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RELATORIO

Trata-se de [
AGENERSA n°® 136

Recurso protocolizado nesta Agéncia em 04/01/2013 em face da Deliberagdo

1/12' proferida nos autos do processo em questdio, instaurado para tratar de

1
DELIBERAGAO AGENERSA N9

CONCESSIONARIA CEG - OCOR]
OCORRENCIA 531539,
O CONSELHO DIRETOR DA AGE
atribuigdes legais e regimentais, te
Art 1° - Aplicar 2 Concessionana @
anteriores a pratica da infragéo, co
disposto nas Clausulas Primeira,
atendimento a cliente.

Art. 2° - Determinar & Secretaria

Instrug@o Normativa AGENERSA/(

Art. 3° - Aplicar & Concessionaria

1391 DE 28 DE NOVEMBRO DE 2012

RENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA/PRAZO PARA ATENDIMENTO DE SOLICITAGAO DE LIGAGAO DE GAS.

NCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
do em vista o que consta no Processo Regulatério E-12/020.527/2012, por unanimidade, DELIBERA:

EG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos tltimos 12 (doze) meses
m base na clausula dez do Contrato de Concessao e art. 17, VI, da IN AGENERSA/CD n°. 001/2007, em razdo do descumprimento do

3°, e Anexo I, PARTE 2, item 13 A, do Contrato de Concesséo, em razdo dos fatos narrados no presente processo, relativos ao

xeculiva, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infragéo, nos termos da
D n® 001/2007.

CEG a penalidade de adverténcia, com base na Clausula Dez do Contrato de Concess&o e no art. 18, inciso | da Instrugdo Normativa

AGENERSA/CD n°. 001, de MIOS.JQOO?J em razdo da demora no alendimento & indagacdo feita pela Ouvidoria desta AGENERSA.

Art. 4° - Determinar a SECEX, junt
Art. 5°- Esta Deliberag@o entrara
Rio de Janeiro, 28 de novembro df

JOSE BISMARCK VIANNA DE

Conselheiro, MOACYR ALMEIDA Fi

amente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001/2007.

bm vigor na data da sua publicagdo.

2012

BOUZA - Conselheiro - Presidente, DARCILIA APARECIDA DA SILVA LEITE -Conselheira - Relatora, LUIGI EDUARDO TROISI -

DNSECA - Conselheiro, ROOSEVELT BRASIL FONSECA - Conselheiro

Cancalhaira I niai Fdnardn Traici - Pracacen n® FE_12/000 §27/72017
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GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Ocorréncia sobre demora no atendimento da CEG a solicitagdo de reinstalagdo de géas feita em
25/07/2012. Foram agendadas visitas técnicas para os dias 26/07/2012 e 31/07/2012 que néo foram
cumpridas em razd¢ de problemas operacionais no "Call Center" conforme alegado pela

Concessionaria. O fomecimento do servigo ocorreu em 03/08/2012.

Preliminarmente, a Concessionaria apontou a tempestividade uma vez que a Deliberagdo
recorrida foi publicada em 21/12/2012, findando-se o prazo para interposi¢do do recurso em
04/01/2013.

No mérito, fez breve sintese dos fatos e abordou a possibilidade de aplicag@o do Principio
da Insignificancia, pois este "¢ aplicado quando a conduta do agente, embora formalmente tipica
(subsungdo do fato a norma), ndo atinge o bem juridico tutelado suficientemente para que se
possa concluir ela existéncia de irregularidade.” Citou decisdo da 6" Turma do Superior Tribunal
de Justi¢a proferida em sede de Habeas Corpus e entendimento dos doutrinadores Marcelo Hager

e Heraldo Garcia Vitta.

A Concessionaria ressaltou que, dentro do universo de clientes existentes em sua base,
apenas foi relatado caso de demora no fornecimento de gas e que o cliente foi devidamente

atendido.

Acrescentou qﬁe "ainda que pudesse iluminar que existem casos semelhantes em outros
processos administrativos, tais apontamentos ndo caracterizam uma falha na prestacdo do
servico, posto que casos pontualmente assinalados ndo tém o conddo de configurar um
descumprimento contratual por parte da CEG. Assim, a conduta diligente da Concessiondria
quando do atendiment? ao cliente deveria ter sido observada quando da aplicagdo da pena, em
primazia ao principio da razoabilidade, uma vez que o instituto de aplicag¢do de multa ndo teria

um cardfer coercitivo, mas meramente punitivo, que ndo contribui em nada para a prestacdo de

Canselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/020.527/2012
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um servico publico de qualidade. Tal fato se justifica pois, consoante exigéncia dos proprios
Contratos de Cong¢essdo, a Concessiondria deve ser certificada pela ISO 9001. Tal fato demanda
que as cldusulas do Contrato de Concessdo ndo sejam interpretadas de forma separada, mas o
Contrato deve ser| interpretado como um todo, ou seja, a clausula que prevé a aplicagdo de
penalidades deve ser aplicada, se observando a existéncia de metas de qualidade. A referida
certificacdo estipula metas de qualidade e metodologias, com padrdes internacionais e, inclusive,
tais metas de qualidade ndo correspondem a 100%, ou seja, admitem margem de erro, com base
no principio da razoabilidade. A Concessiondria é certificada anualmente, o que demonstra
excelente indice de|atendimento prestado a seus clientes, analisando-se o atendimenio prestado de
Jforma global e nao pontualmente, como vem sendo feito por essa Agéncia, como no caso do
procedimento em tela. Assim, a CEG entende que essa Agéncia deverd considerar o cumprimento
dessas metas, estqbelecidas no proprio instrumento concessivo, quando do julgamento dos
processos, utilizando as clausulas contratuais de forma global e ndo, tdo somente, em casos

pontuais, que ndo refletem a realidade dos atendimentos realizados pelas Concessiondrias."

Ao final, requereu que seja dado provimento ao recurso, para anular a multa ou,
alternativamente, Cﬂnverté—la em adverténcia.

Na Reunido|Interna realizada em 09 de janeiro de 2013, o presente processo foi distribuido
a minha relatoria ¢, por intermédio da minha assessoria, encaminhado a Procuradoria desta

Agéncia para manifgstagio quanto ao recurso.

A Procuradoria desta AGENERSA relata que a recorrente afirma que os agendamentos nio
cumpridos foram em fungfo de problemas no "Call Center" e que realmente houve demora na
religacdo do gas o que caracteriza descumprimento das Clausulas 17, §3°, além do anexo II, Parte 2,

item 13-A - corte/religacdo e vistoria das instala¢des internas do Contrato de Concessdo.

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/020.527/2012 \, }
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Acrescenta

cliente seja feito q

que "a recorrente tem que zelar diligentemente para que o atendimento ao

lentro das normas estabelecidas pelo instrumento concessivo” ¢ que ndo foi

observado o disposto na Instrugdo normativa CODIR n° 19.

Quanto ao

Administrativo e q

Salienta que
prosperar as alegag
regulamentar a ap

Concessdo, depreen

Em suas raz
da Insignificancia,
em seu parecer, fc

mostrava passivel td
Ressaltou qu
configura excessiva

Garcia Vitta.

Ao final, re

consequente arquiv.

E o relatorio.

Principio da Insignificincia, informa que este ndo tem amparo no Direito

e, além de ndo estar expresso em lei, € uma construgdo do Direito Penal.

, quanto aos Principios da Razoabilidade e da Proporcionalidade, ndo podem

Oes formuladas de que esta Agéncia carece de critérios objetivos que visem
icacdo de penalidades. Através do §2° da Clausula Dez do Contrato de

de-se que as sangdes serdo aplicadas de acordo com a gravidade.

pes finais, a Concessionaria reiterou a plausibilidade de aplicag¢io do Principio

ém de que "o trecho do instrumento do Recurso destacado pela Procuradoria
endo a alusdo a uma suposta assun¢do da CEG de que sua conduta se

mbém da sangdo de adverténcia se mostra, no todo, equivocada.”

e tal alegagdo materializa seu entendimento de que a "penalidade de multa se

em demasia e desproporcional” e mencionou trecho da doutrina de Heraldo

jtreu a anulacdo da multa aplicada no art. 1° da Deliberagdo 1391/2012 com o

ento do processo.

Conselheiro-Relator
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Processo n® : E-12/020.527/2012
Data de autuagdo: 31/08/2012
Concessiondria: CEG
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA/ Prazo para
atendimento de solicitagdo de ligagdo de gas. Ocorréncia 531539.
Sessdo Regulatoria:; 26 de fevereiro de 2013
VOTO

Trata-se de Recurso protocolizado nesta Agéncia para tratar de Ocorréncia sobre demora

no atendimento da CEG a solicitagdo de reinstalagdo de gas feita em 25/07/2012. Foram agendadas

visitas técnicas p

problemas operacio

os dias 26/07/2012 e 31/07/2012 que ndo foram cumpridas em razdo de

ais no "Call Center" conforme alegado pela Concessionaria. O fornecimento

do servigo ocorreu em 03/08/2012.

Verifico qug
para interposigdo do
sua tempestividade.

No tocante ai

Insignificancia. Tal

a Deliberag¢do recorrida foi publicada em 21/12/2012, findando-se o prazo
Recurso em 04/01/2013, data em que foi protocolizado. Assim, concluo pela

0 mérito, a Concessiondria aborda a possibilidade de aplica¢do do Principio da

argumento improcede, pois como bem salientado pela Procuradoria desta

Agéncia e entendim

nto firmado pelo Conselho Diretor, € uma construgéo do Direito Penal.

A Concessiondria ressaltou, também, a pontualidade do caso dentro do universo de clientes

por ela atendidos,
friso que esta Agénc

m como a certificagdo ISO 9001 que detém. No que se refere a tais pontos,

a Reguladora reconhece a importincia da certificagio de qualidade que detém

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/020.527/2012
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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL

LADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

a Concessiondria, porém, este fato nfio pode ser capaz de inibir sua atuagfo ja que sua competéncia

encontra-se regulad;

Destaco, ain
que a Concessionar]
dentre outros, assim

caput consta que a (

Deve-se obs
regime de concessaq

a concessdo ou pern

Considerand

acerca dos prazos de

Al

1 pela Lei Estadual n® 4556/2005, mais especificamente, em seu art. 2°, caput].

da, que o Contrato de Concessdo, no §3° de sua Clausula Primeira®, determina

a deve observar, quando da prestagfio dos servigos, o Principio da Eficiéncia
como a Clausula Quarta’, que trata das obrigagdes da Concessionaria, em cujo

oncessiondria obriga-se a prestar servi¢o adequado.

ervar também a Lei n® 8987 de 29 de dezembro de 1994 que dispde sobre o
) € permissdo da prestagdo de servigos publicos. Em seu art. 6° §1%, consta que

lissdo pressupde a prestacio de servigo adequado.

0 que 0 Anexo II, Parte 2, item 13 - A do Contrato de Concessdo dispde

atendimento ao usudrio e, no que se refere ao prazo para religagdo que é de 24

(vinte e quatro) hotas e o de vistoria de instalacdes internas é de 72 (setenta e duas) horas, a

Concessionaria agiy

principios, como o d

de encontro com as normas contratuais. Logo, torna-se facil concluir que

a qualidade e o da eficiéncia, deixaram de ser respeitados.

Art. 2°. A AGENERSA
concessdes e permissoes

tem por finalidade exercer o poder regulatério, acompanhando, controlando e fiscalizando as
de servigos publicos concedidos.

*Clausula Primeira - Obj
O objeto do presente co
canalizado no Estado d
junho de 1997, publicad;
§3°. Na prestagéo dos s
principios da eficiéncia,
consumidores e modicid

*Clausula Quarta - obrig
A Concessiondria obrig;
tecnolégico mundial,
instalacGes e métodos
servico, bem como mant
*Art. 6° Toda concessdio

conforme estabelecido ne

§1° servigo adequado &
generalidade, cortesia na

eto do contrato
trato ¢ a exploragio, pela CONCESSIONARIA, dos servigos piblicos de distribuigio de gés
Rio de Janeiro, cujos termos da concessio foram aprovados pelo Decreto n° 23.227, de 12 de
no Didrio Oficial do Estado, parte I, pg. 1, edigfio de 13 de junho de 1997.
icos a CONCESSIONARIA procurara sempre a satisfacfio de seus clientes, obedecendo os
regularidade, continuidade, seguranga, qualidade, generalidade, atualidade, cortesia com os
e das tarifas

cOes da Concessiondria

se a prestar servigo adequado, visando sempre expandi-lo acompanhando o desenvolvimento
antendo-se permanentemente atualizada e obrigando-se, ainda, a utilizar equipamentos,
e garantam os melhores niveis de seguranca, qualidade, continuidade e confiabilidade do
ndo recursos humanos adequadamente habilitados.

ou permissdo pressupde a prestagfio de servigo adequado ao pleno atendimento dos usuarios,

sta lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

0 que satisfaz as condigGes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade,

sua prestagdo e modicidade das tarifas.

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n® E-12/020.527/2012
Pégina 2 de 3




g0 Piblico Estadual
)17 E-d 020.823) A%
Dot @A 1 08 JaplaFls 60 .

3 B L
W ITHICE,

SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Sendo assiTI, entendo ser cabivel aplicacdo de penalidade por ndo ser razodvel que a

Concessionaria nao

observe os prazos estipulados no Contrato de Concessdo. O "Call Center", por

integrar a Concessignaria, deve ter ciéncia dos prazos contratuais e deve atuar em consonéncia com

0s mesmos. Por ¢

Roosevelt Brasil em

sta razdo, ressalto as palavras proferidas pelo Ilmo. Conselheiro Relator

seu voto:

"Em obediéncia aos principios da eficiéncia e da qualidade, ndo
pode, em hipotese alguma, a Concessiondria justificar uma falha
contratual com outra falha operacional, pelo contrdrio, deve zelar
diligentemente para que sua logistica de atendimento ao cliente e
execugdo de servico cumpra com rigor 0s instrumentos

on

concessivos, conforme exposto na Clausula primeira, §

Pelo exposta, sugiro ao Conselho Diretor:

¢ Conhecer da Recurso interposto em face da Deliberagio AGENERSA N° 1391 de 28 de

novembro dT 2012 por que tempestivo, para, no merito, negar provimento.

E 0 voto.

Conselheiro Luigi Eduardo Troisi - Processo n° E-12/020.527/2012
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) SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL ———

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N° 1 ¢ aq
DE 26 DE FEVEREIRO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia registrada na Ouvidoria da
AGENERSA/ Prazo para atendimento de solicitaciio de ligagio de gas.
Ocorréncia 531539

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E

SANEAMENKE;O BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no

uso de suas atribuictes legais e regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo

Regulatorio n° E-12/020.527/2012, por unanimidade,
DELIBERA:

Art.1° - Conhgcer do Recurso interposto em face da Deliberagio AGENERSA n°® 1391 de

28 de novembrpo de 2012, por que tempestivo, para, no mérito, negar provimento.

Art. 2° - Esta Deliberagfio entrard em vigor a partir da data de sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 26 de fevereiro de 2013

n T LU (
JOSE BIS%(\?I@ANN E SOUZA

Conselheiro-Presidaiite

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Conselheiro

SIL CARLOS SANTOS FERREIRA
Conselheiro




