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\ .+ RELATORIO

Teata-se de Processo Regulatorio instaurado tendo em vista o disposto na Ocomréneia n®
20166008384, registrada na Ouvidoria desta AGENERSA em 09/09/2016, na qual a Sra. Lucia
E-Ic.lem Vianna, com endereco ha Av. Nossa Senhora de Copacabana, 828/1101, Copacabana, Rio
de Janeiro, reclama sobre cobrangas indevidas da-GNS, desde fevereiro de 2016, nas faturas da
CEG.

As fls, 04/06, constam as trocas de informagbes e indagagdes da cliente bem como da
Ouvidoria desta AGENERSA junto 2 CEG e 4s fls, 07/08, consta todo o histdrice da ocorréncia cm

tela

Verifica-se que em 09/09/2016 foram enviados questionamentos por um familiar da cliente
4 Ouvidoria da CEG, indagando & Concessiondria sobre como enquadraria "wma abordagem
telefinica de oferta de servigo, sem solicitag@io prévia, para uma pessoa com quase 73 anos,
deficiente auditiva, 12 dias apds alta de sua 4° seguida internagdo hospitalar (..)", ¢ ressaltando
que “Informative ¢ condigies de servige "emprrado™ do comstamidor, que, (.}, seria enviado por
correio, mutcd foram recebidos. Em nenlum momento da abordagem, menciona-se quesioes de
perlado contratual (.., pﬂgﬁmenm em 8 parcelas, ()" ..

Diante dessa informagio, a Ouvidoria desta AGENERSA indagou a Concessiondria sobre
a GM8, que esclareceu-que "Sendo a GNS uma empresa privadea e r:ndfpgﬂdeme:. sempre gue ha
umia reclamagio na AGENERSA, que nos sefa encaminhada, sobre uma atividade executada por

ela, fizemas a intermediagio visando, tao somente, atender a solicitagdo dessa autarguia € oy
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interesses dos wsudrios de gds canalizado.”, frisando, ainda, que segundo resposta da GNS, a.
reclamacio estaria em andlise.

Em 07/10/2016, a Concessiondris CEG informa que conforme a resposta da GNS, "o
Plane complet o'c no valor de RS 17.25 mensal fof captada por meio do nosso canal ative,
comfratagdo do mesmo foi autorizada pela Senhora Licia (vitivd do titular) em 16/11/2013.
Cancelamento do plang foi solicitade em 19072016 por meio do atendimento 2-727479877
Conforme periodo de ativagdo do pja}m, clierite deveria ter sido cobrado 8 ,r?aﬂ;m;a::.'s do plano, mas
faram cobrados apencas 6 nas contas dos meses: 03-04-05-06-07-082016. (..} as 6 parceids serdo
mantidas, @ partir do préximo faturamento eliente ndo receberd mais a cobranga do p:'.u.r.m
cancelto pendenie foi conuelado,

De acordo com a Resolugiio do Conseltho Diretor n® 565, de 2911716, o presente
Processo Regulatirio foi distribuide a minha Relatoria,

Instada a se manifestar, a CAENE oficiou’ & Concessiondria para prestar esclarecimentos
sobre a ocorréncid em tela, que em resposta’, ruqueréu dilagdo de prazo, sendo tal pedido deferido.

Em 30v01/2017, apresenta sua ma:ﬁfesta:;au", alertando que tal ocorréneia, "irala de e
contratacdo de um servigo, diretamenie, com uma empresa particular e que, diferente de que o
reclamante Jnﬁ}rm.ﬂ.' Jjunto & AGENERSA, de que ndo howve contratagdo do sérvigo, [encaminiaf
Juntamenie com o historico, um CD com a grm"m;'ﬂﬁ da contratagdo e a auiorizegdo do mesmo
pela esposa do Sr. Jayme. "

Sepundo o histérico de atendimento, se depreende o seguinte:
) E-t-’[.l:-';':.?ﬂfﬁ- cliente entra em contalo com a GNS ¢ solicita o cancelaments de GIN Assisténcia
(... mesmo alega nda ter contralada) - Tratativa: 2207/ 2016 - cancelado,
26/07/2016 - periodo gerou 8 parceias do plano, restando 3 parcelas para o proximo faturamento,
Neste mesmo dia solicitada gravagdo do atendimento da GNS da adesdo do plano;
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30082016 - Sr. Antonio, cunhado do Sr. Jayme (), enfrou em contalo contestando cobranga
autorizade em sug famra (). Solicite o estorno do valor de cobranga awtorizada apds sua
soliciiagdo de cancelamento. Ovientado para f!,gu'r' para GNS para malores informagies;
08092016 - gravagio reencaminkada para o e-mail. uwfmm@ﬂqmg;‘aphics.mm.br - & e-mail
infovmado voltou,

i

Em parecer’, a CAENE afirma que .} a ocorréncia acima Jfoi gerada afravés de
reclamacdo referente & cobranga de um *-'a!'ﬂr_ mensal de plano de assistiéncia a gas” da e&mrem
(NS na conta mensal de gds do cliente.” & que a Concessiondria CEG se pronuncia sobre o caso
em tela, apresentando “o histdrico da ocorréncia eum CD Zontendo o dudio di gravagdo

teleftinica entre a GNS e a cliente, que cOmprova que o servico foi contratado. ™.

Desse modo, entende que “(..} fica comprovado que os valores cobrados na conia de gds
referente an plano de assisténcia a gds’, foram cobrados apos aceitagdo do plano pela eliente.”, ¢
afirma que, quanto &s "alegacfes, por parle do reclamante, referentes & ilegalidade das cobrangas
@ da ligagdo da empresa GNS oferecendo plano d cliente ter sido abusiva, cabe & Procuradoria
desnat AGENERSA avaliar,”. Finaliza esclarecendo que, "com relagdo d Concessiondria CEG néo
Joi possivel Ideun:ﬁ&m, teenicamente, quaisquer descumprimentos com relagdo ao Confrate de

Concessdo, ",

Instada a se manifestar, & Procuradoria desta AGENERSA® faz um breve relato dos fatos, ¢
destaca que “para mielhor intstrudo processual, importante fazer constar que nos aulos do
Processo E-12020.3272012, mais precisamente no relatério do Voto, fica determinade pelo
Conselho Diretor acerca das hipdteses® de responsabilidade da CEG pela prestagdo de servigo
eferuado por terceiro. ",

Desta feita, afirma esse Orglo Juridico que “dianie do entendimento do CODIR, tamben
em consondncia com o apontado pela CAENE, fica claro quanto a ndo responsabilidade da
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Concessiondria CEG em relagio & contrarapio.de plane de assisténcia de gas, efetuado aivaves
do canal ativa da empresa GNS, constatands que ndo hoive participagds da Concessiondria CEG

parea fimii, ",

Por fim, ressalta que "em face das alegapBes feilas pela reclamante sobre a “Hegalidade
das cobrancas e da ligapdo da empresa GNS oferecendo o plano a cliente ter sido abusiva® foge d
competéncia desta Agéncia Reguladora, wma vez que, [esta prestaj a fiscalizar apenas as
Concessiondrias de servigo piblico do Contrato de Concessdo. ",

Em atendimento & provocagio deste Gabinete', a Cﬂﬁcessiﬂnéﬁst apresenta Razdes I inais’,
afravés das quais informa que "7..J) @ CEG ndo fem gualguer interferéncia na relapdo enire o
cliente & a GNS™ e, no que se refere & CEG, "mio hd o que ser aduzido em g westdo de
responsabilizacio, pois o servigo, ord reclamado, ndo se encontra deniro dos servigas regulados
de competéncia da CEG, assim previstos no Contrato de Concessio ™

e

Repisa 08 arguméntos técnico e juridico desta AGENERSA, mqucrmdu; assim,
arguivamento do processo administrative em eplgrafe, pois restou comprovada gue ndo hd
qualquer relagdo entre a ocorréncia ¢ a CEG, nifli sendo a mesma passivel de sofrer qualquer

responsabilizagdo, quanto mais penalizagdo. .
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Processo n; E-120003/3%3/2016
Crata de aubuscdio: 161 172016
- Concessionaria; CEG
Assunto: Oeorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA n®, 2016008384,

Sessio Regulatéria: 29 de Agosto de 2017

VOTO

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado tendo em vista o disposto na Ocoméneia n®
. 20166008384, registrada nesta Ouvidoria em 09/09/2016, na qual a Sra. Lucia Helena Vianna, com
endereco na Av. Nossa Senhora de Copacabana, 82871101, Copacabana, Rio de Janeiro, reclama sobre
cobrangas indevidas da GNS, desde fevereiro de 2016, nas faturas da CEG.

Em esclarecimentos 4 Ouvidoria desta AGENERSA sobre o caso, a Congessiondria CEG
informa que a GNS é uma empresa privada ¢ independente, m&;:altandt:- que sempre que hi uma

reclamagio encaminhada pela AGENERSA, sobre uma  atividade executada por ela, faz "o
imtermediagdo visando, tdo somente, atender a soliciiagdo dessa auarguia e o interesses dos usudrios

L

e gos canalizadp, "

Complementa que, segundo 4 anilise da GNS sobre o caso em tela, gue o Plano “complet” no
valor de R 17,25 mensal foi captado por meio do seu canal ativo, "comratagdo do mesmo foi
autorizada pela Serhora Licia fvithag o filar) em 161172005, que "o Cancelamente do plapo foi
solicitada em 19072016 por meio do arendimento 2-F27479877." ¢ que-"Conforme periodo de
ativagia do plane, cliente deveria ter sido cobrado 8 parcelas do platio, mas foran cobrados apenas 6
pes combas dos meses: 03=-04-03-006-0-08201 u'.‘F " Finaliza, informando que ") as 6 parcelas serdo
mantides. A partiv do proximo faturamento cliente ndo receberd mais a cobranga do plano (.7

Em rnani[':&ial;ﬁu' nos autos, alerta a Concessionaria que tal ocomingia, "teata de wma
contraiagdo de wum servigo, diretamente, com ume empresa particular e que, difevente do que o
reclamante fnforma junto & AGENERSA, de que ndo houve comratagdo do servigo.f..)", encaminha
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além do histérico de todo o atendimento, um CD com a gravagdo sobre a contrataglo & a autonzagio
pela esposa do Sr. Jayme,

A CAENE elabora parccer’, afirmando que ../ @ ocarréncia acima foi gerada através da
reclamagdo referente & cobranga de um valor mensal de “plano de assisténcia a gds " da entpresa GNS, -
na conta mensal de gds do cliente.” & que segundo as peovas acostadas ans autos pela CEG, "(..} fica
comprovadn gue o5 valores cobradas na conta de gds referente ao plano de assisténcia a gis’, fovam
cobrados apds aceitapdo do plama pela clignie.”.

- Acrescenta esta Cimara Técnica de Energia, que cabera i Procuradoria dessa AGENERSA

avaliar 4s alegagdes da reclamante quanto & ilegalidade das cobrangas ¢ sobre o abusa da iigac;ﬁn- da

“(GNS oferecendo plano 4 cliente. Por fim, frisa que, te::-n.i::amemc. néiio foi possivel identificar quaisquer
descumprimentos da Concessiondria CEG com relagio ao Contrato de Concessio.

A Procuradoria desta AGENERSA’, destaca que "também em consondrcia com o aponiac
pelar CAENE,(..)", entende que ndo hi responsabilidade da Concessiondria CEG em relaglio d
contratagiio de plano de assisténcia de gis, efetuado através do canal ativo da empresa GINS, uma vez '
gue constatou que nilo houve participagdo da Concessiondria CEG para tanto.

Finaliza esse Orgo Juridico, frisando gue quanto &s alegagies feitas pela reclamante sobre a
ilegalidads das cobrangas e o fato de ter sido abusiva a ligaglio da empresa GNS oferecendo o plano 4
cliente, "foge a competéncia desta Agéncia Reguladora, urm.r ves que, fpresta] a fiscalizar apenas ‘as

o

Concessiondrias de servigo piiblico do Comtrato de Concesido.”.

Em Razdes Finais', a CEG retoma os argumentos anteriormente defendidos, pugnando pelo
ARqUIVAMENTO O PrOCesso uma YEZ que restou comprovado nos autos que niio hi qualquer relaglio entre
a ocoméncia em ela e a CEG.

Analisando os autos, verifico gue restou comprovado que os valores cobrados na-conta de gas
da cliente referente a0 "plane de assisiéncia o gds", somente foram feitos apds aceitagio do plano pela
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mesma em ligagio telefinica realizada diretamente pela empresa GNS, numa relagio comercial entre a
reclamante e 3 GNS, ou seja, sem a partluipu-;hu da Concessiondria CEG. Desse modo, cormobord com
08 parcceres léenico € j;m'd.ic-;:l desta AGENERSA no sentido que nSio hi responsabilidade da
Concessiondria CEG em relaglo & contratagio do plano em tela.

Pelo exposta, suéi ro a0 Conselho-Diretor:

L]

A Considerar, com base na documentagio apresentada  nesles  autos, que nao houve
responsabilidade da Concessiondria CEG quanto aos fatos apurados no presente processo.
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DELIBERACAO AGENERSAN’ - |7 ©,DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

CONCESSIONARIA CEG - Ocorréncia registrada  na
Ouvidoria da AGENERSA n”, 2016008384,

0 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 Regulatorio n® E-12/003/395/2016, por unanimidade,

. DELIBERA:

Art. 1°-  Considerar, com hase na documentagio apresentada nestes autos, que ndo houve responsabilidade da
Concessiondria CEG qumitc- aos fatos apurados no presente prcccss-n.'

Art. 2°-  Esta Deliberaglo entrard em vigor a partir da data de sua publicagfio.

Rio de Janeiro, 29 de agosto de 2017,

"/,
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