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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISIT

Processo n® : E-12/020.532/2011

Data de autuagso: 10/11/2011

Concessiondria:, CEG

Assunto; Registro de Ocorréncia na Ouvidoria AGENERSA com mais de 30 dias.

Ocorréncia n? 525453 ot .
Sessdo Regulatéria: 25 de junho de 2013 '

RELATORIO -

Trata-se de recurso interposto contra a Deliberagio AGENERSA n® 1557 de 25 de margo
de 2013'. O Regulatério foi instaurado para apurar irregularidade por parte da Concessionaria
CEG referentes a Ocorréncia n® 525453,

' AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
DELIBERACAO AGENERSA N°. 1557 DE 25 DE MARCO DE 2013 -

CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE QCORRENCIA NA UU‘J]]}URMMG‘E.NERS!& COM MAIS DE 30
DIAS. OCORRENCIA N, 525453,

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE EYERG[A E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIQ DE JANEIRO — AGENERSA, no uso d2 suas atribeigtes legais & regimentais, tendo em’ vistz o gue
consta no Processo Regulatorio n®. E-12/020.3327201 !, por wnanimidade, DELIBERA:

Art. 1" - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de muliz, no montante de 0,0001 % (um décimo de milésimo por cento)
do seu faturamento nos dltimos 12 meses anteriores A pritica da infraglo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula
107 do Contrato, de Concesslo, combinado com o art. 16, [ e IV da Instruclo Normativa AGENERSA/CD o 001/2007. em
mzdio dos filos narrados no presentc processo, relativos ao atendimento da cliente.

Art. 2° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,00005 % (cinco centésimos de milésimo
por cento} do seu faturamento nos Gllimos 12 meses anteriores 4 priticn da infraglio, devido ae descumpriments do disposto
na Clausula 10 do Contrato de Concessfio, combinado com o art. 18, |, wodos da Instrugdie Normativa AGENERSA/CD 1°,
0012007, em razEo dos fatos narrados no presente processo, relativos oo atendimento da Ouvidorin desta AGENERSA.

Art. 3" - Determinar & Secretaria-Executive, em conjunto com a Cémara Técnica de Politica Econdmica e Tarifiria e g
Cimara Técnica de Energia, a lavratura dos correspondentes Autos de Infracho, nos termos da Instrugiio Normativa
AGENERSA/CD n®, 001/2007, :

Art4" - Esta Deliberaglio entrard em vigor a partir da data de sua publicagiio,

Rio de Janciro, 25 de margo de 2013 JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA, Conselheiro-Presidente; LUIGI
EDUARDO TROISL Consclheiro; MOACYR ALMEIDA FONSECA, ConsclheiroRelator: ROOSEVELT BRASIL
FONSECA, Conselheire; SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA, Conselheiro
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= - SECRETARIA DE ESTADO DA t;hSA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTD BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Insta instruir que trata de pedido de mudanca de ramal feita pela Sra. Jessica Carvalho
Pombo, tendo 0 primeiro contato com a Concessionaria sido feito em junho de 2011, visando
transferir o medidor de dentro da casa para fora do muro. Foi feita uma primeira visita técnica e
apresentado um Orcamento de R$ 2.000,00. Entretanto, em momento algum foram prestadas
informag3es claras a cliente quanto ao fato de que a parte da obra referente as instalagfes internas
deveriam ser feitas pela propria cliente. Em contato telefonico com a cliente em 28/01/13, a

CAENE apura que a mesma desistiu de executar o servigo ¢ pds o imovel a venda.

Cabe ainda esclarecer que a Ouvidoria da AGENERSA abriu a ocorréncia em 04/10/11 e
como no foi respondida pela Delegatdria enviou nova correspondéncia em 22/11/11, sendo que
ate 28/12/11 ainda ndo tinha recebido qualquer informa¢do por parte da CEG quanto a esia

ocorréncia.

Preliminarmente a Concéssiondria CEG sustenta a tempestividade da peca recursal,
protocolizada nesta Agéncia em 24/04/2013, ja que a Deliberacdo combatida foi publicada no
Didrio Oficial em 12/04/2013.

Apés breve relato dos fatos, quanto ao mérito alega que “em nenhum momento esteve em
mora para com suas obrigagdes, pelo contririo, mobilizou-se no sentido de atender ao requerido,
tendo sua conduta pautada na mais absoluta boa-f&*”. Afirma ser a penalidade de multa
“demasiado excessiva e desproporcional”, Considera ser aplicdvel no presente caso o Principio da
Insignificéncia. Entende que “falta 2 Ouvidoria desta Agéncia competéncia para a apuragio de
descumprimento de prazo contratual”. Recorda sua certificaco pela ISSO 9001, e sugere '::1_uc 0
atendimento prestado ao cliente deva ser analisado de forma global e por fim requer que seja dado
provimento ao presente recurso, anulando-se as multas impostas pela Deliberagio 1557/2013.

% Fis. 105
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Fm seu Parecer quanto ao inteiro teor do Recurso, a Procuradoria da AGENERSA ressalta
que “a cliente por diversas vezes procurou a recorrente para realizar o servigo, sem éxito™, que a
cliente nfio obteve “em tempo habil os esclarecimentos da recorrente de que as ramificagles
internas seriam de responsabilidade da proprictaria”, que a cliente “desistiu do servigo ¢ vendeu o
imovel”}  Destaca ainda a falha da Concessiondria em responder aos contatos feitos pela
Ouvidoria da AGENERSA. '

Em sede de Razdes Finais reitera suas consideraces anteriores, requerendo mais uma vez

a anulagio das multas aplicadas.

I o relatdrio

*Fis. 114
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Processo n° : E-12/020.532/2011

Data de autuagiio:  10/11/2011

Concessionéria: CEG

Assunto: Registro de Ocorréncia na Quvidoria AGENERSA com mais de 30 dias.
Ocorréncia n® 525453

Sessdio Repulatria: 25 de junho de 2013
[

VOTO

Trata-se de recurso interposto tempestivamente contra a Deliberagfio AGENERSA 1 1557
de 25 de margo de 2013'. O Processo foi instaurado com o objetivo de apurar irregularidade por
parte da Concessiondria CEG referente & prestagdo e atendimento 4 Sra. Jessica Carvalho Pombo.

Conforme relata a Ocorréncia n® 525433 registrada na Ouvidoria deste Orgiio Regulador,
trata-se de pedido de mudanca de ramal, cujo primeiro contato feito com a Concessiondria data de
junho de 2011.

[

' AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICD DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

DELIBERA.CAO AGENERSA N°. 1557 DE 15 DE MARCO DE 2013

CD‘ECESS[{H\AR]A CEG - REGISTRO DE OCORRENCIA NA OUVIDORIA/AGENERSA COM MAIS DE 30
DIAS. DCORRENCIA N°, 525453,

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuiebes legais e regimentais, tendo em vista o que
“consta no Processo Regulatdrio o E-12/020.532/2011, per unanimidade, DELIBERA:

Art.1° - Aplicar & Concessiondria CEG a penalidade de multa, no montante de 0,0001 % (um décime de milésimo por cento)
do seu faluramento nos Gllimos 12 meses anteriores & pritica da infraglo, devido ao descumprimento do dispasto na Cliusula
1{¥ do Contrato de Concessfio, combinado com o art. 16, I ¢ IV da InstrugBo Nommativa AGENERSA/CD n® 001/2007, em
mazfo dos fatos narrados no presenic processo, relativos ao atendimento da cliente:

Art. 2* - Aplicar 2 Concessionfria CEG a penalidade de syulta” no montante de 0,00005 % (cinco centésimos de milésimo
por cento) do seu faturamento nos Gltimoes 12 meses anteriores & pritica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto
na Clawsula 10° do Contrato de Concessfo, combinado com o art. 18, 1, todos da InstrugBo Nermativa AGENERSA/CD n®,
0012007, em razéo dos filos narrados ne presente processo, relativos ao atendimento da Ouvidoria desta AGENERSA,
Art. 3" - Determinar 4 Secretarja-Exccutiva, em conjunto com a Climara Técnica de Polltica Econdmica e Tarlfiria ¢ a
Clmara Técnic de Energis, a lavramra dos correspondentss Auios de Infragdo, nos termos da Instrugfio Normativa
AGENERSA/CD n°. 001/2007

Art.4* - Esta Deliberacio enirari cm vigor a partir'da dam de sua puhllcal;-!n

Rio de Janciro, 25 de margo de 2013 JOSE BISMARCK VIANNA DE SOLUZA, Consclheiro-Presidente; LUIGI
EDUARDO TROISI, Conselheire; MOACYR ALMEIDA FONSECA, Conselheiro-Relator;, ROOSEVELT BRASIL
FONSECA, Conselheiro; SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA, Canselheiro
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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
Aﬁﬁhﬂﬁ REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIR{)

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Apbs haver tecido um breve relato dos fatos, alega a CEG, quanlto ao mérito que “enviou
esforcos para atender os clientes, adotando uma postura diligente, ficando evidenciado. que niio
houve por parte da Concessiondria, cometimento de qualquer desconformidade, seja a0 Contrato
de Concessdo ou as normas técnicas vigentes”~. Julga que no presente caso deveria ser aplicado o -
Principio da Insignificincia. Reclama que falta 4 Ouvidoria da Agéncia a competéncia devida para’
a apuragfio de descumprimento de prazo contratual. Recorda sua certificagdo pela ISO 9001, ¢
sugere que o atendimento prestado ao cliente deva ser analisado de forma glﬂbﬁl e por fim requer
que 'seja dado provimento ao presente recurso, anulando-se as multas impostas pela. Deliberagéio
1557/2013.

L]

A Procuradoria da AGENERSA, ao se manifestar quanto ao inteiro teor do Recurso,
ressalta as vérias tentativas infrutiferas por parte da cliente em obter esclarecimentos por parte da
* Concessiondria. Ressalta que o fato de a cliente haver desistido, do servico’e vendido o imével
*nio afasta a res;mnsabilidada da recorrente pelo descumprimento contratual verificado” e afirma
que “ndo resta divida de que a recorrente orientou mal a cliente, originando vicio na prestagéio do
servigo adequado™.

apﬂnta; ainda, que nos autos fica clara a falha da Concessioniria em responder aos
contatos feitos pela Ouvidoria da AGENERSA. Instrui que “ndio ¢ a Ouvidoria que verifica o
descumprimento de prazo contratual. O Orgdo faz parte, assim como outros, da composicio da
Autarquia Especial. No caso, sua atuagfio ¢ eficaz do ponto de vista do didlogo com o cliente,
trazendo subsidios a instug3o processual, fazendo parte portanto da motivacio dos atos
processuais.”

Quanto ao emprego do Principio da Insignificincia in casw, ja resta pacificado por este
Conselho Diretor seu entendimento quanto & néo-aplicabilidade, por ser esta uma construgdo do
Direito Penal.

*Fls. 105
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i SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL P ] -
AGENCIA REGUMDOM DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Corroboro com o Parecer do f}rgﬁﬂ Juridicg bem como com o voto do ilustre relator,
Conselheiro Moacyr Fonseca, que aplicou as penalidades dentro da Razoabilidade, levando em
consideragio os transtornos causados i cliente “revelando manifesto vicio na prestagiio do

223

Servico.
Em vista do exposto, proponho ao Conselho Diretor:

o Conhecer do presente Recurso porquanto tempestivo, para no mérito negar-lhe provimento,
mantendo na integra a .Deliberagio AGENERSA 1557/2013

E o voto.

Conselheiro Relator

*Fls 96
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO Bﬁ.‘-llEi(.'l DO ESTADO DO RIC DE JANEIROQ
CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSAN® 1 G52
DE 25 DE JUNHO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG - REGISTRO DE OCORRENCIA NA
OUVIDORIA AGENERSA COM MAIS DE 30 DIAS. OCORRENCIA

N® 525453
0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
uso de suas atribuicbes lepais e regimentais; tendo em vista o que consta no Processo
Regulatério n® E-12/020.532/2011, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Conhecer do Recurso porguanto tempestivo, para no mérito negar-lhe provimento,
mantendo na integra a Deliberagio AGENERSA 1557/2013. -

Art. 2° - Esta Deliberacdo entrara em vigor a partir da data de sua publicacio.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2013

JOSE

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro

ROOSEVELT BRASIL FONSECA

Conselbeiro

C‘ARLDS SANTOS
Conselheiro




