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Processo n’. : E-12/003.400/2016.
Data de autuacao: 02/12/2016.
Concessionaria: CEG.
Assunto: Ocorréncia n® 2016009134 - CEG.
Sessiao Regulatoria: 26/03/2019.
RELATORIO

Trata-se de processo instaurado pela SECEX tendo em vista a CI
AGENRSA/OUVID n.° 070/2016, as fls. 03/08, meio pelo qual a Ouvidoria desta Agéncia
informou a existéncia da Ocorréncia n° 2016009134 em face da Concessionaria CEG, que
versa sobre reclamag@o de usuario de que a CEG estaria langando em suas faturas cobrangas

indevidas da Empresa Géas Natural Servigos (GNS), conforme transcrevo, em parte:

"Venho solicitar orientagoes de como proceder com relagdo a ocorréncia n°
2016009134, registrada nesta Ouvidoria em 13/10/16 para tratar de reclamag¢do
da Sra. Calmina Reis da Silveira sobre cobrangas indevidas da empresa Gas
Natural Servigos (GNS), desde julho/2016, nas faturas da CEG.

Trata-se de cobrancas mensais no valor de RS$12,50, descritas como
SERVIELETRIC GNS. Ao entrar em contato com a CEG em 19/06/16 (prot.
2727405879) perguntando sobre o que se tratava, alegaram ser um servigo extra
autorizado por ela, que por sua vez informou que nunca solicitou ou autorizou
tal servico e cobranga, e entdo solicitou o cancelamento e o estorno do valor, o
que ndo ocorreu.

Reclamante também entrou em contato com a GNS (prot. 2743101858) para
novamente solicitar o cancelamento, mas continuou sendo cobrada do valor
indevido.

Em 14/10/1 6, a Ouvidoria da CEG respondeu: “Em resposta a sua
solicitagdo referente a empresa Gdas Natural Servigos, temos as seguintes
aclaragoes: Sendo a GNS uma empresa privada e independente, sempre que had
uma reclamag¢do na AGENERSA, que nos seja encaminhada, sobre uma
atividade executada por ela, fazemos a intermediagdo visando, tdo somente,
atender a solicita¢do dessa autarquia e os interesses dos usudrios de gads
canalizado. Porém, é importante deixar claro que o usudrio é diretamente

atendido pela GNS, que nos envia uma resposta sobre o caso questionado.
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Assim, em deferéncia ao usudrio e a AGENERSA, repassamos para essa Agéncia
a resposta dada pela empresa que prestou o servi¢o por livre escolha do cliente.
No entanto, desde ja ressaltamos, que podemos ndo deter completa informagdo
sobre as operagoes dessa empresa, uma vez que a mesma atua de forma
independente e amparada no principio da livre iniciativa. Feitos tais
esclarecimentos, informamos que, no caso solicitado, a resposta ao
questionamento fornecida pela GNS é a seguinte:

“Informamos que o colaborador apresentou o plano e a cliente confirmou a
adesdo do mesmo. Cliente ficou ciente da validade do plano, caréncia e auséncia
de fidelidade. Esclarecemos que o cliente contratou o plano Serv express com
abono de trés meses no valor de R$12,50 em 28/12/15 e cancelou o mesmo em
20/07/2016. Nesse periodo foram geradas sele parcelas do plano. A primeira
cobranga foi na conta do més 07/2016, vencimento em 19/7/16. Acrescentamos
que a cobranga de RS 12,50 inserida na conta 09/2016, vencimento em 20/09/16,
é devida.”

Em 04/11/2016, enviei a CEG uma SNS perguntando por que a GNS s6 fez a
primeira cobranga em julho/16, se cliente aderiu ao piano em dezembro/l15. A
CEG entdo respondeu. (...) A resposta ao questionamento fornecida pelo GNS é
a seguinte: “informamos que o plano ficou ativo no periodo de 28/12/2015 a
20/07/2016. Nos meses 1, 2 e 3/16 a cliente recebeu abono, restando quatro
parcelas para pagamento. Esclarecemos que devido a um problema sistémico as
cobrangas ndo foram fritas no periodo devido.

Em 07/11/16, enviei uma nova SNS & Concessiondria: SOLICIIO O ENVIO A
ESTA OUVIDORIA, DA GRAVACAO DO ATENDIMENTO ONDE
SUPOSTAMENTE A CLIENTE ADERE AO PLANO. CASO CONTRARIO,
SOLICITAREI ABERTURA DE PROCESSO REGULATORIO PARA DAR
CONTINUIDADE AO TRATAMENTO DO CASO. VER E-MAIL ABAIXO:

“O “colaborador” certamente, estda equivocado! Como dito anteriormente,
NAO houve contratagdo! (...) E importante mencionar que a propria empresa
afirmou que CANCELOU a suposta contrata¢do em JULHO deste ano!!!!
Ocorre que, apesar do SUPOSTO cancelamento, a cobranga INDEVIDA foi
inserida nas faturas de agosto, setembro e outubro! (...)".

Em 22/11/16, a CEG respondeu: (..) A resposta ao questionamento fornecida
pela GNS é a seguinte: “informamos que a gravagdo do atendimento foi

encaminhada para a cliente hoje 22/11/16.'(...)

P . ¥
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Diante do exposto, solicito informagdes de como proceder, considerando as
questoes ora apresentadas. Cabe destacar novamente que a GNS tem se negado
regularmente a enviar a esta AGENERSA as gravagdes dos atendimentos,
solicitadas nos casos em que had divergéncia dc informagdes entre ela e os
Usudarios contratantes dos planos oferecidos, impedindo assim que seja efetuada

unta melhor andlise do caso”.

Por meio do Oficio AGENERSA/CAENE n° 002/2017 de fls. 14, a
Concessiondria foi instada a se manifestar no presente processo, acerca da reclamagio

supracitada, registrada na Ouvidoria desta Autarquia.

Em resposta, a CEG enviou a Carta DIJUR-E-0104/07, as fls. 17/18,
contendo midia com a gravacdo da ligagdo entre a usuaria e a Empresa GNS ¢ alegando,
ainda, que "(...) resta comprovado que, no final de dezembro de 2015, a cliente aderiu o
plano Seerceletric Express, do qual obteve todos os esclarecimentos e informagdes sobre o

. 5 !
servigo contratado, conforme denota a gravagdo anexa'"

Mediante analise dos autos, a CAPET elaborou Parecer Técnico, as fls. 19, e

concluiu, in verbis:

"O presente processo trata da ocorréncia n°® 2016009134, registrada na
Ouvidoria desta AGENERSA.

A ocorréncia acima foi gerada através de reclamagdo referente a cobrang¢a
de um valor mensal de “SERVIELETRIC” da empresa GNS, na conta mensal de
gas do cliente.

Foi solicitado a Concessiondria, através do Oficio CAENE 002/2017 (folha
14), pronunciamento da mesma com relagdo a ocorréncia acima referenciada.
Em resposta a Concessionaria encaminha a DIJUR-E-0104/17 (folhas 17 e 18),
onde consta um CD contendo o daudio da gravagdo telefonica entre a GNS e a
cliente, que comprova que o servigo foi contratado.

Diante do exposto acima fica comprovado que os valores cobrados na conta
de gas, referente ao “SERVIELETRIC”, foram cobrados apds aceita¢do do

plano  pela cliente. Ndo sendo verificados, tecnicamente, quaisquer

' Midia com a gravagdo as fls. 18.
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descumprimentos com relagdo ao Contrato de Concessdo pela Concessiondria
CEG".

Apds breve relato do feito, a douta Procuradoria elaborou Parecer
Conclusivo, as fls. 20/21, e opinou no sentido de que "(..) apds a oitiva da gravagdo
telefonica encaminhada pela CEG, na qual consta a conversa mantida entre a cliente e a
empresa GNS, restou demonstrado que a consumidora aderiu expressamente o servi¢o
oferecido pela citada empresa, inclusive confirmando todos os seus dados pessoais. Vale
destacar, inclusive, que foi a GNS quem contatou a cliente ofertando seus servios, e que em
toda a conversa mantida, a funciondria se identificou como Gds Natural Servi¢os, ndo
sendo possivel considerar que a cliente pudesse ter confundido a GNS com a CEG. Diante
do exposto, levando-se em conta que tratou-se de contrato celebrado entre particulares,
inexistindo qualquer relagdo com o servico de gas canalizado, em sintonia com a
manifestagdo da CAENE, esta Procuradoria entende ndo ser possivel atribuir ¢ CEG

qualquer falha na prestag¢do do servigo".

Por fim, as fls. 24, a Concessiondria foi instada a apresentar Razdes Finais,
por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/JB n° 228/2018. A CEG, em resposta, enviou a
Carta DIJUR-E-1126/18, as fls. 26, repisando seu entendimento e concluindo que "(..)
acolhe os pareceres da CAENE e da Procuradoria, uma vez que a cliente contratou o
SERVIELETRIC com a GNS, tratando-se, portanto, de um contrato celebrado entre
particulares e inexistindo relagdo alguma com o servigo de distribui¢do de gds canalizado,
o que impossibilita a Concessiondria atribuir qualquer falha na prestagdo de servigo. Dessa
forma, a Concessiondria solicita ao CODIR que sejam acolhidos os mencionados pareceres,

com o arquivamento do presente processo".

E o relatorio.

D 44089767
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verificar eventual descumprimento contratual,

por parte da

Concessionaria CEG, tendo em vista reclamag@o’ de usuario de que a CEG estaria langando

em suas faturas cobrangas indevidas da Empresa Gas Natural Servigos (GNS).

Em apertada sintese, foi constatado pelos 6rgdos técnico e juridico desta Agéncia

que, de fato, a usudria contratou o servi¢o da Empresa GNS, via ligagdo telefonica, realizada por

preposto da Empresa a usudria.

Nesse sentido ¢ o Parecer da CAENE? e a midia de 4udio, juntada aos autos pela

Concessionaria, com a referida gravagdo telefonica. Da andlise da ligagdo conclui-se que a

usuaria entendeu os termos propostos e contratou os servigos da GNS, conforme o citado parecer

técnico atesta. Confira-se:

"(...) Foi solicitado a Concessionaria, através do Oficio CAENE 002/2017

(folha 14), pronunciamento da mesma com rela¢do a ocorréncia acima
referenciada. Em resposta a Concessionaria encaminha a DIJUR-E-0104/17
(folhas 17 e 18), onde consta um CD contendo o audio da gravagdo telefonica
entre a GNS e a cliente, que comprova que o servigo foi contratado.

Diante do exposto acima fica comprovado que os valores cobrados na conta
de gas, referente ao “SERVIELETRIC”, foram cobrados apos aceitagdo do
plano  pela cliente. Ndo sendo verificados, tecnicamente, quaisquer
descumprimentos com rela¢do ao Contrato de Concessdo pela Concessionaria
CEG".

' CI AGENRSA/OUVID n.° 070/2016, as fls. 03/08 - Ocorréncia n° 2016009134,
2 Parecer Técnico da CAENE, as fls. 19.
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Friso, ainda, trecho do Parecer’ da Procuradoria desta Agéncia, pontuando
que "(...) apos a oitiva da gravagdo telefonica encaminhada pela CEG, na qual consta a
conversa mantida entre a cliente e a empresa GNS, restou demonstrado que a consumidora
aderiu expressamente o servigo oferecido pela citada empresa, inclusive confirmando todos
os seus dados pessoais. Vale destacar, inclusive, que foi a GNS quem contatou a cliente
ofertando seus servigos, e que em toda a conversa mantida, a funciondria se identificou
como Gas Natural Servi¢os, ndo sendo possivel considerar que a cliente pudesse ter

confundido a GNS com a CEG".

Desse modo, mediante analise dos autos e da gravagdo telefonica com o
respectivo aceite dos servigos da GNS pela usuaria, resta incontroverso que a CEG néo
incorreu em conduta apta a gerar algum descumprimento contratual, sendo certo que a
Concessionaria agiu de forma diligente, contribuindo para a comunicagdo entre esta Agéncia

e a Empresa GNS.

Pelo exposto, em sintonia com os pareceres técnico e juridico desta

AGENERSA, sugiro ao Conselho Diretor:

Art. 1° - Considerar, pelo que consta dos autos, que ndo ocorreu descumprimento
contratual, por parte da Concessionaria CEG, na reclamag@o de usuario,
realizada na Ouvidoria desta AGENERSA, de que a CEG estaria
langando em suas faturas cobrangas indevidas da Empresa Gas

Natural Servigos (GNS);
Art. 2° - Encerrar o presente processo.

E como voto.

José Bismag'ck Vlanna de/NSou
Conselheiro-Presidente-Rel
ID 44089767

3 Parecer Conclusivo da Procuradoria da AGENERSA, as fls. 20/21.
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DELIBERACAO AGENERSA N.° 51 4 *, DE 26 DE MARCO DE 2019.

CONCESSIONARIA CEG .
OCORRENCIA N° 2016009134 - CEG.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de

suas atribui¢oes legais e regimentais, e tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatorio n°

E-12/003.400/2016, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Considerar, pelo que consta dos autos, que ndo ocorreu descumprimento contratual, por
parte da Concessiondria CEG, na reclamag¢do de usudrio, realizada na Ouvidoria desta
AGENERSA, de que a CEG estaria langando em suas faturas cobrangas indevidas da Empresa
Gas Natural Servigos (GNS);

Art. 2° - Encerrar o presente processo;

Art. 3° - A presente Deliberagdo entrara em vigor na data da sua publicag@o.

Rio de Janeiro, 26 de marco de 2019.

Setza
¢lator

ID 44299605 ID 39234738

Tlago ohamed José Carlos d ntos Araijo -
Conselheiro Conselheiro

ID 50899617 ID 05546885



