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SECRETARIA DE ESTAINY DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD
GABINETE DO CONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Processo n".: E-12/020.7022012
Autuacho: 312002
Concessiondria: CEG

Assunto: Ocorréncia n® 533408.

Sessiio Regulatoria: 28 de maio de 2013
RELATORIO

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da Cl OUVID N°, 1982012, de 30/11/12,
que trata da ocoméncia de n® 533408 ¢ tem por finalidade avaliar a reclamaglo do chiente da
Concessionaria CEG.

Na mesma comunicagho interna, a Ouvidoria desta Agéncia solicita “(..} erieniagdes de como
proceder com relagio & ocorréncia n°533408, que foi enviada & CEG em 22 de owtubro de 2012
prera tratar de reclamagdo sobre cobranga indevida pela empresa GNS do Sr. Antonio Silva, uma
vez gque o servigo que ele contratou foi apenas o de instalagdo de aguecedor,mas recebeu uma
cobranga parcelada do Plano de Assisténcia a Gy, que totaliza o valor de RS 180,00, dividido
em 12 meses™ Acrescenta a Ouvidoria que "(..) Segundo o cliente, quando ele solicitou a
instalagde de sew aguecedor junto @ GNS, 0 operador nde deivou claro que o servigo estaria
condiclonado d comtratagdo do plano de assisiénela, o gue considera uma “venda casada”,
Soliction, emido, a gravacdoe de sew atendimento, o que foi negado pela empresa, com o
Jfustificativa de gue esta so poderia ser fornecida através de agdo fudicial

Prossepue aduzindo que "f..) No dia 26/10012, a CEG responden ao cliente, com cdpia para a
Chividorta da AGENERSA, informando, ém nome da GNS, o seguinte; () Ocorres um problema
em nosso sistema de faturamemio, que ocasionou a ariecipagdo de wuma parcela do Plano
Assistincia Cds na conta de gy do més de agesio, Por esse motive, houwve a cobranga de 3
parcelas, para melhor entendimento:

I° parcela = Referente ao més de maio/200 2, pois ndo howve cobranga;

2parcela = Referente ao més de agosta/ 204 2;

I parcela = Referenie ao més de setembro/ 2012, parcela antecipada
{nformamoy que, jd providenciomos o devido acerfo e, por esse motive, o cliente ndo estd sendo
cohrada do plano na conta 09201 2",

Assevera a Ouvidoria que ..} Em 30071712, recebi nova resposta da CEG, também em nome da
OGNS, informanda gque (...} a operadora explicou todo o procedimento do plano para o cliente ¢
podemos perceber que o proprio ficou ciente e ndo feve duvidas em relagdo ao plano,
Ressaltamos gue, no periodo do aiendimento, a GNS apenas estava trabalhande com os servigoy
do plano, por esse motivo ndo podemos entende o procedimento como venda casada, conforme
mencionadas, mesmo porgue o cliente ndo é obrigado a realizar o servigo com g empresa. A CEG
fambém imformou que a companhia solicitow d empresa GNS a gravagdo do atendimento em que o
cllente sollcita o plano PAG, pordm a empresa ndo atenden d nogsa sificitagdo. ;ﬁ’

......
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Conclui a Ouvidoria que “7..J) Diamte do exposto, encaminho a presente para apuragdo, enireé
oulras cotsas, de possivel prdtica de venda casada, jd gue a solicitagdo do cliente funto 4 GNS
era apenas de instalagdo de agquecedor, servigo exte que foi vinculado @ contratagdo de um Flano
de Assisténcia a Gds ¢, segunde o cfiente, sem o yeu real consentimento, Considerg também de
extrema imporidncia apurar a negativae da GNS em disponibilizar o gravagde do atendimento
selicitadea pelo cliente, o que jd vem se tomando prdifca comum dessa empresa”.

Pela Resoluglo do Consello-Diretor N°. 334, de 06/12/12, conforme sorteio em Reunifo Interna,
o processo foi distribuido para o minha relatoria e encaminhado no meu gabinete.

Em respeito aos principios constitucionais do contraditério ¢ da ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSAMEF n® 05/123 em 1 1/01/13, para a Concessiondna apresentar suas consideracies.

As fls. 15/16, foi acostada ao processo a correspondéncia DIJUR-E-147/2013, de 28/01/13, da
Concessiondria, em resposta so oficio AGENERSA/MF n®, 05/13, apresentando as seguinles
consideracdes: “f..) Por meio da aludida reclamagdo, o Sr. Antonio Silva relata seu
inconformismo quande da cobranga, pela empresa GNS, da valor de RS 180,00 feento ¢ oltenta
redis), a tiwlo de “Plane de Assisiéncia Gas®, dividido em 12 vezes na conia de gas. (..}
Primeiramente, considerando que o praprin Conselho Diretor da AGENERSA jd esposou
ertendimento no sentido de que ndo lem compeiéncia para fiscallzar os servigos presiados pela
OGNS, por tratar-se de empresa particular, regida pelo principio da livre iniciativa, a CEG se
limitard a explanar a parte gue the compere”

Acrescenia a CEG que "(..) diante da reclamagdo em questdo e, ainda, considerando que a
Concessiondria ndo fem como verificar se. de fato, o cliente coniratou ou nido o plano jumo o
GNS, a CEG, por mera lheralidade, concelow a cobranga e frd creditar, na prdxima fatura de gy
do cliente. o valor de RS 103,00} {cento e cinco reais), referente a 07 {zete) parcelas que ja haviam
sido pagas pelo cliente”. Por fim, conclui a Concessiondria que agiu dentro dos ditames
contraiuais e ") reguer o arguivamento do processo, com o conseguente reconhecimenio de
aséncia de sua responsabilidade ™,

Em 30/01/13 o processo fol enviado & CAENE, por intermédio de minha assessona, para ciéncia ¢
pronunciamento.

Expedido Oficio CAENE n® 018/13, de 31/01/13, a Concessiondria, solicitando todas as gravagdes
telefdnicas dos contatos realizados entre o cliente, a CEG e a GNS.

As fls. 28, foi acostada ao processo correspondéncia DIUR-E-200/13, de 06/02/13, da
Concessiondrin CEG, em resposta a0 oficio CAENE n® 01813, apresentando ns seguintes
consideragbes: “(..) No gue tange ds gravagdes day ligagdes entre a GNS e o cliente regueridas
pela AGENERSA, inexiste obrigaloriedade de envip, isxse porque, além do priprio Conselho
Diretor ter reconhecido a sua incompeténcia para tratar de eventuais fulhas nas prestaces de
servigos prestados por empresa parficular, come ¢ o caso da GNS, inexiste obrigagdo legal que
deferming o envie de fais gravagdes, ndo sendo demais lembrar que o Decreto Federal
65232008, internalizado no Estado do Rio de Janeiro pela Lei n® 3925, de 25 de Margo de 2011,
gue dispde sobre a regulamentagdo do SAC. se aplica apenas 4 empresas prestadoras de servigo
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() processo foi enviado 4 Ouvidoria desta Agéncia, por intermédio da CAENE para confirmar,
junto ao cliente, s¢ houve a devolugio dos valores e posterior envio o CAPET para manifestagio.

As 15, 29, a Ouvidoria desta Apéncia, em seu parecer, informou que “f..J junlo email’ enviado
pelo cliente. no gual ele confirma a develugdo efetuada pela CEG™.

As fls.32, a CAPET ofercccu scu parecer registrando que: (.0 Em atengdo aos despachos de
Jolhas 29, compulsamos os aulos ¢ verilficamos que, dada a natureza da reclamagdo do cliente, a
devolucdo dos valores relativos & cobranga indevida exaure a aiuacdo deste enfe Regulodor na
preseple ocorréncta™ e que () A prova de guitagdo ¢ a propria manifestagdo do Sr. Antdrnio
Kiivea™

Em 19%03/13 o processo fol eoviado & Procuradorin desta Agéneia, por intermédio de minha
assessoria, solicitando seu pronunciamento,

O processo fol enviado & Ouvidoria desta Agéncia, por intermédio da Procuradornia, solicitando
informagbes quanto ao histdrico do Protocolo de Atendimento do usudrio Antonio Silva, chdigo
de cliente CEG n® 542264-7, perante a concessiondria, em sua oficina de Garantia.

A Ouvidona desta Agéncia, em seu despacho de f1s. 35, informa que;

"(...) O tiltimo contato do cliente com a CEG havia side em 28/01/12, para tratar de Débito
Awrometico, assunto divergenie ao fraiado no presenie processo,

f.. ) I comate dele com g CEG para tratar do assunto em guésido ocorresy, via email fver fls 37},
somente em [XIV2002, mo qual a Owvidoria da AGENERSA foi copiada. Nele, o Sr. Amtdnio
reclama da cobranga do Plano de Assisténcla a Gy efetwada pela GNS,

f...) 2 protocolo cltade pelo cliente no emall referido acima (2407258142) niio exisie no sistema
da CEG. Segundo ela, trata-se, provavelmente, de protocole dado pela GNS™.

A Procuradoria desta Apgéncia, em seu parecer de fls. 3840, informa que *7..) Trata-se de
processo instaurado para apurar a cousas € eveniual responsabilidade da Concessiongria CEG,
em relagde & reclamagdo de wsudrio, nos lermos da Ocorréncla n® 533408, que trata de suposia
cobranca indevida em sua conta de gds, ¢ susienia que confraion apenas a instalagdo de um
aguecedor, mas recében uma cobranca parcelada de Plano de Assisténcia a Gas, no valor de B3
180,00 (Cento e ofienta reais) divididos em 12 parcelas, em favor da empresa GNS. 0 clienie
guestiona a cobranga e alega ter havido venda casada, o que ¢ vedado pelo CINC" %‘

!« segue o detalhamento de wodo o ocomido;

FATURAS

=Abr1E: howve a cobranga da |* pascela do plano, no valor de RE15,00;

Snl/ 200 2; ndo houve cobrangn de nenhuma parceln;

=Jun/2002: houve & cobranga da 2* parcela, no valor de B3 15040

Jul2012; howve o cobranga da 3 parcela, no valor de RE15,.040;

-A 2012 houve o cobranga de 3 porcelas,. no valor de RSSO0 (refs, mabo, quandd nlto houve cobrunga de
menhiuma parcela; agosto; € setembro (cobranga antecipadal;

Set2012: n&o houve cobrangs de nenhuma parcela;

Dt 2002 houve a cobranga da 7 parcela, no valorde RENS,00;

SNov2012: houve s cobrangn da 87 parcels, o vabor de RS 15,04, Posdm, peste mvls, imnbim houve o devodugho de
RS30,00, referenic a 2 pancelas),

D200 2. houve s cobranga da % paroela, no valor de R315,00;

-Jan/200 3: houve o devoluglo de 7 parcelas, no valor de RS105,00;
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Esclarece a Procuradona que "f..) A verificagdo de culpabilidade no evento ocorrido se i
exatamente pela afericdo das causay ¢ conseguéncias fendo como balizamento o Insirumenio
Contratual, ¢ ay normas e procedimentos iécricos da prestagidoe do servigo delegade”. Acrescenta
que “f..) No caso em voga, conforme documenios acostados aos autos ¢ instrugdo processual,
com participagdo efetiva do wsudrio ¢ da concessiondaria, ndo se verificon fatos ow dados que
dponiassem para a ndo prestagdo de servigo adequado. Verifica-se, por conseguinte, gue nde hd
responsabilidede da concessiondria Ceg na aludida cobranga, da qual o wswdrio foi inclusive
ressarcido e dew por encerrada a reclamagdo. Conseguentemente, ndo howve descumprimento do
contrate de concessdo, até porgue ndo s¢ pode afirmar que o primeire atendimenio aconfecey
peranfe @ concessiondria, ¢ as provay dox aulos aponlam para confratagde direla enlre O wsudrio
¢ a empresa GNS, sem indicagdo ou interveniéncia da CEG",

Por fim, conclui & Procurndoria que ..} com bave na manifestagdo da Owvidoria, e nos
documenios acosiades ao processo, esta Procuradoria oping no sentido de que ndo howve
descumprimenio de dispositivos do conirale de concessdo, pela Ceg, com relagdo & reclamagdo
do usudrio, razdo pela qual entende deva ser arquivado o presente processo’

Em 26/03/13 o processo foi enviado & CAENE, por intermédio de minha assessoria, solicitando
sel pronunciamento.

As 11542, 8 CAENE ofereceu seu parecer registrando que "(...) Tendo em vista a manifestagdo da
CAPET, da Procuradoria ¢ da Ouvidoria, o cliente foi ressarcido ¢ den por encerrada a
reclamagde. (..) Entretanto, esta CAENE discorda do parecer da Procuradoria”. Acrescenta que
(..} sendo a aludida cobranga eferuada na falvra emitida pela Concesstondria CEG, entendemas
que esta Concessiondria assume o responsabilidode sobre a referida Cobranga”.

Por fim, conclui a CAENE que “f...) Assim, considerando o exposio acima, onde a satisfagdo do
cliente foi devidamente atendida ¢ gue o mesmo dew por encerrada a reclamagdo. Esta CAENE
propie o apensamenic do presenrfe processo go processo E-12/020. 3272012, por se tratar de
gresides gue envolvam a CEG ¢ a GNS™

Em respeito aos principios constitucionais do contraditorio ¢ ampla defesa, foi expedido oficio
AGENERSA/MF n® 48/13 em 12704/13 para a Concessiondria apresentar suas consideragdes
Finasis.

Em 24/04/13, foi acostada ao processo correspondéncin da Concessiondria CEG DUUR-E-
6382013, de 24/04/13, apresentando suas consideraches finais, concordando com os pareceres da
CAPET, Procuradornia e verilica que a CEG: (..} aldm de ndo ter comtribuido para o faro gerador
do problema, atuwonw diligentemente dentro de suas forgas a fim de promover a satisfagdo do
consumidor, mesmo lendo restado pacifico que a contratagdo do servigo comestado fora firmado
na dmbile de relagdo entre o cliemte ¢ a empresa GNS - mdo com a CEG. (. ) Ademais, é possive!
aingda verificar nos auios gue o proprio clienfe viv-se satisfeito com as agdes tomadas pelag CEG e
apontonr a auséncia de necessidade de mariengdo de sua reclamacdo” ‘&
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Assevern a CEG que "Y..) ¢ deveras clara a esterilidade dax alegagdes da Cdmara Técnica de
Energia (CAENE) da AGENERSA, acostadas as fls. 42, uma vez gue toda inteligéncia dos autos
apoviam no serifdo de gue ndo hid regisira de qualguer iransgressdo ao Contrato de Concessdo
por parte da CEG.

Conclui a Concessiondria que "f..) Dessa maneira, cerfa de ter adotade todas ay fratativas
inerenifes ae tema em voga ¢, ainda, de ter agido dentro das ditames Contratuals, o CEG requer o
arquivamento do processo, sem a aplicacdo de qualguer penalidade em seu desfavor™.

&l

Moacyr Almeida Fonseca
Consclheiro-Relator

E o relatorio.
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Processo n”.: E-12/020.702/2012
Autungiio: i/in/zonz
Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia n® 533408,

Sessiio Hegulatoria: 28 de maio de 2013

VOTO

Trata-se de Processo Regulatdrio instaurado em razio da ocoméncia registrada na Ouvidonia desta
Agéncia sob o n®, 533408 ¢, tem por finalidade avaliar a reclamagio do Sr. Antonio Silva sobre a
cobranca indevida realizada em sua conta de gas.

Conforme depreendi do registro da ocoméncia, o cliente questiona, em 22/10/12, a cobranca
referente ao Plano de Assisténeia a Gias, em 12 (doze) parcelas valor total de R$180.00 (cento ¢
oitenta reais), praticada pela Concessiondria, uma vez que o servigo que ele contratou junto &
empresa GNS foi apenas de instalacio de aquecedor.

Ressalta, também, que quando solicitou a instalagio de seu squecedor junto & GNS, o operador
ndo deixou claro gue o servigo estaria condicionado A contratagiio do plano de assisténcia, o que
considera uma venda casada.

A Concessiondria, em seus esclarecimentos prestados & Ouvidoria, em 28/11/11, sinaliza como,
entre outros processos, que o atendimento foi realizado pela Gas Natural Servigos, que € uma
empresa privada ¢ independente ¢ salienta que este Conselho-Iiretor jd esposou entendimento no
sentido de que ndo tem competéncia para Gscalizar 0s servigos prestados pela GNS,

Entretanto. ante a reclamacdo em questdo, e considerando que a Concessiondria nfio tem como
venficar se, de fato, o cheénte contritou ou ndo o plano junto 4 GNS, por mera liberalidade,
cancelou a cobranga e, por 1580, requer O arquivamento do processo, com O conscguenic
reconhecimento de auséncia de sua responsahilidade.

Instada & se¢ manifestar, a Ouvidoria desta Agéneia confirma com o cliente 8 devolugiio do valor
relativa & cobranga efetuada pela Concessionania,

A Procuradoria, em seu pronunciamento, entende gque a Concessiondria ndo deve ser
responsabilizada nestes autos, considerando que o cliente foi ressarcido do montante cobrado e,
baseando-se nos documentos juntados aos autos, ndo se pode afirmar que o primeiro atendimento
aconfeceu perante aquela empresa @ que o8 provas dos autos apontam para contratagio direta entre
o usudano ¢ a GNS, sem indicagdio ou interveniéncia da Delegataria,

Porém, referida posiglo ndo foi seguida pela CAENE, por considerar que a Concessiondria assume
a responsabilidade sobre cobrancas emitidas em suas fluras mensais L’%

"
F

Canselheire Moacyr Almeida Fonseca - Processn T2/ 02008/ 7082 Pulggina | de 3




servigo Piblico Estaduai
Processan® E-A1) 0d0-302 j 20ia

'9 Cata 30/ M /AT Fi: 89
Suibrica: eﬂé:mﬂ

SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCTA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASIOO0 IN) ESTADO DO RIO DE JANEIRD
CABINETE DOHCONSELHEIRO MOACYR ALMEIDA FONSECA

Lembro que neste momento ndio irel me insurgir contra as falbas dos servigos prestados pela GNS,
at¢ porque exisie processo especifico nesta Agencia (E-12020.327/2012) para analisar a relagdo
existente daguela empresa com a Concessionana.

Ressalto que o servigo solicitado pelo cliente da Concessiondria, de fato, niio se confunde com
servigo piblico, o que poderia concluir-se, em um primeiro momento, pela incompeténcia da
AGENERSA pura fixar pardmetros ou fiscalizar a prestagio do mesmo por parte da GNS ou de
qualquer outrém, sob pena de estar regulando servigo submetido & livre iniciativa, prestado por
pesson juridica ndo pertencente ao ol das Concessiondrins sob nossa regulagio.

Entretanto, embora a Clausula Primeira’ restrinja o servigo piblico delegado a exploragio de
distribuigio de gds canalizado no Estado do Rio de Janeiro, a exemplo das diversas vezes
argumentado pela Concessiondrin ¢ igualmente rebatido por esta Agéndia, nfio se pode deixar de
alentar para as demais cliusulas contratuais.

Apesar do servigo reclamado, ndo ser o objeto principal da Concessio, conforme acima ja exposto,
referida atividade encontra-se inserida na letra "A", parte 2, do Anexo Il do Contrato de
Concessio”.

Desta forma, em sendo solicitada para execugho de tal atividade, a Concessioniria deve prestd-la

nos prazos contratuais, uma vez gque, apos & opelo do usudrio, niio The cabe mais declinar de tal
obrigacdo e responsabilidade, mesmo se a execuglo vier a ser repassada eventualmente a outrem.,

parceiro ou ndo. i E

'+ i CLAUSULA PRIMEIRA - QRJETO DO CONTRATO

O gbjets do presente contralo & & exploracio, pela CONCESSIONARIA, dos Servigos pablicos de detribulclio de gis canalizado no
Extado do Hio 08 Jansino, cujs rmos da concessio foram aprovados pelo Decwein no 23157, de 13 do jusho de 1657, peblicado
e [Dedhirio Cicial oo Entada, parte 1, pg 1, edicle de 13 de junha de 19857

13, Prazo de Atendimento aos Usuarios
A Servigos Obrigstdrios
# oolocacdoiretiradaliaubsituicio de medidones, 24 hones,
# amnoga de £ via do oonta, &4 horas:
L] wummgmd:m,mmu.
& OICaETeEnio o remal | T2 hores;
# cortamigecho am nstalaches sxstecias, 24 horas.
o veiificagio de BIUE & corsuma, T2 horss)
» aprovacio de projelos de instslaohes nternes, 72 hores(2);
o dencugdo de ramam, 30 dias{),
& gtandemanbo ermergancial em redes, cabines, 2 horas;
* visiona de instalactes misnas, 72 homs;
L] ﬂ-mhtwﬂnﬂ%ﬂmm-m¢mﬂhﬁ-:
s Henicio a amissao o8 Budo 08 medaanss MSusines:, 3 samanas.

B} Bervipos Opstlonaln |condicionados & scellacio do consumidar)

» conversda de spanedvis rESKIENGIBE & COMmentas, 1 Semand,

# deteccho & sliminacho de vazsmanio em apateihos domdslicosicomenian, 48 horas;

» slaboracho de projslo de nelelsgden e remes nbenos, 1 semana;

# Saryigo de asssiéncia Eonica om apancios reSoncats @ oomencais, 48 hores;

# Conversdo oo aquipamentos indusirias, indelnemenpdo
Prazos paea 08 Bens A & "0 O prazo pars estar apts 8 abender aos usudnics nos pars esipelados acimn & da no mdxamo § (ssis)
eSS,
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Portanto, inafastivel o dever desta Autanquia de exigir que a prestagio de servigos da natureza do
aqui reportado seja disponibilizada pela Concessiondnia, eis que a faculdade prevista no Contrato
de Concesslio se dirige ao usudrio, exercendo, nesse mister, sua competéncia fiscalizadora.

Pelo que consta explicitamente dos sutos, nfo pude constatar, conforme também observado por
nossa Procuradoria, que o cliente tivesse solicitado diretamente o servigo & Concessionana, ou até

mesmo ler havido por ela intermediagio.

Depreende-se desta circunstiincia que o cliente tenha acionado diretamente a GNS e, rastreando os
protocolos de contatos do cliente com a Concessiondria, ndo se observa também qualquer mengio
i solicitagdio de instalagdo.

Independente da auséneia de informagies precisas nos autos quanto & solicitagho inicial de

instalagho, entendo que a Concessiondria, no minimo, foi dilipente de modo a resolver a
reclamagdo ¢ ressarcir o cliente, ficando o mesmo satisfeito com o desfecho de sua reclamacio.

No caso em voga, entendo, portanto, que & Concessiondria ndo infringiu dispositivos contratuais,
desta forma, scompanhando o parccer da Procuradoria, proponho ao Conselho-Diretor:

I- Considerar que a Concessiondna CEG encontra-se em conformidade com o Contrato de
Concessdo no presente processo.

[1- Encerrar 0 processo.

E o volo.

M '
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator
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A &
0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuiches legais e regimentais, tendo em vista o gue consta no Processo Regulatério n®

E-12/020.7022012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1" - Considerar que a Concessiondria CEG encontra-se em conformidade com o Contrato de
Concesshd N0 presente processo.

Art.2® - Determinar que a SECEX remeta copia deste processo & relatoria do processo
regulatdrio E-12/020.327/2012, que trata da relaglio entre a CEG e a GNS.

Art.3" - Encermr 0 processo.
Art.4" - Esta Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sun publicacio.
Rio de Janeiro, 28 de maio de 2013,

Juosi

e —

!

( Luigi Eddardo Troisi
['mr:lh:iru

Rooasevelt Brasil Fonseca
Consclheiro




