
pugna-se que, em mdximo, seja aplicada a penalidade de adverténcia como medida bastante de
atlmoestagdo € proporcionalidade por parte deste distinto Ente Regulador™

A CAENE, em seu novo parecer, argumenta que "(..) A Concessiondria considera de
forma equivocada que ndo houve md pres!&q'ﬁa de servigo por parte da CEG, porém informa que o
sistema Zeus apresentou problemas técnicos no perfodo compreendido entre a solicitacdo da
cliente e visita para verificar as condigoes de seguranga e instalagdo do medidor. O atendimento
cliente demorou guraximadamemé 21 (vinte e um) dias, para a visita e instalagdo do medidor,
considerando da data de solicitagdo de Gds, 16/06/15, descumprindo o prazo estipulado no
Contrato de Concessdo” e "(..) Analisando a DIJUR-E-1474/15, nido sdo apresentados fatos
relevantes que possam alterar o Parecer emanado por esta CAENE, as fls.20 e 21, mantendo o

mesmo ha integra”.

Em 24/11/15, a Ouvidoria desta Agéncia informa que confirmou, através de email, com o
cliente que o problema foi devidamente solucionado pela CEG dias apos sua reclamaciio junto a

esta Ouvidoria. &
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Remetidos os autos &' Procuradoria, para o devido parecer, aquele orgiio juridico, em
14/12/15, informa que "(...) No caso em voga, verifica-se que a Concessiondria infringiu normas
estabelecidas quanto ao servige adequado e também no tocante ao contraio de Concessdo, cujas
manifestagdes ndo ilidiram sua responsabilidade quanto aos fatos transcritos nos autos
administrativos. (...) Demais disso, alegar que a demora no atendimento a solicitagdo do cliente
ndo lhe causou dano expresso e os esforgos despedidos pela Ceg para solucionar o mais breve
pms:'?ref a solicitagdo, devem ser menos ainda considerados, porque os prazos contratualmente
previstos devem ser rigorosamente observados pela Companhia, ndo lhe cabendo atendé-los ou

ndo, conforme a sua conveniéncia”. ;

Acrescenta a Procuradoria que "(...) Destarte, o inferregno utilizado pela Concessiondria
para atender a solicitagdo do usudrio restou injustificado, mesmo tendo a Delegatdria solucionado
o problema, o que ndo exime dos descumprimentos verificados quanto aos prazos estipulados no
Anexo I, parte 2, Item 13-A, colocagio/retirada/substituicdo de medidores, vistoria de instalagdes
interna, bem como a Clausula 1°, § 3°, corroborando assim, o parecer de fls.20/21, da CAENE"

A Procuradoria, em mesma sintonia da CAENE, opina "(..) pela aplicagdo de sancies

previstas no Contrato de Concessdo, tendo em vista que a Concessiondria descumpriu as normas

do referido contrato”.

Em atengdo ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 119/2015, a Concessiondria, através da
DIJUR-E-1692/2015, reitera seus argumentos jd expostos nos autos e assinala que "f...) a CEG ndo
cometeu qualquer ato reprovdvel, capaz de gerar danos a cliente ou a Administra¢do Publica, por
sua vontade, na verdade a conduta imputada & Companhia foi um caso fortuito, uma falha do
sistema informatizado, que (...) estdo sendo tomadas providéncias para que ndo ocorra novamente”
e, por fim, entende que (...) "ndo se sustenta aplicacdo de penalidade a Delegatdria, devendo o
presente processo ser arguivado, sem a aplicagdo de qualquer penalidade” (...) "e pugna-se que,
em mdximo, seja aplicada a penalidade de adverténcia como medida bastante de admoestagdo e
proporcionalidade por parte deste distinto Ente Regulador”.
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Processo n“.: E-12/003/367/2015

Autuacio: 27/08/2015

Concessiongdria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

Ocorréncia n"2015/003670
Sessiio Regulatdria; 28 de janeiro de 2016

VOTO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em razfio da ocorréncia registrada na Ouvidoria
desta’ Agéncia sob o n". 2015/003670 ¢ tem por finalidade avaliar a rer:lamat,_:ﬁn da cliente da

Concessionaria CEG. /

Segundo relato dos autos, em sintese, a cliente reclama da Concessiondria, em razio da
demora na instalagio do gds no estabelecimento comercial FGM Incorporagiio e Agropecudria
Ltda., solicitada em 16/06/15. Conforme consta no processo, foi realizada visita para verificar as
condigdes de seguranga no imével em 07/07/15, ocasidio em que o medidor foi instalado de acordo

com as normas do RIP.

Em seu parecer téenico, a Camara Técnica de Energia constatou uma mé prestagio de
servigo por parte da Concessiondria no atendimento a cliente, considerando a demora na realizagio
da visita e de instalagfio do medidor, descumprindo os prazos estipulados no Anexo II, Parte 2, Item
13-A', colocaco/ retirada/ s.uhstituis;&o de medidores, vistoria de instalagdes internas, bem cnm:)-a
Clausula 17, Pardagrafo _3", ambos do Contfato de Concessiio. @

- PARTE 2 - SERVICOS AOS USUARIOS | PRAZOS DE ATENDIMENTO
13. Prazo de Atendimento aos Usuarios
A} Servigos Obrigatdrios
+ colocagio/retiradal’substituicio de medidores, 24 horas,
+ antrega de 2° via de conta, 24 horas;
entrega da declaracio negativa de débito, imadiato{1}),
orcamento de ramal | T2 horas;
corte/religacio em instalages existentes, 24 horas;
verificacio de leitura @ consumo, T2 horas;
aprovagio de projetos de instalagtes internas, 72 horas(2);
exacucio de ramais, 30 dias(3);
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas,
vistorta de instalagbes internas, 72 horas;
afericiio @ emissdo de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;
aferigioa emissio de lavdo de medidores industrias, 3 semanas.

L B BB B I B B A

——
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Por sua vez, a Concessiondria ndo concorda com os apontamentos da CAENE, afirmando,
em sua defesa, niio ter havido ma prestagiio de servigo capaz de ensejar aplicagio de sangfio, tendo
em vista encontrar-se cumpridas todas as condutas caracterizadoras de boas priticas e obrigagdes

contidas no Contrato de Concessio.

Esclarece a Délegatén’a que, apos a implantagio do sistema ZEUS, surgiram problemas
técnicos no periodo compreendido entre a solicitagdo da cliente e a visita para verificar as condigdes
de seguranca e instalar o medidor e, em razio dos problemas do sistema, a equipe técnica de
instalagiio ndio visualizou o pedido no sistema, sendo atendido através de ordem de servigo manual
gerada diretamente pela CEG.

A Procuradoria, em seu parecer, acompanha a manifestacio da CAENE e, pelos

documentos juntados aos autos, recomenda a aplica¢io de sangbes previstas contratualmente.

Pelo que vislumbrei, hd elementos nos autos suficientes para comprovar a responsabilidade
da Concessionaria CEG, em razdo do descumprimento de prazo contratual estabelecido para o
servigo solicitado e, por isso, entendo restar configurada a falha na prestaciio de se;:vil;n. '

Embora, neste caso, possa ser constatado o empenho da Concessiondria em resolver o
pedido da cliente de forma satisfatéria, o mesmo néio pode ser afirmado com relagio a presteza no

Servigo demandado, motivo de sua penalizagfio.

Desta forma, considerando a solicitagdo do cliente, ém 16/06/15, conforme esclarecimento
prestado pela propria Concessiondria e o prazo previsto de 24 (vinte e quatro) horas para colocagiio
do medidor, a Concessionaria ficou em mora a pariir de 17/06/15, permanecendo a cliente sem o

devido atendimento por 21 (vinte e um) dias, considerando a resolugfio da ocorréncia em 07707/15.,

Entendo que a penalidade de multa que serd proposta encontra-se em um nivel médico
bastante razoavel, considerando para tanto o perr.--::nlusld1 previsto no dispositivo que se enguadra a
conduta da Concessiondria, visando, com essa medida, incentivar a Concessiondria a buscar cada

vez mais a melhoria de seus servigos. @
[
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Pelos motivos acima elencados e, diante das informagbes e posicionamentos de nossos

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

I - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco
centésimos de mikésimo por cento) do seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores & pritica da
infragfio, considerando aqui o més de junho/2015, com base no disposto na Clausula Décima;
Anexo 11, Parte 2, Item 13-A, ambos do Contrato de Concesséio, combinado com o artigo 17°, VI,
da Instruglio Normativa n®. 001/2007, em razdio dos fatos narrados no presente processo, quanto ao

atendimento da cliente.

Il - Determinar 4 Secretaria-Executiva, em conjunto com a Céimara Técnica de Politica
Econémica e Tariféria e a Cdmara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente f!;utu de Infragéo,
nos termos da Instrugéio Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

L

1) 0 voto, I '
w \

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
ID 4356807-6 '

Art. 14 - Os valores das muftas serdo determinados mediante aplicagiio dos seguintes percentuais sobre o valor do faturamento da
Concessioniria, correspondente aps ltimos 12 (doze) meses anteriores & pritica da infragio;

GRUPO [ — Axé 0,01 % {um centésimo por cento);
GRUPO 1= Aré 0,04 %% { quatro centésimos por cento ),
GRUPO I - Até 0,07 % (sete centésimos por centol,
GRUPO IV — Até 0, 10% (um décimo por cento).

4 Art. 17, Sem prejuizo do disposto em lei ¢ nos Contralos de Concessfio, as Concessiondrias estarfio sujeitas a penalidade de
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Il sempre que, sem justo motivo: {...)

" W1, deixarem de atingir qualquer uma das Metas dé Qualidade ¢ Sepurangn referidas no ANEXO 11 dos Contratos de Concesslo,
nos prazos ¢ condigdes 4 fixados ou em novos prueos fixedos pela ASEP-RI, aplicundo-se, nesses cusos, uma penalidade de multa
pora cada item desatendido.
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DELIBERACAO AGENERSA N° -2:}"')1} , DE 28 DE JANEIRO DE 2016.

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA. OCORRENCIA N° 2015/003670.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE FENERGIA 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 Regulatério n® E-12/003/367/2015,

por unamimidade,

DELIBERA:

¥

Art.1” - Aplicar 4 Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco centésimos
de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores & pritica da infragio, considerando
aqui 0 més de junho/2015, com base no disposto na Clausula Décima: Anexo 11, Parte 2, Item [3-A, ambos do
Contrato de Concessfio, combinado com o artigo 17, VI, da Instrugiio Normativa n®, 0012007, em razio dos

fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento da cliente,

Art.2® - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cimara Técnica de Politica Econémica ¢
Tarifaria e a Camara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragio, nos termos da

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

*

Art.2" - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio:

inarck ?hu;jgﬂéa_
nsctheiro-Presi
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Rio de Janeiro, 28 de janeiro de 2016.
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