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RELATORIO

O presente Processo Regulatério foi iniciado através do recebimento do oficio n°
0092/2016 - 2* PJDC encaminhado pelo Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro- 2?
Promotoria de Justi¢a de Defesa do Consumidor e do Contribuinte ao Conselheiro-Presidente desta

Agéncia, Dr. José Bismarck Vianna de Souza.

No aludido oficio do Ministério Piiblico, aquele 6rgio comunica a instauragdo de Inquérito
Civil, em razdo da reclamacio realizada em sua ouvidoria geral, e solicita avaliagdo desta Autarquia
em relagdo a necessidade de apurar a conduta lesiva objeto da investigagdo no &mbito da

AGENERSA.

Consta na Ouvidoria do Ministério Publico a seguinte reclamagéo oferecida pelo cliente da
CEG, Eli Marques: “(..) Comunicante informa a este MPRJ o descumprimento por parte da
empresa CEG companhia de gas do Décre!o Federal 6.523 artigo 3° (A4S LIGACOES PARA O SAC
SERAO GRATUITAS E NAO PODERA ONERAR O CONSUMIDOR), e mesmo assim a CEG
disponibiliza no verso da fatura um telefone 21- 3724- 5526 onde ligacdes do celular séo tarifadas,
por tanto ali onera o consumidor qﬁe realiza ligagoes do celular. Conta que reclamou junto ao
CODECON, PROCON e pelo site do Tr:bunal de Justica (conciliagdo). Diante dos fatos narrados

‘solicita a Jnferveng:ao do MPRJ para que se tome medidas cabiveis. (...)".

Em 22/03/16, foi expedido oficio AGENERSA-PRES n°. 80/2016 a 2* Promotoria de
Justica de Tutela Coletiva de Defesa do Consumidor e do Contribuinte da Capital, ads cuidados do

Promotor de Justi¢a, Dr. Rodrigo Terra, informando da autuacdo do Processo Regulatério, sob o n°

E-12/003/173/2016. g
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Em resposta ao 6ﬁcio AGENERSA/CAENE N° 025/16, a Concessiondaria anexou copia da
correspondéncia DIJUR-E-362/2016, encaminhada ao Ministério Pflblico; informando que: "(...)
COMPANHIA DISTRIBUIDORA DE GAS DO RIO DE JANEIRO - CEG, concessiondria de
servigo publico de gas canalizado na Regido Metropolita;im do Rio de Janeiro, vem em resposta ao
Oficio mencionado, informar que disponibiliza nas faturas de gas os niimeros de telefones gratuitos
para contato, inclusive, para ligacoes originadas de celular, tanto para atendimento ao cliente
(0800024 7766 — regido metropolitana e 08002820205 — interior do Estado) quanto para a
emergéncia (08000240197). (...) O telefone fixo informado na denincia (21 ¢ 3724 5526), que
atualmente consta na fatura, serve para ligacoes interurbanas de telefones fixos ou moveis,
considerando que a CEG atende apenas no Estado do Rio de Janeiro. (...) Logo, a CEG atende ao
que dispoe o art.3° do Decreto 6523/’2008, ndo havendo necessidade de ser firmado um Termo de

Ajustamento de Conduta”.

Acrescenta a Concessiondria na correspondéncia DIJUR-E-64OJ2016 que "(..)
COMPANHIA DISTRIBUIDORA DE GAS DO RIO DE JANEIRO - CEG, concessiondria de
servigo publico de gds canalizado na Regido Metropolitana da Rio de Janeiro, vem em resposta ao
Oficio mencionado, apresentar a copia da fatura de gas (em anexo) comprovando a divulgagdo dos
niimeros de telefones gratuitos para contato’, mencionados nc-)shesciarecimentos prestados através

da correspondéncia DIJ U R-E-362/20 16, protocolizada em 05/04/2016". gg
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A Camara Técnica de Energia desta. Agéncia, em seu despacho, comunica que "(...) Tendo
em vista que a Concessionaria disponibiliza canais de comunicacdo gratuitos para clientes da
.;'egf&'o metropolitana (08000247766), para clientes do interior do Estado (08002820205) e para
emergéncias (08000240197), conforme informado pela DIJUR-E-690/16, folhas 38 a 42, solicito
que seja analisado se o artigo 3° do Decréto Federal 6523 esta sendo atendido, assim como, com
base no caso em tela, se ha alguma irregularidade na divulgacdo de contato telefonico tarifado,

mesmo que seja informado que é tarifado".

A Procuradoria desta Agéncia ofereceu seu parecer ressaltando a possibiiidade do
recebimento de ligagdes de celulares gratuitas pelo call center: “(...) Esta Procuradoria foi instada
a se manifestar quanto ao cumprimento do art. 3° do Decreto n° 6523/2008, o qual determina a
gratuidade no atendimento do SAC. (...) Como abordado ‘no processo E-1 2/0(53 413/2015, a Lei
8.078/90, Codigo de Defesa do Consumidor, zmpoe o dever de informacdo do jornecedor /
prestador de servigo, conforme prevé art. 6°, IlI, CDC, bem como o principio da boa fe. (..) Este
principio tem como um de seus deveres anexos a prestacdo de informacao. Assim, o fornecedor de
servigo, detentor do meio produtivo, tem a obrigacdo de prestar todas as informagdes necessarias
aos seus uUsudrios. '

Esta obrigagdo é cumprida por diversos meios, entre eles o Call Center’, que .nada mais é
o atendimento ao publico por telefone, com previsdo na Parte 1 do Anexo II do Contrato ‘de

Concessdo. . ' Y

(..) “8 - Sistema de Atendimento Telefonico Gratuito ao Usudrio:

Defini¢do: Implanta¢do de sistema telefonico de atendimento ao publico funcionando 24
(vinte e quc;zro) horas todos Ios dias da semana para atender solicitacdes relativas a
vazamento, qualidade do gds, pressdo de servico e falta de gds. .

Prazo: O prazo para implantagdo do sistema telefonico de atender ao publico é de no

maximo 6 (seis) meses"" ‘%/

%~ O Decreto n° 6523/2008 define o SAC como:
"Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servigo de atendimento telefonico das prestadoras de
servigos regulados que tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre informagdo, divida,

reclamagéo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servicos.
Paragrafo unico. Excluem-se do dmbito de aplicagdo deste Decreto a oferta e a contratacio de produtas € Servigos
realizadas por telefone”.
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Assevera a Procuradoria que "(...) 4 referida clausula estd de acordo com o Decreto n®
6:523/2008, emitido pelo Presidente da Republica, cujo art 3° determina que o SAC ndo deva

resultar em onus para o consumidor.

“(..) Art. 3° As ligacbes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitagbes e .
demandas previsto neste Decreto ndo deverd resultar em qualquer 6nus para o
consumidor”. :

~

Registra que "(..) E certo afirmar que ambas as normas, contratual e legal, tem
abrangéncia ampla, uma vez que ndo especifica o tipo de. ligacdo a ser gratuila.
Consequentemente, impoe a gratuidade da chamada telefonica interurbana. Além do mais, o local
da ligag¢do ndo tem o conddo de determinar se a pessoa que estd contatando a Concessiondria é, ou
ndo, seu consumidor. (...) Ante a nova realidade, cabe a Concessiondria se adequar e pr-e.é'tar o)
servi¢o abrangendo os consumidores que utilizem tal !ekffania. Segundo o contrato de concessdo, a
Delegataria tem a obrigacdo de manter-se atualizada para garantir a qualidade de seus servi¢os”,

“(..) CLAUSULA QUARTA - OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

A CONCESSIONARIA obriga-se a prestar servigo publico adequado, visando sempre
expandi-lo, acompanhando o desenvolvimento tecnolégico mundial, mantendo-se
permanentemente atualizada e obrigando-se, ainda, a utilizar equipamentos, instalagdes e
mélodos operativos que garantam os melhores niveis de seguranga, qualidade,
continuidade e confiabilidade * do servigo, bem como mantendo recursos humanos
adequadamente habilitados.

(-)

4 - Prestar aos consumidores esclarecimentos sobre a prestagdo de servicos”

Por fim, conclui que "(..) Diante do exposto, esta Procuradoria entende qué ha
necessidade de adequagdo dos servigos de telefonia ao decreto n° 6523/08 no que tange asl igacgoes
intemrb&nas. Para ténlo, sugere que seja determinada a CEG a apresentagdo de estudo quanto aos
custos da irﬁpfantag:&'o de atendimento as ligacées interurbanas gratuitas. Apés, a manifestagdo da

CAPET para andlise do impacto econémico-financeiro”.

- Em atencdo ao oficio AGE,NERSAICAENE n°. 049/16, a Concessionaria, através da :
DIJUR-E-1159/16, informa que "(...) Quando da migracdo/ portabilidade dos 08000, da Oi para a
Claro, o Call Center da TIVIT para a Contax, todos os 08000 jé foram contratados com liberagdo
de recebimento de ligacoes de todos os DDDs, isto é, hoje ndo hd qualquer restri¢do Lﬁara ligar

para os 08000 de todo o Brasil, significa que qualquer ligacdo, é sem custo”. %

Conselheiro-Moncyr Almeido Fonsecar - Processo- €-12/003/173/2016 Paginalt de6




I Setvigo Publico Bstadual

Processo n® C - 0;1}005 / 133 1201%

L7y

pata 16 1O /16 Flis: €9
L3CEe56 6

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Est

A CAENE, em seu despacho, encaminha os autos a Camara Técnica de Politica
Econbmica e Tarifaria, informando que: "(...) Tendo em Vista o parecer da Procuradoria desta .
- AGENERSA, folhas 45 a 49, solicitamos a Coﬁcessiondria, através do Of AGENERSA/CAENE N°
049/1 6, folha 57, que apresentasse um estudo quanto aos cuslos para imﬁ!emen{agﬁo do
atendimento as !igagﬁe& interurbanas de forma gratuita. () Em resposta, a Concessiondria
informou, através da DIJUR-E-1159/16, folha 59, que todos os canais de comunicagdo telefonicos
- gratuitos (0800) foram contratados com liberacdo de recebiménto de Eigagﬁej de todos os DDD's,
ndo havendo custo ou quaisquer outras restrigdes para utilizacdo dos canais gratuitos (0800) em
todo territorio nacional. (..) Em ateng&_”a ao parecer da Procuraa'o__ria, ja citado, encaminho o

presenle processo para andlise do impacto econdmico-financeiro".

A CAPET informa que "(...) Em prosseguimento ao Despacho CAENE de folhas 60,
informamos que ndo ha custos a serem repassados, como se extrai da correspondéncia DIJUR-E-
1159/16, de 07/11/16, onde a Concessiondria afirma que, em seu planejamento origfﬁai', ja havia
previsto o eventual impacto de cobrangas intermunicipais e interestaduais. Desta forma, ndo hd
qualquer desequilibrio econdémico-financeiro a ser levado a compensacdo, ‘nédo havendo,

igualmente, qualquer acdo a fazer".

A Procuradoria, em seu pareéef conclusivo, registra que "(...) foi instada a se manifestar,
as fls.61, quanto ao cumprimento do art. 3° do Decreto n® 6523/2008, o qual determina a
gratuidade no atendimento do SAC. (...) Como abordado no processo E-12/003.413/2015, a Lei
8.078/90, Codigo de Defesa do Consumidor, impoe o dever de informagdo do fornecedor /
prestador de servigo, conforme prevé art. 6°, III, CDC, bem como o principio da boa fé, através da
prestagdo de informacdo que tem como um dos meios o Call Center. (-..) Razdo pela qual esta
Procuradoria ratifica seu parecer n° 63/2016, (...) principalmente quanto a obrigatoriedade da .
gratuidade das ligagoes para Call Center, entre elas as ligagoes interurbanas" e "(..) Entretanto, a
" Concessiondria informa, as fls. 59, ter implantado o sistema que permite o recebimento de ligagoes
de celulares sem custeio ao usudrio, adequando-se a nova realidade.(..) Consequentemente, essa I
Procuradoria, ante a implantacdo da medida, sugere que eventuais impactos no Instrumento
Concessivo sejam levados a conta da proxima revisdo quinquenal, conforme entendimento da

CAPET em seu Despacho de fls. 61"
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A CAENE, em nova andlise, esclarece que todos os canais de comunicagdo telefonicos
(0800) da Concessiondria sdao canais gratuitos em todo territério nacional, ndo havendo custo ou

quaisquer outras restrigdes para utilizagdo. Por fim, informa néo haver nenhum aspecto técnico.

Em atengao ao oficio AGENERSA/CODIR/MF n°. 87/2016, a Concessiondria, através da
DIJUR-E-032/17, ressalta que "(...) o Inquérito Civil foi encerrado, por néo haver descumprimento
por parte da Concessiondria, e que, atualmente, ndo ha qualquer restricdo para ligar para os 0800

de todo o Brasil, significa que qualquer ligacdo, é sem custo".

E o relatério.

Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

ID 4356807-6
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Assunto: Inquérito Civil PJDC n°. 166/2016 - Apura possivel lesio a interesses

e/ou direitos transindividuais de consumidores coletivamente
considerados no que concerne a presta¢io inadequada de Servigo
Publico de fornecimento de gas canalizado.

Sessiio Regulatéria: 16 de fevereiro de 2017 0

VOTO

Trata-se de Processo Regulzitério iniciado através do recebimento do oficio do Ministério
Plblico do Estado do Rio de Janeiro - 2* Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor,
comunicando a instauragdo de Inquérlito'Civil, em razdo da reclamagio realizada em sua ouvidoria
geral, e solicitando avaliagdo desta Autarquia, em relag@o a necessidade de apurar a conduta lesiva

objeto da investigac;éio no ambito da AGENERSA.

Consta na Ouvidoria do Ministério Publico a reclamaco de um usudrio contra a
Concessiondria CEG, na qual comunica “(...) 0 descumprimento por parte f;'a empresa (...) do
Decreto Federal 6.523 artigo 3° (AS LIGACOES PARA O SAC SERAO GRATUITAS E NAO
PODERA ONERAR O CONSUMIDOR), e mesmo assima CEG disponibiliza no verso da fatura um
telefone 21- 3724- 5526 onde ligacoes do celular sdao tarifadas, por tanto ali onera o consumidor

que realiza ligacoes do celular (...)".

_ Em resposta ao Ministério Publico, a Concessiondria esclarece que dispon_ibiliza_, nas i
faturas de gas, os numeros de telefones gratuitos para contato, inclusive, para ligagdes originadas de
celular, tanto para atendimento ao cliente (08000247766 — regido metropolitana e 08002820205 — -
interior do Estado) quanto para a emergéncia (0'8000240197). '

Ainda, apresenta copia da fatura de gés na qual divulga os nimeros de telefones gratuitos
para contato e ressalta que o telefone fixo informado na dentincia (21 - 3724 5526), que atualmente
consta na fatura, serve pa'ra. ligagdes interurbanas de telefones fixos ou méveis, considerando que a

CEG atende apenas no Estado do Rio de Janeiro. Por isso, afirma que atende ao que dispde o art. 3°

do Decreto 6.523/2008. 2
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Em outra oportunidade, a Concessionaria informa que "(..) Quando da migracdo/
portabilidade dos 08000, da Oi para a Claro, o Ca_l!_ Center da TIVIT para a Contax, todos os
08000 ja foram contratados com liberagdo de recebimento de ligagoes de todos os DDDS, isto é,
hoje ndo hd qz;alguer restricdo para ligar para os 08000 de todo o Brasil, significa que qualquer

ligagdo, é sem custo”.

A Procuradoria desta Agéncia, em seu parecer, com base nas informagdes prestadas pela
delegataria, registrou que a Concessionaria se adequou a nova realidade quando da implantagéo do
sistema que pemlite o recebimento de ligages de celulares sem custeio ao usuario e assim, também
se. manifest(\)u a CAENE, destacando que todos os canais de comunicagéo telefonicos (0800) da
Concessiondria sdo canais gratuitos em todo territdrio nacional, ndo havendo custo ou quaisquer

outras restricdes para utilizagdo.

A CAPET informa que "(...) Em prosseguimento (...), informamos que ndo hd custos a
serem repassados, como se extrai da correspondéncia (...), onde a Cbncession(ilr'ia_ afirma que, em
seu planejamento original, ja havia previsto o eventual impacto de cobrangas intermunicipais e
interestaduais. Desta forma, ndo hd qualquer desequilibrio econémico-financeiro a ser levado a

compensagdo, ndo havendo, igualmente, qualquer acdo a fazer”.

Conforme art. 6°, III, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90), o fornecedor de
servigo, detentor do meio produtivo, tem a.obrigag:éo de prestar todas as informagoes necessarias
aos seus usuarios. Esta obrigagdo € cumprida por diversos meios, entre eles o Call Center', que nada
mais € o atendimento ao publico por telefone, com previsdo na Parte 1 do Anexo II do Contrato de
Concessao. ;

(..) “8 - Sistema de Atendimento Tez’efomco Gratuito ao Usudrio:

Defini¢do: Implam‘agao de sistema telefonico de atendimento ao pubhco Juncionando 24

(vinte e quatro) horas todos os dias da semana para atender solicitagdes relativas a

vazamento, qualidade do gds, pressdo de servigo e falta de gds"..'

Prazo: O prazo para implantagdo do sistema telefonico de atender ao piiblico é de no '

mdximo 6 (seis) meses". u@,

- O Decreto n® 6523/2008 def' ne o SAC como:

"Art. 2° Para os fins deste Decreto, compreende-se por SAC o servigo de atendimento Ii:lcl'umco das prc‘:tadoras de servigos regulados que tenham
como finalidade rcsolvcr as demandas dos consumidores sobre informagdo, divida, reclamagdo, suspensdio ou cancelamento de contratos e de
SErvigos.

Paragrafo unico. Excluem-se do dmbito de aplicagio deste Decreto a oferta e a contratago de produtos e servigos realizadas por telefone”.
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Referida cléusula contratual esta de ac-ordo' com o Decreto n°® 6.523/2008, objeto da

reclamagdo, cujo art.3° determina que o SAC néo deva resultar em 6nus para o consumidor.

“(..) Art. 3° 4s ligagdes para o SAC serdo gratuitas e o atendimento das solicitagdes e
demandas previsto neste Decreto ndo deverd resultar em qualquer Onus para o

consumidor”.

Pelo que observo, em ambas as normas, contratual e legal, as mesmas tém abrangéncia
ampla, uma vez que ndo especifica o tipo de ligagdo a ser gratuita. Consequentemente, impde a
gratuidade da chamada telefonica interurbana. Além do mais, o local da ligag¢do ndo tem o condéo

de determinar se a pessoa que esta contatando a Concessionaria €, ou ndo, seu consumidor.

Ante a nova realidade, e considerando que, na época da reclamagdo, a Concessionaria,
ainda, ndo estava adequada, conforme determinagGes a que se submete, entendo merecedora de
penalizacdo pedagégica, de modo que adverténcia seja compativel com o que foi observado nos

autos.

Quanto a questdo levantada pelos orgios técnicos desta Casa, antes da adequag¢do do
sistema pela Concessionéria,krelativa aos custos da implantagdo de atendimento as ligagdes
interurbanas gratuitas, informo que a propria CEG esclareceu que todos os canais de comunicagao
telefonicos gratuitos- (0800) foram contratados com liberagdo de recebimento de ligagoes de todos
os DDD’s, ndo havendo custo ou quaisquer outras restrigdes para utlhzag:ao dos canais gratuitos

(0800) em todo temtono nacional.
Desta forma, proponho ao Conselho-Diretor:

I - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base no disposto na
Clausula 'Décima; Anexo Ii, Parte 2, Item 13-B, ambos do Contrato de Concessdo, combinado com

o artigo ]92, IV%, da Instru¢do Normativa n°. 001/2007, em razfo dos fatos narrados no presente

Processo. @

2

Art. 19. Sem prejuizo do dquosto em lei e nos Contratos de ‘Concessdo, as Concessionarias estardo sujeitas a penalidade dc
ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO IV sempre que, se{n}usto motivo: (.. )
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l Serv i¢o Pliblico Estadual

Processon® €. rLQJOO 4%?’)/ 2016

Governo do Estadodlo.RlodeJanelro Data 46 / 03 /46 Fls.: QL{

Secretaria de Estado da Casa Civil

A'géncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Esta o eIRI6 e Janeiro L& Z{ 5 666 56 &

I - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a
lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da Instrugao Normativa AGENERSA/CD n°.
001/2007. |

E 0 voto. ,

. e/
Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Relator

ID 4356807-6

3 IV. deixarem de cumprir ¢/ou deixarem de fazer cumprir as normas legais e regulamentares dos servigos, inclusive as normas da
AGENERSA, respondendo perante o Estado, a AGENERSA, os consumidores ¢ terceiros pelas eventuais consequéncias danosas da
cxp]oracao dos servicos.
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i Servigo Pﬁbtico Estadual
N ! Processon® C- ﬁ:ZJbO 2 ?}05 201G
Governo do Estado do Rio de .Ianeiro::i:)at‘.El 46 / 03 / 4é Fl qt')

; Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Bésico do Es oRlo de Jane GX« -2{5 GEE 56 6
DELIBERACAO AGENERSA N° <) {14 , DE 16 DE FEVEREIRO DE 2017.

CONCESSIONARIA CEG - INQUERITO CIVIL PJDC Ne.
166/2016 - APURA POSSIVEL LESAO A INTERESSES E/OU
DIREITOS  TRANSINDIVIDUAIS DE CONSUMIDORES
COLETIV_AMENTE CONSIDERADOS NO QUE CONCERNE A
PRESTACAO INADEQUADA DE SERVICO PUBLICO DE
FORNECIMENTO DE GAS CANALIIZADO.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
'. SANEAMENTO BA_SICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
atribui¢oes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n® E-12/003/173/2016,

por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de adverténcia, com base no disposto na Clausula
Décima; Anexo I1, Parte 2, Item 13-B, ambos do Contrato de Concessdo, combinado com o artigo 19, IV, da

Instrugéio Normativa n°. 001/2007, em razdo dos fatos narrades no presente processo.

Art.2° - Determinar a Secretaria-Executiva, em conjunto com a Camara Técnica de Energia, a lavratura do

correspondente Auto de Infra¢do, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n°. 001,’200?.
Art.3° - Esta Deliberac¢do entrara em vigor é partir da data de sua publica@ﬁo.

Rio de Janeiro, 16 de fevereiro de 2017.

José Pismdrck Vianna dg’¥ouza

p<elheiro-Preside

ID 4408976-7 @W

Moacyr Almeida Fonseca
(Tonselheiro Conselheiro-Relator
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