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Processo n° ; E-12/003.453/2013

Data de autuag?o: 15/07/2013

Concessionaria: CEG

Assunto: d Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA. Servigo prestado

pela GNS/Cobréng:a indevida.
Sessdo Regulatéria: 26 de maio de 2014

RELATORIO

O presente Regulatério foi aberto tendo em vista a Ocorréncia 537854 registrada ‘na
Ouvidoria da AGENERSA em 02/05/2013, pelo Sr. Sérgio Simdes Diniz, para tratar de
reclamagdo sobre cobrangas mensais, no valor de R$ 15,00, referentes a servigos da GNS que,

segundo o cliente, ndo foram solicitados por ele.

Em 16/05/2013 a CEG envia resposta ao cliente, com copia para a Ouvidoria da
AGENERSA, esclarecendo que a GNS é uma “empresa privada e indepeﬁdente” e ressaltando que
entrou em contato com a mesma apenas para fazer a intermediag@o. Acrescenta que “é importante
deixar claro que o usudrio é diretamenfe atendido pela GNS”, e que a referida empresa “prestou o
servigo por livre escolha do cliente”. A resposta enviada pela GNS a Concessionaria e repassada
ao cliente ¢ a seguinte: “‘Informamos que o Plano PAG foi solicitado pelo Senhor Sérgio e o
mesmo ficou ciente do valor no momento da contratagdo. Esclarecemos que o cliente entrou em
contato com a GNS porque precisava adequar o ambiente conforme as normas. A GNS ndo
realizou a conversdo do fogdo e nem estda cobrando por este servigo. Estamos realizando apenas a \
cobranga de R$15,00, referente ao plano solicitado pelo cliente, que custa R$180 00 parcelado em

12x de R$15,00, onde sdo oferecidas duas assisténcias técnicas e uma manutengdo periodica’.

O cliente solicita orientagdes a Ouvidora da AGENERSA, uma vez que requereu a GNS
que apresentasse prova da contratagdo do Plano PAG e que ndo obteve resposta. Acrescenta que
recebeu a seguinte mensagem da CEG: “A Companhia esclarece que a empresa GNS, embora
sefa uma das empresas do grupo Gds Natural Fenosa, atua de maﬁeim independente e conforme

qualquer outra empresa no mercado, prestando servigos de natureza ndo regulada. Desse modo,
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~ ndo é permitido a CEG o acesso aos bancos de dados e gravagdes realizadas pelo SAC da GNS.
Todavia, e, seguindo a determinagdo da Lei do Call Center, caso o cliente necessite da gravagao,

poderd solicitd-la diretamente ao call center da GNS.”

Na Reunido Interna do CODIR de 23/07/2013, o processo foi distribuido para relatoria
deste Gabinete. Com vistas a instru¢do, encaminhei o processo a CAENE que solicitou
informagdes a CEG. Através da DIJUR-E-1469/ 13; a Concessionaria, como habitualmente,
limitou-se a encaminhar o histérico de atendimento. Em seu parecer, a CAENE entende que
“houve o descumprimento da Normativa CODIR N°019/2011, de 16/05/11, Capitulo I, Artigo 1°,
$2°% o Capitulo II, Artigo 2° com isso descumprindo também a Clausula 4°. Pardgrafo 1°, item-11
do Contrato de Concessdo” uma vez qﬁe a Concessiondria ndo prestou informagdes a Ouﬁidoria da

AGENERSA nos prazos assinados.

As folhas 23 e 24, a CEG expressa seu entendimento no sentido de “restar clara a
inexisténcia de responsabilidade da Concessiondria CEG no evento em tela” e pugna pelo

arquivamento do processo.

A Procuradoria da AGENERSA, apos breve relato. dos fatos, traga detalhado exame dos
autos e conclui pela incompeténcia desta autarquia para a analise e eventual corregdo da cobranga
dos servigos prestados pela GNS. Sugere o apensamento do presente aos autos do Processo n°
E-12/020.327/2012. Entende também o Orgdo Juridico que houve “descumprimento da .CEG no
que se refere ao prazo de resposta estabelecido na Instrugdo Normativa CODIR »n°. 019, de |

16/05/2011.

Em Razdes Finais a Concessiondria reitera suas manifestagdes anteriores.

E o relatorio
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Processo n® : E-12/003.453/2013 .

Data de autuagiio: 15/07/2013
Concessiondria: CEG _
Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA. Servigo prestado

pela GNS/Cobranga indevida.
Sessdo Regulatéria: 26 de maio de 2014

VOTO

O presente Regulatério foi aberto tendo em vista a Ocorréncia 537854 registrada na
Ouvidoria da AGENERSA em 02/05/2013, pelo Sr. Sérgio Simdes Diniz, cliente 3993599, para
tratar de reclamagdo sobre cobrangas mensais, no valor de R$ 15,00, referentes a servigos da GNS

que, segundo o cliente, ndo foram solicitados por ele,

O cliente solicita orientagdes a Ouvidora da AGENERSA, uma vez que requereu & GNS

que apresentasse prova da contratagio do Plano PAG e que ndo obteve resposta. Acrescenta que
“recebeu a seguinte mensagem da CEG: “4 Companhia esclarece que a empresa GNS, embora
seja uma das empresas do grupo Gds Natural Fenosa, atua de maneira independente e conforme
qualquer outra empresa no mercado, prestando servigds de natureza ndo regulada. Desse modo,
)nﬁo é permitido a CEG o acesso &os bancos de dados e gravagdes realizadas pelo SAC da GNS.
Todavia, e, segyindo a determinagdo da Lei do Call Center, caso o cliente necessite dzr gravagdo,

poderd solicitd-la diretamente ao call center da GNS.”

Na Reunido Interna do CODIR de 23/07/2013, o processo foi distribuido para relatoria
deste Gabinete. Em seu parecer, a CAENE entende que “houve o descumprimento da Normativa
CODIR N°019/2011, de 16/05/11, Capitulo I, Artigo 1°, §2°% o Capitulo II, Artigo 2° com isso .

descumprindo também a Clausula 4°. Pardgrafo 1°, item-11 do Contrato de Concessdo” uma vez
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que a Concessiondria ndo prestou informagdes a Ouvidoria da AGENERSA nos prazos

59[

assinados”. \

Na\DIJUR-E-2290/2013, a CEG entende “restaif clara a inexisténcia de responsabilidade
da Concessiondria CEG no evento em tela e pugna pelo arquivamento do processo

E-12/003.453/2013 sem a aplicagdo de qualquer penalidade em Idesfavor da CEG’™.

Entende a Procuradoria da AGENERSA que “o servigo oferecicfo pela GNS, ja que
subsumido a Principio da Livre Iniciativa, passa & margem da competéncia deste Ente,
Regulatorio, ndo lhe incumbindo, por isso, a andlise da corre¢do da cobranga rechagada pelo
reclamante”. Traz  baila a existéncia do Processo n® E-12/020.327/2012 — “Execugio de servigo
de assisténcia técnica prestado pela GNS”, sob a relatoria do Conselheiro Presidente José Bismarck
Vianna, instaurado para apurar a repercussfo, na concessio, da parceria travada entre a CEG e
GNS e sugerindo o apensamento do pfesente aos autos do referido processo. Entende também o
Orgdo Juridico que houve “descumprimento da CEG no que se refere ao prazo de resposta

estabelecido na Instrugdo Normativa CODIR n°. 019, de 16/05/2011”.
Em Razdes Finais a Concessionaria reitera suas manifestagdes anteriores.

Compulsando os autos resta claro o descumprimento da Concessionaria CEG no tocante ao
prazo de resposta & Ouvidoria da AGENERSA estabelecido na Instrugdo Normativa CODIR
n® 019 de 16/05/2011.

Insta salientar que o plano cuja cobran¢a é reclamada neste regulatério foi contratado
diretamente junto a GNS, empresa privada que se encontra fora da esfera da fiscalizag@o desta
AGENERSA. Por conseghinte, quaisquer reclamagdes relacionadas & prestacdo de sérvi(;os por
parte daquela empresa ndo.podem ser analisadas por esta Agéncia Reguladora.

' Fis. 17/18
% Fls. 23/24
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Tendo em vista processo especifico’ para o exame detalhado dos desdobramentos.
regulatorios oriundos da relagdo entre a Concessionaria CEG e a empresa GNS e, ja tendo esse
Conselho-Diretor se manifestado no sentido de que os processos instaurados em razdo. de
reclamagGes de usudrios em face desta empresa devem ser apensados aqueles autos, orientagdo que

se aplica ao presente caso, sugiro ao Conselho Diretor:

e aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia devido ao descumprimento do
disposto no Capitulo I, Artigo 1°., §2° no Capitulo II, Artigo 2° da Instrugdo Normativa
CODIR n® 019 de 16/05/2011;

1 . | determinar & SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto de
Infragdo, conforme Instrugiio Normativa CODIR n° 001/2007;
e determinar o apensamento dos presentes autos ao processo regulatorio

n°. E-12/020.327/2012.

E o voto.

* Autuado sob o ntiimero E-12/020.327/2012, de Relatoria do Ilustre Conselheiro José Bismarck Vianna de Souza.
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DELIBERACAO AGENERSA N° 2006
DE 26 DE MATO DE 2014

CONCESSIONARIA CEG — OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA. SERVICO PRESTADO PELA GNS/COBRANCA INDEVIDA.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA. E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n® E-12/003.453/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°-. Aplicar & Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia devido ao descumprimento
’ do disposto no Capitulo I, Artigo 1° §2° no Capitulo II, Artigo 2° da Instru¢do Normativa
CODIR 1 019 de 16/05/2011; ‘
Art.2°-. Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE, a lavratura do correspondente Auto
de Infragdo, conforme Instrugiio Normativa CODIR n® 001/2007; '
Art. 3°-. Determinar o apénsamento dos presentes -autos ao processo regulatorio
n® E-12/020:327/2012.

Art. 4° -, Esta deliberago entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Rio de Janeiro, 26 de maio de 2014.

onselheiro-Pregldente
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