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Processo n®, : E-12/020.520/2011
Data de autuaofn: 10M11/2011
Concessionaria: CEG

Assunto: Registro de Ocorréncia na OUVIDORIA/AGENERSA com mais
de 30 dias. Ocorréncia n® 525080.

Sessado Regulatéria: 29/01/2012

RELATORIO

Trata-se de processo instaurado a partir de CIFOUVID n® 70/2011’
destinada & Secjetaria Executiva, cujo objeto foi informar as ocorréncias registradas no
més de setembrp de 2011 sem resposta satisfatoria por mais 30 dias.

As fls. 03, consta historico da ocorréncia n.° 525080° aberta em
22/09/2011, cujg anseio principal da usuaria era a retirada de tubos colocados pela

Concessionaria de forma incompleta e inadequada.
Informada através de oficio® da autuagso do processo, a Concessionaria
CEG se pronundiou’, as fls. 05, in verbis:

"{...)Nesse sentide, informamos gque em (07 de
outubre do corrente ano, a solicitacdo da
cliente fol atendida e, em contate com a
cliente, obtivemos de sua irmd a informacdo de
que ndo mals havia pendéncias por parte da

CEG:fiaa))"

A Duvidoria, quando encaminhou os autos a CAENE, apresentou a

seguinte cmsadert;éo

' Fls. 02 - Cl. QUVIDI N.° 70/2011, de 07 de novembro de 2011,

? Fls. 03 - Ocorréncia n.° 525080 - "Cliente reclama da CEG, pois a mesma informa gue solicitou uma
instalacio de gas ém sua residéncia. £ ainda relata que solicitou uma instalacdo de um aquecedor,

porém técnicos foram 8o local fazer uma vistoria e informaram que nédo tena disponibilidade. Mesmo
assim, o técmico coldcou dois canos, um para o gés, e outro para fuluramente ser usado pelo aquecedor.
Clhienfe esta transfomana, S a asma into 3 gue muitos ratos estido 2 dango pelo cano
inutilizado e entrando em sua residéncia. Em confato com a GNS eles cobraram o valor de 75,00 para
uma avaliagso. Cliehte deseja a retirada desses canos com urgéncia, porém discorda do falo de ter
que pagar a avaliagdo e ainda o servigo, j4 que esse cano foi cofocado pela CEG. A mesma relata muitos
rmnstomas & solicita|essa Cia providéncias urgente." (Grifei)

* Fis. 04 - Oficio AGENERSA/SECEX n.* 591/2011.

* Carta DIJUR-E-2349/2011.
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"{...) &a ocorréncia foli enviada & CEG  em
23/08/11, mas s¢ fol respondida em 28/11/11,
mais de Z meses depois, caracterizando descaso

com o orgdc regulador.

Enviei email aao cliente  reclamante para
confirmar se a solicitagdo fol atendida, mas

ndg tive retorno (ver fls. 07 e 08}."

Em Reunido Interna do dia 08/12f2011, de acordo com Resolucdo do

Conselho Diretgr n.° 265/2011, o presente processo foi distribuido a minha relatoria.

Determinada a realizagdo de Reunido de Conciliagdo em 31/01/2012,

foram expedidos oficios & Concessionaria® e a Cliente® para dar ciéncia do local, data e

hora.

Em resposta, a Concessionaria CEG, as fls. 15/17, informou:

"{...)Ocorre gue, apds detida andlise do teor
dos processos acima listados, ficou constatado
gue todes os caseos  ja  foram  devidamante
soluciconados e o resultados do tratamento
dispensade ja informado nos autos dos

respectivos processos. (...)

Portanto, ao se mostrar desnecessaria a
realizacdc de Reunidoc de Conciliacde, pols
todos o©s casos Jd  se encontram devidamente
solucionados, esta CEG pede que a mesma seja
cancelada. No mesmo intento, reguer gque seja &
presente correspondéncia juntada aos autos de
todos os processos listados a fim de justificar
a ndo realizagdec da r. Reunidc e complementar a

instrugio desses.

5 Oficio AGENERSA/CODIR/AJB n.° 12/2012.
§ Oficio AGENERSA/CODIR/JB n.° 09/2012.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/020 52002011
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Ainda em tempo, pede que todos 0S5 processos
aqui listados sejam arquivados, uma vez Qque a
finalidade da instauracdo desses se mostra
exaurida, sendo portanto impertinente a
manutencao dos mesmos na seara

administrativa. (...)"

Em 31/01/2012, realizou-se a Reunido de Conciliagdo. Restando ausente
o usuario, a Concessionaria afiou que o problema relato na ocoméncia foi

solucionado.

Autos remetidos a Camara de Energia para manifesta¢do, a mesma, as

fis. 20, concluiu:

"f...)— A Concessiondria informa através de seu
oficio DIJUR-E-186/2012, de 31/01/12, gque todos
os casos (citados no oficio AGENERSA/CODIR/JB
n*12/2012, de 11/01/12) foram devidamente
solucionados, com excegdo dos Processe E-
12/020.608/2011 e E-12/020608/2011. Considera
portanto resolvida a ocorréncia n.° 525080,

cbijeto do presente processo.

- Corroboramos o© parecer do Sr. Gerente da
CAENE, as fls. 092, considerando gque houve
descasec com o Orgde Regulador e demora no
atendimente para a retirada do tubo. ("cano")

citado d4s fls.03 do presente Processo.

- Em contato telefénico com a filha da Sra.
Elizabeth, em 01/03/12, a mesma informou gque
houve demora da Concessiondria quanto ao

atendimento solicitado.

Observamos também gue a Concessiondria em sua
resposta, como em outros Processos, através de
oficio DIJUR-E-2348/11, 'informa que em 07 de

Conselheino Presidente José Bismarck Vianna de Souza - Processa. n®, E- 12/020.520/2011
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outubro do corrente ane, & sSolicitagidc do
cliente foi atendida.' Portante ndo fornecendo
maiores informacdes e esclarecimentos sobre a

ocorréncia. (...) "(Grifos no original)

Il

As fls. 22/24, a Procuradoria se pronunciou nos seguintes termos:

"{...)Conforme conjunto de documentos acostados
aos auteos, que comprovam os fatos narrados na
reclamacdo da usudria e comentdrios feitos pela
Ouvidoria da Agenersa, na sua tentativa de
equacionar o conflito em tela, corroboramcs com
¢ entendimento da CAENE/AGENERSA, gquanto ao
evidente descumprimento dos prazos contratuais
previstos no anexo IT do Instrumento
Contratual, tanto pela demora no atendimentec da
solicitagdo da wsudria, gquante no prazo de

resposta a4 Cuvideorie da Agenersa.

Restou evidenciado pelec gque consta nos autos,
gue & Concessiondria CEG infringiu clausulas
contratuais e, especificamente as gue estdo
dispostas no Anexo II, Parte 2, e ainda no que
tange ao artigo 6°, §1° da Lei 8987, de 13 de
fevereiro de 1995, guanto ao dever de prestar

servigo adeguadc com eficiéncia.

Isto poste, opino pela aplicagdo de penalidade
d Concessicndria CEG, de cardter pedagdgico,
conseante cos termes do Instrumente Contratual,

e de acordo com a IN/CODIR/AGENERSA
N.°001/2007.(-.-}"

17/05/2012, a Concessionaria foi intimada’ a apresentar razdes
finais, o que as fis. 36/46° aduzindo sobre: i) falta de fundamentacdo da

7 Oficio AGENERSA/CODIRAB n.” 07012012, de 29 de maio de 2012.
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suspensao do processo, concluindo:

A

Responsabilid

"im face de todo exposto, confilante do elevado
critério desse Colendo Conselho-Diretor,

CEG o

raeguer

a Concessicndria retorno do presente

processo & sva fase instrutdéria. Caso ndo seja

esse © entendimento de V. Exa., o que

efetivamente ndo sSe espera gue seja o Caso,

espera Seja suspenso ¢© presente processo, em

homenagem ao principic da seguranga juridica."

Concessionaria, fls.50/62, através de pelicdo intitulada de

e Civil e Responsabilidade Administrativa; e iil) Precedentes relevantes

"Esclarecimenj Adicionais”, apos tecer consideragdes sobre: i) Servigos opcionais; i)

da AGENERSA,

Ohb
assessoria, rems

A

concluiu:
"Nasse sentido, confia g peticiondria no
reconhecimente da auséncia de competéncia da
AGENERSA para tratar do caso em tela, bem como
impossibilidade de penalizar & Concessiondria,
pelo fato de ndo ter prestado o service, visto
que tal fato ndo é objeto do presente processo,
devendo, portanto, ser o mesmo arguivado."

jetivando obter anélise mais acurada do tema, por meio de minha

ti os autos novamente a CAENE e Procuradoria.

CAENE, as fls. 65, corroborando os pareceres anteriores, informou que

"em contafo

demorou no a
3° do Contrato
Regulador.

dnico com a clienfe, a mesma reafirmou que a Concessionéaria
" e concluiu pelo descumprimento da Clausula 12, Paragrafo
de Concessdo, bem como descaso com a Ouvidoria do Orgéo

! DIJUR-E-705/12.

Conselheo Presidente José Bismarck Vianna de Soura — Processo. n®, E- 12020 5202011
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Em nova manifestacdo, a Procuradoria exarou parecer, nos seguintes

"(...)Primeiramente, cumpre destacar gque ndo hd
de gue se falar em impossibilidade de defesa no
caso em tela, porquanto & CEGC teve ampla
opertunidade de se manifestar nos autos e
participar efetivamente do  processo, com
diversas manifestacdes e 7juntada de documentos
razéo pela gual nunca lhe fol negado o acesso ao
processo para vistas, cfpia e peticdes. 0O devide
processce legal fol rigorosamente observade, pois
lhe foi dassegurade  prazo razodvel para
apresentar defesa e ter vistas dos autos.
Ressalta-se, gue o Parecer da FProcuradoria da
Agenersa, de fls. 22/24, estava devidamente
fundamentado, descrevendoe claramente as condutas
da Concessiondria CEG gue  ensejaram  no
descumprimento do contrato de concessdo e da Lei

8987/1995.
72, consta despacho da Ouvidoria da AGENERSA, esclarecendo:

"Ela teve o gds liberado para o seu fogic 2, em
seguida, solicitou também a instalacgdo de
tubulacdo na direcdo do seu banheiro, para uso

de aguecedor em um momento futuro.

Ocorre que houve uma manifestagdo de ratos no
condominio e, com medo de que invadissem o local
onde estava a tubulagdo ainda ndo utilizada
(para o aquecedor), pediu & concessiondria a

retirada dos canos.

Como houve muita demora no atendimento & sua

solicitacdo, registrou reclamagdo na AGENERSA e,

—

Cmmfmﬁﬁﬂﬂmm&s:mﬂ: Vianna de Souza - Processo. n®. E- 12/020.5202011
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finalmente, conseguiu que a CEG efetuasse o
sarvico de retirada da tubulacdo para (o]

banheiro, sem nenhum custo.(...)"

Em 05 de dezembro de 2012, a Concessionaria foi intimada® a
apresentar novas razdes finais, o que fez as fls.79/85, como segue em parte:

"(...) II - DA RELACAO COMERCIAL MANTIDA ENTRE
A CLIENTE E A EMPRESA GNS.

Inicialmente, urge @sclarecer a relagdo
comercial gue se encontra em Xegue no presente
processo. Conforme s8e verifica nos autes, o
evento motivador da ocorréncia registrada nessa
ilustrada Agéncia atém-se ao relacionamento

comercial mantido pela cliente e a empresa GNS.

(...) Com efeitc, a empresa GNS oferece
servigos relacionados a manutengdo, instalacdo,
reparos e realizagdo de projetos para
equipamentos de gds, além de comercializacdoc de
aguecedores. Sendo assim, 0SS Servigos em
guestdo compreendem facilidades que se destinam
a0 mesme piblico atendideo pela CEG, gue s3c oS
usudrios finais da distribuicdo de gds

canalizado.

{...) A relagdo que hd entre a CEG e a GNS é
uwa relagdo de parceria, que pocderia ter sido
firmada com qualguer outra empresa do ramo.
Diz-se parceria, pois a GNS presta servigos
como o© tratade no processo em tela, e a CEG

executa a sSua cobranca em sua fatura, tnica e

¥ Oficio AGENERSITGODtRJJE n.® 070/2012, de 29 de maio de 2012.
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tdo somente na forma das informacdes prestadas

pela Gds Natural Servigo.

(...) IIT - DO SUPOSTO DESCUMFRIMENTO DE PRAZO
PELA CEG

{...) Insta ressaltar gque ndc hd, neste
processc, qualquer documento Que comprove o
marco 1nicial para a contagem do suposto
desatentimento dos servigos  previstos no
contrato de concessdo pela Concessiondria, o
gue, em verdade, se justifica pelo fato de que
nenhuma das solicitagbdes de atendimento ter
sido feita a CEG, mas sim a GNS.

{...) Desta forma, resta evidenciado gque ndo
caber gualgquer aplicagdo de penalidade &
Concessiondria por pretenso descumprimento de
prazo, Visto gue ndo se pode precisar o inicio
da contagem do mesmo, e, ademais, porgue resta
comprovada a sua atuagdio diligente, consentédnea

com a oferta de servigo publico adegquado.
IV - CONCLUSAO

Em face de tedo o exposto, confiante no elevado
critérioc desse Coclendo Conselho-Diretor e
reiterande © jd exposto em 04/06/12 (fls.36),

requer a Concessiondria:

a) a ndo aplicacdo de qualgquer penalidade em
face da Concessiondria, com o© consequente
arquivamentc do presente processo, eis que seu

objeto atém-se ao relacionamento comercial

WPMWWWMM-PW.H’.EJMMH
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privada, sem qualguer envolvimento da CEG;

b) Ffinalmente, regquer o arguivamento do
presente processo, sem a aplicagdo de gqualquer
penalidade, por ndc restar comprovade, no
presente processo, qualgquer descumprimentc de
prazo para o atendimento a cliente, notadamente
porgue ndc hd prova do marco inicial para o
computo do referido prazo, o que se justifica
peiloc fatc de gque nenhum dos protocolos

informados ser da CEG." (Grifos no original)
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Processo n®. :

Data de autuacao: 10/11/2011.

Concessionaria: CEG.

Assunto: Registro de Ocorréncia na OUVIDORIA/AGENERSA com

mais de 30 dias. Ocomréncia n.” 525080.
Sessdo Regulatoria: 29/01/2013

VOTO

O processo em tela tem como objetivo analisar a ocorréncia n®. 525080,
iniciada em 22/09/2011, a qual permaneceu com stafus de aberta na Ouvidoria
eguladora por mais de 30 (trinta) dias. A primeira manifestacao da
somente ocorreu em 25/11/2012, tendo em vista a ciéncia da

desta Agéncia
Concessionari

abertura deste processo regulatorio.

A referida ocorréncia versa sobre solicitagdo de retirada de tubulacao
instalada parcialmente, sem a conclusao dos servicos pela Concessionaria. A
tubulagao tinhal como objetivo final a instalagdo de um aquecedor, entretanto, sob a
alegacdo de indisponibilidade, nao foi concluida.

Nas |suas manifestacbes prévias, a Concessiondria CEG alegou que

efetuou a retirada da tubulacao 07/10/2011, ou seja, 15 (quinze) dias apos a
abertura da supracitada ocorréncia,

A NE' concluiu, no que tange a conduta da Concessiondria CEG,
pelo descumperentc dos prazos previstos no Contrato de Concessao, bem como
pela descortesia no proceder junto 4 Ouvidoria desta Agéncia.

O Entendimento retro-citado foi acompanhado pela Procuradoria® desta
Agéncia que opinou pela aplicacao de penalidade, citando como fundamento legal,
objetivamente, jo descumprimento do Instrumento Concessivo, no que se refere aos
prazos previstos no Anexo ll, parte 2, bem como o artigo 6°, § 1°, da Lei n.°
8.987/95°,

' Fls. 20 e 85.

? Fis. 22124 e 66/69.
* Lei 8.987/95 - "Art. 6% Toda concessao ou permissao pressupde a prestagio de servigo adeguado
ao pleno atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no
respectivo conlratp.

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza - Processo. n®, E- 12/0020.520/2011
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, com relacdo ao pedido formulado pela Concessiondria de
rocesso com fundamento no principio da seguranga juridica,
nte trazer a baila os dizeres do professor e doutrinador Celso
de Mello* que, quando da definigao do referido principio, salienta:

o 4
Aqgengia Begul Rio d‘E
de negia e Sanesmehio il 3 J.EII.’"IEIrCI

o Estado do Reo de Js

Assi
suspensao do
mostra-se perti
Antonic Bandeir
"Esta 'seguranga juridica' coincide com uma
das mais prefundas aspiragfes do Homem: a da
saeguranga em si mesma, a da certeza possivel
em relagdo aec gue o cerca, sendo esta uma

busca permanente do ser humano. E __a

insopitavel necessidade de poder assentar-se

sobre algo conhecido Como estavel, on

relativamente estavel, o gue permite

vislumbrar com alguma previsibilidade o

fotaro: (...)" {Grifei)

Nao pairam dlvidas que o processo se encontra maduro e por isso
suscetivel ao crivo deste Conselho Diretor, motivo pelo qual afasto o requerimento
de suspensao do|processo formulado.

Ademfis, com relagao aos fatos apurados na fase de instrugao,
depreende-se que, apés abertura da ocorréncia em 22/09/2011, somente na

data de 25/11/2011 a Concessionaria apresentou resposta.

Note-se que, entre as datas citadas, existe lapso de tempo superior a 2
(dois) meses, o que demonstira efetivamente um descaso frente as solicitagdes da

Ouvidoria desta

Tendo |em vista ainda, a data de retirada da tubulagdo informada pela
propria CEG (071
, pela aplicagdo de penalidade no que se refere ao cumprimento

, entendo, dentro dos paradmetros da razoabilidade e

proporcionalidad
da obrigacao de forma intempestiva como se depreende da analise dos autos.

§ 1° Servigo ademﬁ:ln & 0 gue satisfaz as condigdes de regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas.”

* MELLO, Celso Antdnio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo, 272 edicio. Editora Malheiros.
2010. S&o Paulo, pg.124.
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Notérjo & que a Concessionaria néo prestou seus servigos na forma da
Clausula Primeira, Paragrafo Terceiro do Contrato de Concessdo, ou seja,
atentando aos principios da eficiéncia, seguranga, qualidade e outros, conforme ja
apontado pela CAENE e Procuradoria desta Agéncia.

Evidente também, o descumprimento do art. 2° da Instrugéo Normativa
n.® 19/2011°, que umbilicalmente ligado a previsao contida no art. 18, | da Instrugéo
Normativa n.° 001/2007,° faz sobrepor o entendimento pela necessidade de
aplicagéo de penpalidade, guardando esta, proporgdo com a conduta omissiva da
CEG em relagaqg aos anseios da Ouvidoria desta Agéncia e atendendo ao carater
pedagogico a qual se destina.

Do exposto, e levando em consideragdo as razbées expostas pela
CAENE e Procuradoria, ndo ha como deixar de entender que a Concessionaria
CEG foi respor'n.la
apreco, atuando em desarmonia com 0s prazos aos quais deve se submeter,

avel pela demora no atendimento a usudria na ocorréncia em

motivo pelo qual sugiroc ao Conselho-Diretor:

» Aplicar a Concessionaria CEG, a penalidade de adverténcia, com base na
Clausula Décima| do Contrato de Concessao e no art. 17, inciso VI da Instrugio
Nomativa AGENERSA/CD n.® 001/2007, tendo em vista a demora na retirada da
tubulagdo, atuando assim, de forma insatisfatoria e ineficaz na prestagdo dos servigos;

. Determinaria SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente
Auto de Infracdo, conforme Instrucao Normativa AGENERSA/CD n.° 001/2007:

. Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na

Clausula Décima|do Contrato de Concessdo e no art. 18, inciso | da Instrugédo

®"Art 2°- As Concessionérias deverao enviar respostas as ocoméncias nos prazos estabelecidos,
de acordo com a priofi do assunio tratado

PRIORIDADE ALTA (vazamenlo de gas, Figacdo de géds, refigacdo de gds, reincidéncia de agendamento ndo
cumprida) Prazo para resposta: 03 (irés) dias;

PRIORIDADE MEDIA a de tilulandade, baixa de titularidade, agendamento ndo cumprido) Prazo para
resposta; O7 (sele) dias,
PRIORIDADE BAIXA (reclamagio de fatura) Prazo para resposta; 15 (quinze) dias.

Parégrafo Unico — Os ndo listados acima terfio sua prioridade definida pela Ouvidoria, ouvida 2
] e ou & Procuradora.”

restabelecer a reguilanidade ou garantir a qualidade e eficiéncia dos samg:os concedidos.”
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DELIBERAGAQ AGENERSA N“_J‘}f_)ifv DE 29 DE JANEIRO DE 2013.
CONCESSIONARIA CEG - Registro de

Ocorréncia na OUVIDORIA/JAGENERSA com
mais de 30 dias. Ocorréncia n.® 525080,

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E

SANEAMENTO
suas atribuicbes

BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de

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

Regulatério n®, E-12/020.520/2011, por unanimidade,

Art. 1°- Aplicar a
Décima do Co
AGENERSA/CD

DELIBERA:

Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula

ntrato de Concess@o e no art. 17, inciso VI da Instrugdo Nomativa
n.® 001/2007, tendo em vista a demora na retirada da tubulagio, atuando

assim, de forma insatisfatéria e ineficaz na prestagae dos servicos.

Art. 2°- Determ

comespondente
001/2007 eda In

Art. 3° - Aplicar
Décima do Co
AGENERSA/CD

inar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE, a lavratura do

uto de Infragdo, nos termos da Instrugio Nomativa AGENERSA/CD n.®
3o Momativa AGENERSA/CD n.® 014/2010.

a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula
ntrato de Concessdo e no art
n

18, inciso | da Instrugdo Normativa
. 001/2007, em raz&o da demora no atendimento as indagacdes feitas pela

Quvidoria desta AGENERSA.

Art. 4°- Determinar & Secretaria Executiva, em conjunto com a CAENE, a lavratura do

comespondente

de Infracdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n.°

001/2007 e da Instrugao Normativa AGENERSA/CD n.° 014/2010.

Art. 5°- A presente Deliberacéo entrara em vigor na data de sua publicagéo.
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Rio de Janeiro, 29 de janeiro de 2013.
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