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ecretariz de Estado da Casu Civil
b Energia ¢ Saneamento Bisico do E<tado do Rio de J-nﬂm |

Agéncia Reguladora ¢

Processo n™: E-12/003.158/2015 |
Avibungan: 20/03/2015 : ' |
Concessiondria: CEG ' |
; |
Assunto: OCORRENCIAS REGISTRADAS NA '

OUVIDORIA DA AGENERSA.
OCORRENCIA 431/2015, |
Sessiio Regulatdria: ' 16 de Julho de 2015. |
. RELATORIO |

0, distribuido' 34 minha Relatoria, foi instaurado® para ‘

O presente proces;
“reclamacdo da Sra. Renata Barista |

apuracdo da Ocorréncia n® 431, que mata da

Inocéncio sobre demora n

090245

A Reclamacio, re
solicitagio de gds ‘em 09
inguilino anterior (o que n
de hoje (19/02), a CEG inf

n ligacao de gdas em uma residéncia solicitada ne dia

pistrada na OQuvidoria em 19/02/2015, se deu em razdo de
2, "mas a CEG havig informado que existia débito de
G0 tem nada a ver com ela). Apds muitos contatos, e no dia

yrmou, em atendimento telefonico, gue ela seria atendida no

dia 13 de margo, através|de uma ‘ordem de servigo manual’. Essa informagdo foi |

contestada por se iratar dg wma fomilia com pessoa acamada, que necessita wtifizar o |
aquecedor a gas, Quem'a;a se serd necessdrio ir a justica. Também reclama por ter ]

jisdo e a ligagdo ter caldo.” .
; |

solicitado falar com a sy,

vidoria, a CEG apresdnta o historico da referida ocoriéncia:

dor foi retirado no dia 2/2/15, em fungdo de atraso no
sclarecemos que o novo morador solicitou gds no dia 9/2,

Em reposia 4 Ou
“informamos que o med,

pagamento das faturas. B

Acrescentamos que a privpeira visita ocorveu no dia 20/2, Na ocasido, o fornecimento

fat liberada conforme as normas -do RIP (Regulamenro de InstalacBes Predicais)”, |

' RESOLUCAOQ AGENERSA CODIR N° 484 DE 24 DE MARCO DE 2015,
? €1 AGENERSA/OUVID N° 932 DE 19 DE MARCO DE 2015.
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acrescentando que, "devidd

correspondente, o atendimenty

Em seu Pare{:m{ a

Concessionaria enviou info
encaminhadas reférentes aod
Ressaltamos que ndo consid
vencer na data de 16/02/15,

Assim, conclui a
prestacde de servigo por
demorando aproximadatment
até a data de liberacdo de §
da visita descumprindo o A

de medidores e vistorias em

a wm problema de agendamento da delegacdo

b 56 foi programado para a data de 20/02."

CAENE informa que em resposta ao Oficio N*022/15, a
macdes complementares, salientando que "as fafuras
meses 09/14, 10/14, 11/14 e 12/14, j& consiam pagas.

m faturas em aberto no. Sistema. Consta uma fatura a

alor de R$27,76.

Camara Técnica que "foi posshvel constatar uma md

parte da Concessiondria no atendimento ao cliente,

e 11 dias considerando da data dé sua solicitagdo de Gds

eu formecimento de Gds, além na demora para realizagdo
exo [f Parte 2, Irem 13-A, colocacdo/retiradalsubstituigdo

fn..'.'fafar;:ﬁa;,s internas, bem como a Clawsula 1%, Paragrafo

3° ambos do Contrato de Concessdo. "

Eﬁ; COnSOnANCcia cq
a apresentar defesa ¢ cons
prestadas. sustenta que "
argumento da responsdvel

A solicitagdo foi fé
20:02/2013, data em que o

Todavia, em gque
que g Concessiondria atug
em tempo arrazoado, de m)
g Delegatdria, devendo o
penalidade.”

|
_ _ 8 112015
Data 20 0%y 2045 s 5
o IVMMAGSEOY

m o Parecer da Procuradoria’, a Concessionéria foi instada’

deragdes, através da qual, reputando-se as mformagbes jé

esta evidente que, @ luz dos fatos, ndo assiste razdo ao

Cdmara Téonica de Energia- CAENE. :

ita pelo cliente em 09/02/15 e o atendimento agendado para
mesmo fol atendido e posto em carga.

pese os argumentos sustentados pela CAENE, entendemos
u de ﬁaﬁm diligente pava realizar o atendimento ao cliente
bdo que ndo se sustenta sugestdo de aplicagdo de penalidade

bresenie processo ser arguivado, sem aplicacdo de gualquer

* Fls, 20421,
* Parecer de fls. 23/24

* OFICIO AGENERSASCOD] Pr‘R.B n° 08,
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verng do Estado do Rio de Jadeiro
eeretarin de Estado da Casa Civil

Apéncia Regul:lhmz Energin ¢ Sancamentn Basice do Estado do Rio de Jancire

reclamante solicifou a ségun
confirmado pela propria C

'

A Procuradoria, en seu Parecer’, apGs breve relatério, afirma que “a

da via das faturas em aberto e as quifou - pagamento
arhia em 05/02/2015, fIs. 16 -, vindo a solicitar a

ligagdo de gds no imdvel em 19/02/201 5.
Esta solicitacdo somente fol atendida em 20/02/201 5, 'tendo a Concessiondria

iffcativa para o lapse temporal wtilizado, que a.dmum se

de agendamento da def;egaq;do correspondente™ (...)

de agendamenio com-as 'delegagdes correspondentes’

ios, até mesmo porgue o Contrato de Concessdo assina

informado, como unica just
deu em razao de “um proble

Eventuais problem
ndo podem refletir nos usu

prazo especifico para o sefvico solicitado, o qual ndo pode ser inobservado pela

Concessiondria, salvo em higdteses extraordinagrias que ullrapassem seus esforgos, que

ndo € o caso em iela.
Demais disso, ndo §e pode deixar de atentar gque 0 usudrio encontrava-se em

dia com sua contraprestacdd, ou s¢ja, jd havia quitado as faturas em aberto desde o dia

035/02/2015, ndo podendo ser privado do servico essencial por culpa exclusiva da
Concessioniria, que ndo andou de forma diligente e eficiente.

Assim, por todo exgosto, entendemos que houve descumprimento contratual da
concessiondrla em razdo da demora injus!;‘ﬁmﬁ’a no atendimento a solicitagdo da
R::.*c."c-zmame, para q gual pdssuia prazo especifico no Instrumento Concessivo — Anexo
H, Parte 2, ltem 13-A -, |swjeitando-se a aplicagdo de pe;nafidade com fulcro na
Cléusula Décima do Contrato de Concessdo e no art ! 7 inciso VI da Instrugdo

Normativa AGENERSA/CD|n® 001, de 04/09/2007."

Instada’ a apresentar Razdes Finais, a Concessionaria ratifica® as consideragdes
anteriores, alirmando; "emj que pese os argumentos sustentados pela Procuradoria

(f1s.38/40), reiferamos nosso posicionamento as fls. 34/35 de gue a Concesslondaria

atuou de forma diligente para realizar o atendimento ao cliente em tempo arrazoado,

l Servico Publico Estaaal. . |

Processo n* €<12/COR /4SE 1 g

@?‘z  Rubrea{[f#).  =va438560Y

% Fls. 37/40. ' _
" OFICTO AGENERSA/CODIRIRE n? §3/2015 \'O |

* Fls. 49/50.
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Gaverno do Estade do Rio de Janeiro
Secretarid de Estude da Casa Civil . E |
Apéncia Reguladora dg Energiv ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro

de modo que ndo.se sustentq sugesido de aplicacdo de penalidade a Delegardria,

devendo o presente processo ser arquivado, sem a aplicagdo de gualquer penalidade.” |

Eo Relat;':rio : )
|

Roosevelt Brasil Fonseca
Conselheiro - Relator , |
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: Sebretaria de Estndo Da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janéiro

Processon’s E-12/003.158/2015
~Autuagio: 20/03/2015 . i
Concessiondria: ; CEG .'
Assunto: OCORRENCIAS REGISTRADAS NA
OUVIDORIA DA AGENERSA.
OCORRENCIA 431/2015.
-Sessdo Regulatéria: , 16 de Julho de 2015.
VOTO

Trata-se de apurar a Ocorréneia n® 431/2015, que trata da “reclamacdo da Sra
Renata Batista Inocéncio sobréd demora na ligagdo de gds em uma residéncia solicitada
no dia 09/02/15", e de acordo ¢om informag8o prestada a Ouvidoria, trata’se de familia -

com pessoa acamada, que necessita utilizar o aquecedor de s,

De acordo com as informagdes prestadas pela Concessiondria, através de seu

historico de atendimento, congtata-se que "o medidor foi retirado no dia 2/2/15, em !

fungdo de atraso no pagamento das faturas. Esciarecemos gue o ndvo morador

solicitou gds no dia 9/2. Acrescentamios que a primeira visita ocorren no dia 2002, Na i
ocasido, o fornecimento foi kberado conforme as normas do RIP (Regulamento de |
Instalacdes Predicais) ", acresgentando que, "devido a um problema de agendamenio da

delegagdo correspondente, o diendimenio 56 foi programado para a data de 20/02." !

Co_nforme relatado, a) Camara Técnica, cm. seu Parecer’, atesta a ma prestagéo
do Servic;o publico, destacando que a Concessiondria demorou "aproximadamente 11
dias® considerando du data de sua solicilagdo de Gés até a data de liberagdo de sew |
fornecimento de Gds, além rd demora para realiza¢do da visita descumprindo o Anexo

I, Parte 2, Item 13-A, colotagdo/retirada/substituicdo de medidores e vistorias em :

' Fls. 2021, ' -
* Grifo nosso. ' .
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Processo n® £-43 /003 158 ;2015

Goyerna de F-'Stﬂl‘.-ln do Rio de .lsimlrogata %t -'C‘li’ ADG “ls. 5
Secretarin de Estado Da Casa Civil ubrica m : HL-“:«] }8"_’“ Qg_

Agéncia Reguladora de nergla ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiru

instalagdes internas, bem comd a Clausula 1% Pardgrafo 3°, ambos do Contrato de i.

Concessdo. "

Ademais, a demora na ipstalagiio do medidor, com liberagdo do fornecimento de [

gas, se deu em razdo de fi secuidas da Concessiondria, em interromper o

fornecimento por débito nfo| imputével ao Usudrio, bem como na marcagdo de
agendamento para visita em prazo superior ao contratualmente previsto, qual seja, 72
(setenta e duas) horas, o que(nfo se coaduna com a adequada prestacdo de servigo

publico essencial legitimamentg esperada.

No mesmo sentido, o Parecer da Procuradoria’, ao afirmar que o Usuério ndo

pode ser privado do sérvigo egsencial por culpa exclusiva da Concessionaria, que ndo

atuou de forma diligente el eficiente, sendo certo que “eventuais problemas de
£ o g F 2

agendamento com as 'delegages correspondentes’ ndo podem refletir nos usudrios, até

 mesmo porgue o Contraio 2 Concessdo assing prazo especifico para o Servigo

solicitado, o gqual ndo pode

extraordindrias gue wltrapassem seus esforgos, que nido é o caso em tela "

r inobservado pela Concessiondria, salvo em hipileses

Sendo assim, a i
infrag:ﬁi:n contratual, sujeita & sangdlo administrativa, conforme previsfio do item 13A -

30 processual aponta que tal conduta se enquadra em

Anexo I - Parte 2 do Contratg de Concessdo, in verbis:
"Prazo de Atendihento aos Usudrios - Servicos Obrigatérios -
colocagdosretirada’substituicio de medidores, 24 horas; vistoria de instalagdes |

internas, 72 horas.”

E para afericéio da penalidade, ora aplicavel, deve ser observado o disposto na
Instruglio Normativa CODIR/AGENERSA n® 001/2007°, em consonancia com o

principio da proporcionalidade.

Yo w
Fls. 37/40. ) .

Y “Art 17 Sem prejuizo do disposto em lef enos Contratos de Concessdo, as Concessiondrias estard

sujeitas & penalidade dv ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO Il sempre que, sem justo motive

Conselheiro Rogsevelt Bras|| Fomseca -  Processe E-12/003.158/2015 - Pagina 2de d
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1y Processe n¢ E- 2 1003 /158, 2015
s Data _25 O3, Jogs =g 52

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Serretaria de Estado Da Casa Civil Rﬂm ﬂ"a{’ - LD Lf‘&‘”‘“i 3 3*_'1- q.
Agénein Reguladors de Energin ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio de Jangiro

. Sendo assim. a pena apligada € adequada e exigivel para o caso concreio, sendo
necessaria e corretiva em prol do interesse pablico ho alcance & adequada prestagdo dos
servicos de gés, ressaltando-se, também, que ha proporcionalidade na sangdo, no sentido

pena recorrida, aplicada no patamar de 0,00005% (cinco i |

< estrito da palavra, porquanto a
cento) ¢ 800 (oitocenias) vezes menor que a méxima |

centésimos de milésimo por ¢
permitida para o Grupe I, no QT.IEI a Concessiondria foi enquadrada.

A titulo de argumentagad, legitimando a presente decisdo regulatoria, ressalto que |
o principio da pfﬂpﬂmfonalida#lc veda tanto a proibigdo do excesso, quanto sua protegdo |
insuficiente. Nesse ultimo aspecto. a penalidade aplicada ¢ proporcional & atuagdo
inédcquadu da Concessiondria, comprovada no caso em tela, sob pena de restar |
incficiente o exercicio do poddr de policia regulatério, : |

L] =
2 |
Diante do’exposto, proppnho ao Conselho-Diretor:

Ar. 1° Aplicar 4 Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de

0,00005% (cinco centésimos de. milésimo por cento), com base na Clausula 1°,

Parigrafo 3°; Anexo [II; Part¢ 2, Item 13-A do Contrato de Concesséo e no artigo 17,
inciso VI da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001, de 04/09/2007, em razéo

dos fatos apurados na ocorrércia 431/2015;

ma das Mefrz.:. -:-‘I'E Oualtdade e Seguranga referidas nud’\ﬂ' Qildes |
Co , de Concessido, #ox dos ou em novas prazos fixados pela
AGENERSA. aplicandu-se, nesses pasos, wna penalidade de multa para cada item desatendids; "

" Art, 14, Os valores das mnltas serdo determinados mediante aplicapfo dos seguintes percentuais sobre
essiondria, correspondente aos ultimas |2 fdoze} mesex onteriores @

o valor do faturamento da Conce
pritica | da infrapdo;  GRURO __IT d 004 wafre  centdsimoes _por  cenio)”

VI deixarem de atingir qualquer
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.o Processon® € -42./003 /158
r@ Data _20 _C3 ;2015515 S¥
S Rubden PO 0 kgl 1940,

Eneraly ¢ Saneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

|
1 2015 I

Art. 2° - Determinar a
Técnicas CAENE ¢ CAPET,
termos da Instrugio Normativa AGENERSA/CD n°001; de 04/09/2007.

Assim voto,

Roosevelt -Bk%;‘:: 5ech

Consetheiro - Relator

Secretaria Executiva. em conjunto com as Camaras

5 lavratura do Auto de Infragiio correspondente, nos
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DELIBERACAO AGENERSA

0 CONSELHO DIRE]

' E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA,

no uso de suas atribuigbes legai
Regulatorio E-12/003.158/2015

DELIBERA:

Art. 1°- Aplicar a C‘oncchiunéria CEG a penalidade de multa, no valor de

0,00005% (cinco centésimos
Paragrafo 3°; Anexo II, Parte
inciso VI da Instrugdo Norma

dos fatos apurados na ocorrénc

Art., 2° - Determinar & Secre
CAENE c_CAPET, a lavratu

Servigo Pubico csiaaual i

Processo n® E-12 /O0/ 158,905

Data _JD. 0% 52005 % 9
erna do E :ulnlinRi de Janci 1Al 14 1
I"Et:ﬂ:ﬂ-l:tlj‘l:ldﬂ dli‘am:*mlu brica M J:D" . I l'ﬂf-\»@\

nergia ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio d¢ Janeiro

N -Qoh DE 16 de Julho de 2015

;‘J-r

OCORRENCIAS REGISTRADAS NA
OUVIDORIA DA  AGENERSA.
OCORRENCIA 431/2015,
CONCESSIONARIA CEG.

OR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA

5 e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo

, por unanimidade,

de milésimo por cento), com base na Clausula 1°
2, Item - 13-A do Contrato de Concessio ¢ no artigo 17,
tiva AGENERSA/CD 1. 001, de 04/09/2007, em razio
ia 431/2015;

aria Executive, em conjunto com as Camaras Técnicas

ra do Auto de Infragdo correspondente, nos termos da :

[nstrucio Normativa AGENERSA/CD n°001, de 04/09/2007,

Art. 3° - Esta Deliberacio en
Rio de Janeiro, 16 de Julho d

JOSE

R{

4 em vigor na data da sua publjcagéo.

2015,

{1 \f-k-f\.)
mACYR AL'H'FID% Fﬂl\SEC A

Conselheiro
i

| ﬁm‘f
DOSEVELT BRASIL FONSECA

Conselhemro — Re[%tor
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