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RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da CI AGENERSA/OUVID N°. 112, ;
de 08/10/15, que trata da ocorréncia de n° 2015/005599 ¢ tem pdr finalidade avaliar a reclamagdo |
do cliente da Concessionaria CEG. o

Na mesma comunicagfio interna, em sintese, a Ouvidogia desta Agéncia informa que ( ) |
registrei, em 21/09/15, a Ocorréncia n° 201500599 para tratar da reclamacdo do Sr. Gilvan

Almeida,'énviada por email a esta Ouvidoria, e'também a Secex, em 19/09/15" o o

, . Conforme consta no e-mail enVJado o cliente reclama que: "(..) Venho por meio deste -

informar minha grande msaﬁsfa;‘ao e descaso com o cliente pois solicitei junio a companhza de gds |

CEG uma instalagéio. No dia 8.8.15 foi feito um atendimento de wstorza e segtindo o técnico leria

gue ser feito uma construg@o de medida ao alto e a CEG entraria em com‘ato agendando o servigo.

S¢ que até o presenie momento ninguém entrou em contado congo ¢ ainda estou sem gds a mais

de ummés (..} " N

~

Assevera a Ouvidoria que "(...) No dia 24/09/15, a Concessiondria respondeu: Informamos
que o cliente solicitou gas no dia 6/8/15. Abaixo o histérico dessa ocorréncia:

- 8/8: Visita para very‘icar as condicdes de seguranca do imovel (Fogdo Electrolux aser |
instalado e convertido, inexisténcia de ventilacdio superior, inexisténcia de medida ao alto); ‘
- 13/8: Cliente entrou em. contato e solicitou noya visita para o dia 15/8; - i
- 15/8: Visita realizada. Clienle ausente, ' : ‘
- 23/9: Agendado com.o cliente a visita de mspeg:ao para instalagdo do medidor no dia .
26/9, no turno da tarde™. - " |
) _Registra a Ouvidoria que “(..) Em 25/09, encaminhei email ao cliente pedindo informagdo |
das informagdes acima, e em 29/9 enviei novo email solicitando que confirmasse a instalagdo do

medzdor no dia 26/9", Em razdo de nio ter obtido resposta, fez contdto telefonico com o chente em |

8/10/ 15 e 0 mesmo confirmou que "(...) o medidor foi instalado no dia informado e que esta tudo
devidamente solucionado” @ - ' A ' : ‘
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Pela Resolugio do'Conselho—Diretor N°. 509, de 24/11/15, conforme sorteio em Reunifo

* Interna, o processo foi distribuido para a minha relatoria e encaminhado ao meu gabinete.
. | | ~ N
Através da correspondéncia DIJUR-E-1609/15, a Concessionaria CEG, em respos.ta aoi
Oficio AGENERSA/CAENE n° (83/15, encaminha o histérico dos atendimentos prestados ao |
cliente e ratifica as informagdes apresentadas a Ouvidoria da AGENERSA.
Em seu parecer técnico, 2 Cimara Técnica de Energia desta Agéncia informa que "(.) O |
presente processo‘ trata da Ocorréncia 2015005599, enviada & CEG em 07/07/15, onde o cliente .
reclama sobre a demora na.instalacdo de Gas em sua residéncia”. Acrescenta que, analisando o i
historico da ocorréncia e emails, tem;is ds seguintes pontos a considerar: "ﬁ.. ) No dia 24/09/15, a j

-Concessiondria enviou a seguinle resposta; "Informamos que o cliente solicitoy Gas no dia |

06/08/15.

Abaixo o histoérico dessa Ocorréncia:

08/08/15 (Visita para verificar as condi¢bes de seguranca do imdvel (Fogdo Electrolux a Seri
_ instalado e covertido, inexisténcia de ventilagdo superior, inexisténcia de medida ao alto.
13/05/15 | Cliente entrou em contato e solicitou nova visita para o dia 15/08/15 ‘ +

1 15/08/15 | Visita realizada. Cliente auSeﬁte _ :
23/09/15 | Agendado com o cliente a visita de msPeg:ao para mstalag:ao do medidor em 26/09/1 5,
: | no turno da tarde. .

]

Registra a CAENE que "(.) Em resposta" ao Oficio CAENE N° 083/15, (.) a ‘
Concessiondria enviou a DIJUR-E-1609/15 (...), com informacdes citadas anteriormente (..) e
outras informagb'és complementares: '

29/08/15 | A equipe compareceu ao local. Servzg:o reagendado para o dra 05/09/15, na parte da.
- manhd |
19/09/15 | Cliente entra em contato: Ciente que ndo consta no sistema nenhuma Ordem de Servzgo
para sanar sud exigéncia, o mesmo ciente que deverd contralar uma empresa particular. .
21/09/15 | Aberta Ocorréncia na AGENERSA.

AY

12670915 | O medidor é instala_do pela equipe técnica.

&
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A i EMENDA CAR}! ﬁDUAL
Por fim, conclul a CAENE que "( .) Diante do exposto, p?rpaisiw'l 2{: nﬁ@fﬁ P20E)

prestagdo de servigo por parte da Concessiondria no atendimento fao"(ﬁzen(?e Jiﬂ—ﬂ%ﬁé &ha_a.

© b Thain da Retificagdo: | O/ 240
instalagiio do medidor, descumprindo os prazos estq;ulados no 4”@3& ko fa;ge Z I‘f"“emf ‘ I_..____.,_%

Governo do Estado do Rio de Janeiro -
Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Bisico do Estado

colocagao/retzrada/sub.stn‘uzq:ao de medzdores bem como a Cldausula 14 Pardgrafo 3", amboy

- Contrato de Concessdo”. ' o o

Expedido o Ofi icio AGENERSA/CODIR/MF n® 03/2016 de 04/01/ 16 a Concessnonarla

solicitando pronunciamento, tendo em vista o parecer da CAENE. ' L |

Atendendo a oficio CODIR/MF n° 03, a Concessionaria esclarece qué *(..) Trata-se de
processo instaurado com base na reclamagdo registrada na Owvidoria da AGENERSA-..n"‘!'
2015/005599, realizada pelo Sr. Gilvan Almeida, SoBre uma suposta demora na ligagdo a'e gas. (...)
- Apos diversas solicitagdes de reagendamento e auséncia do local de instalacdo por parte excluszva
do cliente, além da demora do mesmo em solucionar os problemas apontados pelo técnico da |
Concessiondria, que eram de sua unica e exclusiya responsabilidade, foi instalado o medidor ‘
dentro de prazo razoavel". . : o

Acrescenta a CEG que "(...) A _Con-c:'ess;'ondria entende que ao se sopesar quanto a atual ‘
base de clientes da CEG ser constituida de aproximadamente 900 mil unidades consumidoras, para
cad& uma’ das ocorréncias em qué a Concessiondria supostamente néo atendeu 1o prazo !
arrazoadb, existem mz’l‘hares“de outras ocorréncias atendidas satisfatoriamente. (...) Dessa forma, |
entendemos que a Concessiondria buscou atender & solicitagdo do cliente, de modo que ndo se
Sﬁstenta sugestdo de aplicacdo de penalidade & Delegatdria, devendo o presente processo ser :
arqufvado, sem a aplicacdo de qualquer penalidade” e "(.) pugna-se que, no mdximo, seja .
aplicada a penaliddde de adverténcia como medida bastante de admoestagdo e proporcionalidade

por parte deste distinto Ente Regulador”

Em novo despacho da CAENE, registra qﬁe "(..) 4 Concessiondria entende qgue buscou
atender a solicitagdo do clienté, com o medidor instalado em prazo razoavel, porém apesar dos
agendamentos sem éxito com O’;;liente, demorou aproximadamente 51 dias para a instalacdo do
medidor, considerando -da data da solr’cirag':&‘o de Gds, em 06/08/}5, descumprina;o o0 prazo
estipulado no contrato de Concessdo". Por fim, esélarece que "(...) analisando a DIJUR-E-033/16, ' ?

, , . :
néo sdo apresentados fatos relevantes que possam alterar o Parecer emanado desta CAENE " @_
. . . \ ,
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Em atendimento ao regquerimento de minha_ assessoria, a Procuradoria, através de;

despacho, de 04/05/16, informa que "(..) Trata-se de procésso'regulatério para apurar as causas e’
a eventual responsabilidade da Concessiondria CEG em relagc”fb a demora na instalacdo de gds nal
residéncia de cliente”. Esclarece que (...} A verificacdo de culpabilidade no evento ocorrido se déé
exatamente pela &feriga”o das causas e consequéncids tendo como balizamento o Instrumento |

contratual, e as normas de seguranga da prestagdo de servigo". |/

kY

Acrescenta a Procuradoria que "(...) houve responsabilidade da Concessiondria CEG, e
consequentemente, descumprimento do Contrato de Concessdo, conforme documentagdo disposta |
no administrativo, com énfase_para as andlises da drea técnica da Agéncia Reguladora, CAENE.

(..) Na propria manifestagdo da Concessionaria CEG, verificamos que 0 prazo estabelecido no |

Contrato de Concessdo ndo foi observado. fls.34 “(...} foi instalado o medidor dentro de prazo

razoavel”, ora, o instrumento concessivo ndo Jala em prazo razodvel e sim em prazo, que esta

disposto no Anexo II" e "(...) Admite ainda ser penalizada, com "(...) penalidade de aa‘vertencza
como medida de admoestagdo e proporcionalidade por parte deste distinto Fnte regulador” fls.34".

Por fim, conclui que “(..) coin a observagio da documenta¢do presente no administrativo |
e ainda, com base nds maniﬁzstagé‘es-a’a;CAENE esta Procuradoria opina pela aplicacdo de
sangdes previstas no Contrato de Concessdo, tendo em vista que a Concessiondria descumpriu as .
normas do referido contrato, traduzidas na Clausula Primeira §3°(..). Anexo II, Parte 2, item 13-
A"

Em atenc¢fo ao O_ﬁc_:io AGENERSA/CODIRfMFln‘J. 031/2016, a Conceséionéria, através da.
DIJUR-E-537/16, reitera seus argumentos j& €Xpostos nos autos e e'ntende que "(...) buscou atender
a ‘solicitagﬁo do cliente, de modo que ndo se sustenta Sugesl‘&'d de a!olicag&o de penalidade a
Delegataria, devendo o presen}e processo ser arquivado, sem a aplicacdo de qualquér penalidade". |
Po.r fim, pug’ha-se que "(...) seja aplicada a penalidade de adverféncia como medida bastante de |

 admoestacdo e proporcionalidade por parte deste distinto Ente Regﬁlador’ ! . ‘

o . .
E o relatério. @4 . ;
" ’ . LC/'—J, N ‘r

_ Moacyr Almeida Fonseca
~ . Conselheiro-Relator
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- o VOTO

Trata—se de Processo Regulatério iniciado em razfio da ocorréncia registrada na Ouvidoria

&

desta Agen(na sob o n°. 2015/005599 tem por finalidade avaliar a reclamacfo do cliente da -

o

Conforme documentos constantes nos autos, ‘o cliente iniciow seu reclamo junto-

O .

Ouvidoria desta Agéncia, salientando que solicitou 2 CEG instalacdo de gas, tendo sido informad
por técnico da Concessiondria, em 08/08/ 15, da necessidade de realizar previamente um servico e
que a compaphia, postérioﬁnente, entraria em contato para agendamento, o que néo ocotreu. '

A teor das informagBes prestadas pela Quvidoria, o cliente, através de contato- telefonico,
conﬁrm'oh que o assunto estd devidamente solucionado, tendo o medidor sido instalado em

: 26/09/15.

:

(4]

Em seu parecer técnico, a Camara Técnica de Energia’ constatou uma ma prestao;ao d

servigo por parte da Concessmnana no atendlmento ao cliente, cons1derando a demora na realizagé

=

da visita e de instalagdio do medldor descumprmdo 0$ prazos estlpulados no Anexo 11, Parte 2, Iten
13—AI colocagdo/ retlrada/ substituigiio de medidores, v1stor1a de instalacdes mtemas bem como a

Clausula 18, Paragrafo 3°, 'ambos do Contrato de Concessao %4

i

5

- PARTE 2 SERVICOS AOS USUARIOS / PRAZOS DEATEND&MENTO
13. Prazo de Atendimento ‘aos Usudrios .
A) Servigos Obrigatérios
+ colocagaoiretiradalsubstituigio de medidores, 24 horas )
entrega de 2° via de conta, 24 horas;, ‘ s .
entrega de declaraggo negativa de deblto |med|ato(1),
: grgamento de ramal , 72 horas;
corte/religagao em mstalagoes existentes, '24 horas; ’ ) \
verificag@o de leitura e consumo, 72 horas;
aprovagéo de projetos de instalages internas, 72 horas(2)
execucio de ramais, 30 dlas(3)
atendimento emergencial em redes, cabines, 2 horas;
vistoria de instalagGes infernas, 72 horas;
afericdo e emissée de laudo de medidores residenciais e comerciais, 48 horas;
afericio e emiss&o de laudo de medidores industriais, 3 semanas.

R R R R R T T Y
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Por sua vez, a Concessiondria nfo concorda com os apontamentos da CAENE, afirmande

u

em sua defesa, que o cliente solicitou gés no dia 06/08/15 e, apds diversas solicitagBes de
reagendamento ¢ auséneia do local de instalagio por parte exclusiva do cliente, além da demora do
~“mesmo em solucionar os problemas apontados pelo técnico da Concessionéria, ‘que eram de sija

o L. . ayr . . - ' b " . .r\ o
TUnica e exclusiva responsabilidade, foi instalado o medidor dentro de prazo razoavel.

Argumenta pela\quanti‘dade de clientes atendidos satisfatoriamente, que buscou sclucionar

o pedido realizado, a constante methoria para reduzir casos semelhantes e, por isso, entende no

b3

merecer aplicagio de penalidade. Ao final, em linha com o principjo da eventualidade, pugné qu
no maximo, seja to somente advertida.
A Procutadoria, em mesma sintonia com a Cémara Tecmca de Energia, opmou pela
aphcagao de sangdes previstas contratualmente
Pelo que vislumbrei, ha elementos nos autos suficientes para compfovar a responsabilidade
da Concessionaria CEG, em razéio- do descumprimento de prazo contratual estabelecido para|o
'sefvigo solicitado e, por isso, entendo restar configurada a falha na prestacfio de ,sei'vigo.

Embora, neste caso, possa ser constatado. o empenho da CdnCessionéria‘/em resolver o

[=]

pedido do cliente de forma satisfatoria, o mesmo nfio pode ser afirmado com relagéo & presteza no-
A . . :

servigo demandado, motivo dé sua penalizagio.

Desta forma, considerando a sblicitac,:ﬁo do cliente, em 06f08/15, conforme esclarecimento
prestado pela propria Concessiondria e b prazo previsto de 24 (vinte e quatro) horas para colocaggo
- do medidor, -a Concessiondria ficou em mora. a partir de 08/08/15, permanecendo o cliente sem o
dévido' atqrjdimento por aproximadamente 2 (dois) meses, considerando que a resolugio da

, ocorréneia tenha se dado em 26/09/15.

Entendo que a penalidade de multa, que sera proposta encontra-se em um nivel modico -
bastante razodvel, considerando, para tanto, o percentual' previsto no dispositivo em que se
' enqu'édra 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 informagdes e posicionamentos de nossls
drgios, aos quais me filio, proponho ao Conselflo—Dirqtor: ‘

I - Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cindb
centésimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gitimos 12 meses anteriores a pratica da
infracéo, I.cbnsiderarido aqui o més de agosto/2015, com base no disposto na Clausula Décimzi;
Anexo I, Parte 2, Item 13-A, ambos do Contrato de Concessdo, combinado cbm o artigo 172, VI?,

da -Instru_ge”to.Normativa n°. 001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente processo, quanto ab

atendimento do cliente.

Il - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Cémara Técnica de Politica
Econdmica e Tarifaria e a Cimara Técnica de Energia, a lavratura do correspondente Auto de lnfra9§$,
. o A i

nos termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n®. 001/2007.

n

£ o voto. : I
Moacyr Almeida Fonseca ' '

Conselheiro-Relator
1D 4356807-6

L Art 14 - Os valores das mulias setdo determinados mediante aplicagio dos seguintes percentuais sobre o valor do faturamento da Concessionéria,

correspondente aos Gitimos 12 (doze) meses anteriores & prética da infragio: ..
GRUPCY | — Até 0,01 % (um centésimo por cento); ' :
GRUPO 11 — ALé 0,04 % (quatro centésimos por cento; _

GRUPO II1 — Até 0,07 % (sete centésimos por cento);

GRUPQ IV - Até 0,10% (um décimo por cento). i s

-

2 Art. 17. Sem prejluiza do disposto em lei e nos Contratos de Concessdo, as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade c“e
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO II serpre que, sem justo motivo: (...) ] - : ‘

V1. deixarem de atingir qualquer uma das Metas de Qualidade e Seguranga referidas no ANEXO II dos Contratos de Concessio,
nos prazos ¢ condigbes 14 fixados ou em novos prazos fixados pela ASEP-RJ, aplicando-se, nesses casos, uma penalidade de multa
para cada item desatendido. : ’ :

.
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DELIBERACAO AGENERSA N°29 28 , DE 28 DE JUNHO DE 2016.

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA N° 2015/005599.

O CONSELHO—DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE | ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de sual

atribuigGes legais e regimentais, tendo em vista o (ue consta no Processo Regulatorm
n® BE-12/003/463/2015, por unanimidade,

_ | _ o]
DELIBERA: - , ) |

, | . |
Art1° - Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005% (cinco

centesimos de milésimo por cento) do seu faturamento pos dltimos 12 meses anteriores A pratica da

infragdo, considerando aqui o més de agosto/2015, com base no disposto na Clausula Décima; Anexo IL,:
Parte 2, Item 13-A, ambos do Contrato de Concessdo, combinado com o artigo 17, VI, da Instrug:ﬁoi

. S : : * . I
Normativa n°. 001/2007, em razdo dos fatos narrados no presente processo, quanto ao atendimento do-

cliente. ‘

Art.2° - Determinar & Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Politica Econdmica ¢ |
Tariféria e a Cdmara Tecmca de Energia, a lavratura do correspondente Auto de Infragao nos termos da .

Instrugéio Normatwa AGENERSA/CD n°, 001/2007

Art.3° - Esta Deliberacdo entrard em vigor a partir da data de sua publicaggio.

s Rio de Janeiro, 28 de junho-de 2016.

José Bismarck Yianna de Souza )
Conselheiro-Presidente - - S ‘
1D 4408976-7 !

et

duardo Troisi Moacyr Almeida Fonseca Roosevelt Brasil Fonseca ) Carlos Santos Férreiya
pnselheiro o Conselheiro-Relator Conselheiro - ‘ Conselheiro -

IDf4429960-5 - ID 4356807-6 ' 1D 4408294-0 11} 3523473-8




