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RELATORIO

Trata-se de processo regulatério instaurad

533950 e 534775, distribuido @ minha Relatoria atravé

o' para apurar as Ocorréncias n°

5 da Resolugdo CODIR N° 339.

As ocorréncias, apuradas no presente re

latério, tém objeto comum, qual

scja, o Plano de Assisténcia a Gas, oferecido aos clientes CEG pela empresa GNS.

!

Na ocorréncia 533950, sao questionados
adesdo a esse Plano de Assisténcia a Gas, ndo sdo ap,

plano é oferecido pela empresa e aceiio pelo cliente.”

Em resposta a Ouvidoria, a CEG
questionamentos a empresa GNS, a mesma esclarec
procedimento para contratag¢do do Plano de Assisténc
através do atendimento telefonico, devidamente gran

Plano, enviamos por e-mail do mesmo o contrato de ac

ns termos formais do contrato de

resentados no momento em que o

informa que referente aos
e que: 'Informamos que fodo o
ia a Gds é passado para o cliente
ado. Quando o cliente aceita o

Jesdo. "

Com relagdo a ocorréncia 534775, a reclamagdo do Cliente ¢ relativa ao

"Plano (anual) de Assisténcia a Gds, imposio pelg

'REQ AGENERSA/SECEX N°91; CLOUVID N°012/2013 e 01

GNS como unica forma de a

3/2013- 14 e 16/01/2013.
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empresa prestar um servi¢o especifico, neste caso d de reparo de um vazamenio na

tubulacdo do imovel "

A CEG, em resposta a Ouvidoria, esclare¢e "que é necessario que o cliente
enire em conlato com uma empresa particular |lespecializada no ramo de sua
preferéncia, para sanar o escapamento, ndo sendo necessario a contratagdo do servigo
pela empresa GNS. (..) Dentro do escopo do plano PAG, sdo oferecidas duas
assisténcias técnicas e uma manutengdo periodica, porém as pegas serdo cobradas a

parte. Esse plano tem o custo de R$§15,00 mensais no periodo de um ano.”

2 . . . . TR
Instada® a se manifestar, a Concession iria° encaminhou o histérico de

atendimento:

- Quanto a ocorréncia 534775, o cliente rglata que: "o técnico me informou
que havia um vazamento e, sendo este entre p relogio e a minha casa, d
responsabilidade era minha. O técnico indicou que |ligasse para CEG e solicitasse a
indicacdo de uma empresa para realizar o servigp. Fiz a ligagdo no mesmo dia
17/12/2012 as 19h, e me informaram que havia apenas uma empresa registrada na
CEG, a GNS. Essa informagdo ja me é muito estranha, pois moro no bairro de
Copacabana - Rio de Janeiro e acredito que existam varias empresas que possam
prestar o servigo. No dia 18/12/2012 liguei para a empresa GNS e fui informada que o
servigo que eu necessilava era uma revisdo prevemiTa, e que teria que fazer um plano
anual, onde seria cobrado R$19,50 por més, tendo direito a 3 servigos durante o ano.

Este valor ¢ o valor do material usado na reparaddo solicitada seriam cobrado na

conta de gas."

- Quanto a ocorréncia 533950, o cliente $alienta sua discorddncia quanto a
solugdo apresentada pela CEG para sua reclamagdo, pois foi orientado a contratar "a

empresa vinculada GNS, que me apresentou proposta de adesdo prdtica e automatica

2 OFICIO AGENERSA/SECEX n°. 065; CAENE N°. 42.
* DIJUR-E-425/2013.

Conselheiro Roosevelt Brasil Fonseca Processo E-12/003.111/2013 - Pagina2de7




CEIVICO Publico Estadua
rocssso n® €7021Q003. 111 19012
Jam 15 /01 /203 sis: 8D

-

Secretaria de Estado da Cas
Agéncia Reguladora de Energia ¢ Saneamento Basi
Gabinete do Conselheiro Roosevelt

Ruthring l

Civil
do Estado do Rio De Janciro

Brasil Fonseca

(por simples confirmagdo telefonica) ao seu pla
pagamentos mensais, resultando de imediato a emil
vencimento em 30 dias. A minha discorddncia estd r
mais consistentes do que as que foram na oportunidé
apresentar, ainda que por via eletrénica, os termos fo
de manutencdo.”
Outrossim, "no laudo da vistoria rea

agosto/09), consta que sua tubulacdo estava estang

I

no de manuten¢do anual, com

sdo de boleto de cobranca com

o fato de que salvo justificativas

ide apresentadas, escusam-se em

rmais de adesdo ao aludido plano

izada antes da religacdo (em

ue e em perfeitas condicdes de

receber o Gas Natural e, por isso, ndo concorda emy ter que arcar com o reparo do

vazamenio ocorrido."

O Parecer da CAENE de fls. 33/34, ap@s resumo da ocorréncia, aponta

"descumprimento da DELIBERACAO AGENERSA 8(
de termos contidos no Contrato de Concessdo, listados

- Clausula Primeira, Pardgrafo Terceiro,

* DELIBERACAO AGENERSA N°. 809 DE 28 DE JULHO
OCORRENCIAN® 517827. O Consclho-Dirctor da Agéncia Regulador

do Rio de Janciro — AGENERSA. no uso dec suas atribuicdes legais ¢ rj
Processo Regulatorio n® E-12/020.449/2010. por maioria, DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor
faturamento nos ultimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da infragad
de Concessido ¢ no art. 17, inciso VI da Instrugio Normativa AGENER
haver interrompido a prestagio do servigo assisténcia téenica em aparelh

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAPET e a CAE]
[nfragdo, conforme Instrucdo Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007.

Art, 3° - Determinar a Concessiondaria CEG que volte, imediatamente, 4
Requisitos de Qualidade e Seguranga dos Servigos, Parte 2 — Servigos ao
Prazo de Atendimento aos Usudrios, letra B — Servigos Opcionais (
notadamente o servigo de assisténeia técnica em aparelhos residenciais @
a op¢ao prevista dirige-se ao usuario.

9% de 28 de julho de 2011, além

abaixo:

DE 2011. CONCESSIONARIA CEG.
de Energia e Saneamento Basico do estado
cimentais, e tendo em vista 0 que consta no

de 0.001% (um milésimo por cento) do seu
. com basc na Clausula Décima do Contrato
SA/CD n® 001, de 04/09/2007. em rardo de
residencial.

I, a lavralura do correspondente Auto de

prestar 0s servigos descritos no Ancxo [I

Usuarios/Prazos de Atendimento. item 13 —
ondicionados a aceitacio do consumidor),
comerciais por cla comercializados, cis que

Art. 4° - Esta Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 28 de julho de 2011. José Bismarck Vianna de Souza C
Silva Leite Conselheira-Revisora Moacyr Almeida Fonseca Conselhd
Sérgio Burrowes Raposo Conselheiro-Relator (Voto Vencido),

onselheiro-Presidente Darcilia Aparecida da
iro Roosevelt Brasil Fonseca Conselheiro

ol
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- Clausula Quarta, Paragrafo Primeiro, item 4 e item 11;

- Anexo II, Parte 2, item B."

Através do OFICIO/AGENERSA/RB n
dcfesas, alega que em ambas as ocorréncias, as instd

RIP, sdo de responsabilidade do cliente.

Quanto aos questionamentos da GNS, e
para contratagdo do Plano de Assisténcia a Gds, é |
atendimento telefonico, devidamente gravado. E qu
enviado por e-mail, o conlrato de adesdo. (...) E que g
com uma empresa particular especializada no ramo
escapamento, ndo sendo necessdario a contrata¢do
Devendo, apds o reparo, a companhia ser inform

liberagdo do fornecimento de gas, sem custo para o ¢

Sustentando a auséncia de descumprime
que "a relagdo comercial em comento ndo conten
dessa Companhia no atendimento aos clientes, lim
intermediagdo de pagamentos, em prol da comodid
respectiva prestadora de servigos, falo é que, ndo rar
servicos sdo submetidas a aprecia¢do da AGENERS
vezes, provocam, de forma equivocada a aplicagdo g

parite da cogitada Autarquia. {...)

P 74, a Concessionaria, em sua

lagdes internas, de acordo com o

sclarece que "fodo procedimento
passado para o cliente através do
ando o cliente aceita o Plano, é
cliente deveria entrar em contato
de sua preferéncia, para sanar o
do servico pela empresa GNS.
ada para que assim houvesse a

"

ienle.

nto contratual, a CEG argumenta
pla qualquer participagdo direta
itando-se ao seu envolvimento a
ide e do conforto do cliente e da
p, discussoes acerca dos cogitados
(A por clientes insatisfeilos e, por

e penalidades administrativas por

Nessa esteira, para se imputar responsabilizagdo a CEG, imprescindivel

seria que o conjunto de elementos probatorios e f
conclusdo que a Concessiondria se negou a prestar
pelo consumidor, em respeito ao principio da verdads

O fato é que o objeto dos autos é reclam

por empresa particular, no regime de livre inicia

> DIJUR-E-705/13.

iticos dos autos pudesse levar a
servigo eventualmente perquirido
» malerial. (...)

acdo referente a servigo prestado

tiva, ndo cabendo a AGENERSA
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adentrar no mérito da questdo, mormente porque ndp restou configurada a existéncia
de infragdo por parte da CEG, uma vez que ndo se pode presumir que o cliente teria
solicitado o servigo a Concessiondria, mas sim, qud o coniratou diretamente junto a
empresa GNS. (...)

: Dessa forma, a Concessiondria cré que restam esclarecidos os fatos e ante
a auséncia de qualquer descumprimento as normas| vigentes, entende-se, exaurida a
finalidade do presente processo, solicitando como mddida razoadvel, o arquivamento do

mesmo, sem aplica¢do de qualquer sang¢do."

A CAENE (fls. 52/53). instada a se manjfestar pela Procuradoria, reitera o
Parecer anterior, refuta as alega¢des da Concessjonaria, bem como apura outras
infragdes contratuais, vez que "o Consumidor entrou em contato com a Concessiondria
e a mesma orientou o Cliente a contatar a GNS.

Cabe ressaltar que relendo todo relato yealizado pelo Consumidor ¢ ndo
contestado pela Concessiondria a mesma devég ser penalizada também pelo
descumprimento do Contrato de Concessdo, Anex¢ Il - Requisitos de Qualidade e
Seguranga dos Servigos, Parte 2 - Servigos aos Usudrios/Prazos de atendimento, Item
13 - Prazo de atendimento aos Usudrios, Alined A - Servigos Obrigatdrios, nos
seguintes itens:

- verificagdo de leitura e consumo, 72h;

- vistorias de instalagdes internas, 72h."

A Procuradoria (fls. 55/57) sugere aplicagdo de penalidade a
Concessionaria, referendando o descumprimento coneratua] apurado pela CAENE, posto
que "a par de existir processo especifico para analisar a relagdo entre a Delegatdria e
a Empresa GNS, os acontecimentos registrados no presente administrativo saltam aos
olhos, no tocante a atribui¢do de responsabilidades & Concessiondria CEG. (...)

Na verdade entendemos que a Concessipnaria CEG negou-se a prestar os
servicos constantes de sua obrigacdo contratual, indicando a empresa GNS para fazé-

lo, 0 que fere o Contrato de Concessdo. (...)

" . ‘
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Observamos que a Concessiondria ndo

prtestou o servigo adequado. O fato

da indicacdo e da recusa em prestar o servico confratualmente obrigatério, faz coro

com os descumprimentos assinalados pela CAENE.

Ndo se trata aqui de servigos submelidos
realidade, os servigos deveriam ser executados

responsabilizagdo por tais fatos, devem ser atribuido

a empresa de livre iniciativa. Na
pela Concessiondria CEG ¢ a

a Delegatdria.

Ndo houve chamamento da empresa GNS. Houve sim recusa da Delegataria

ao atendimento e além disso, indicagdo da empres

aos riscos das infracdes capituladas na Clausula 10

Instada a s¢ manifestar em razdes finais

defensiva, alegando ilegitimidade passiva, pois

empresa que, apesar de ser do mesmo grupo ed

independente, em mercado ndo regulado. (...)

Em nenhuma parte do processo hd qu

os clientes efetivamente solicitaram que a CEG

a GNS, correndo pois, a Cia. CEG

do Contrato de Concessdo"

. a Concessionaria reforca sua tese
"a reclamagdo dirige-se a GNS,

onomico da CEG, atua de forma

lquer tipo de comprovacao de que

realizasse algum tipo de servico.

Poderia vir a ser apontada alguma sorte de descumprimento ao Contrato pela recusa

na prestacdo do servico, mas ndo pelo simples

cliente a procurar empresa de mercado.”

Sustenta que "o ponto ao que se quer ¢
qualquer outra instituicdo do porte desta, ha de
proceder, o que ndo implica necessariamente em aj

Assim, entendemos que a mais ade
razoabilidade no presente caso se revela co
adveriéncia, registrando, desta forma, o pontual
Concessiondria, mas ainda em consondncia com

001/2007, que aponta que as concessiondrias que

fato da Concessiondria orientar o

hegar é que a Concessiondria, nem

atuar sem qualquer desvio em seu

licagdo de mulias.

quada aplicagdo do principio da

o a aplicagdo de penalidade de

desvio no padrdo de qualidade da

a Instrugdo Normativa AGENERSA

deixarem de cumprir as normas da

AGENERSA estardo sujeitas, sim, a penalidade

-3

de_multa, mas também reforca a

clara_previsdo de que, em alternativa_a _p

alidade de multa, é previsto o

* OFICIOS/AGENERSA/RB 145/2013; 157/2013; 161/2013
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sancionamento mediante a aplicacio de ADVERT, ENCIA - notadamente mais

adequado ao presente caso."

Pugna pela ndo aplicacdo de penalidade,|com o consequente arquivamento
do processo, e, subsidiariamente, "pela aplica¢do dé penalidade de adverténcia como

meio bastante de admoestagdo."

E. em ultimo caso, com base no principip da eventualidade, "caso venha a
ser promovida a aplica¢do de penalidade de multa, lessa ndo ultrapasse o quantum de
0,00005% (cinco centésimos de milésimo), incidente|{uma vunica vez por todo o apurado
no processo, bastante, também, para atender ao| binémio punitivo-pedagogico da

sangdo."

E o relatorio.

Roosevelt BIES“ Fonseca

Consclheiro-Relator
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Processo n°: E-12/003.111/
Autuacio: 15/01/2013
Concessionaria: CEG
Assunto: Ocorréncia
AGENERSA

2013

registrada na OQOuvidoria da
- Plano de Assisténcia a Gas.

Ocorréncia 533950 - 534775.

Sessdo Regulatoria:

30 de outubre¢ de 2013

VOTO

Preliminarmente, afasto a alegacgdo de ilegitimidade passiva da Concessionaria,

vez que os fatos apurados no presente regulatorio
prestagdo de servigo publico obrigatério, quais sejam, V
vistorias de instalagdes internas - Anexo II, Parte

Concesséo.

Contudo, necessaria € a remessa do processo
julgamento do processo de n ® E-12/020.327/2012, que
entre a GNS e a CEG.

Néo obstante a existéncia de processo regulat

natureza juridica da empresa GNS, o caso ora em ay

se enquadram nas hipdteses de
erificacdo de leitura e consumo ¢

2. item 13-A do Contrato de

em voga para analise quando do

trata da relagdo juridica existente

prio especifico para apuragédo da

uragdo se refere a prestagdo de

servigo pablico obrigatorio pela Concessionaria, conforme artigo 3° da Deliberagdo

AGENERSA 809/2011".

' DELIBERACAO AGENERSA N° 809 DE 28 DE JULHO
OCORRENCIAN® 517827. O Conselho-Dirctor da Agéncia Reguladora
do Rio de Janeiro — AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais ¢ rcg
Processo Regulatdrio n® E-12/020.449/2010, por maioria, DELIBERA:

Art. 17 - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor
faturamento nos ltimos 12 (doze) meses anteriores & pratica da infragio
de Concessdo e no art. 17, inciso VI da Instrugio Normativa AGENERS
haver interrompido a prestagdo do servigo assisténcia téenica em aparelho

DE 2011. CONCESSIONARIA CEG.
de Energia ¢ Sancamento Basico do estado
imentais, ¢ tendo em vista o que consta no

de 0,001% (um milésimo por cento) do seu
com base na Clausula Décima do Contrato
A/CD n® 001, de 04/09/2007, em razdo de
residencial.

).
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Assim, desde 2011 esta sedimentado na D
indicacdo pela CEG de empresa diversa para prestagdo

hipétese de descumprimento contratual.

eliberagdo supracitada, que a

de servigo publico obrigatorio é

Ademais, a Concessionaria ndo comprovou the ocorreu causa excludente de

sua responsabilidade, logo, a aplica¢do de penalidad
reiteracdo das praticas abusivas apuradas no presente
constatagdo do descumprimento do instrumento con

fiscalizagdo desta Autarquia.

Tal entendimento é corroborado pelos org

constante do Relatério, conforme Parecer da Procuradd

¢ ¢ medida idénea a inibir a
regulatério, sendo certo que a

cessivo impde a regulagdo e

fos técnicos desta Autarquia,

ria (fls. 55/57): " Ndo se trata

aqui de servicos submetidos a empresa de livre inicidtiva. Na realidade, os servi¢os

deveriam ser executados pela Concessionaria CEG e a

devem ser atribuidos a Delegatdria."”

Outrossim, esta Autarquia, no exercicio d¢

fiscalizagdo do instrumento concessivo, através das dg

esponsabilizagdo por tais fatos,

) seu munus de regulagdo e

cisdes regulatérias, observa os

principios constitucionais atinentes ao processo administrativo, e, no que tange ao

quantum das penalidades, o seu carater pedagdgico-puni

servigo publico adequado.

tivo, na busca pela prestagdo de

Art. 2° -
Infragdo, conforme Instrugdo Normativa AGENERSA/CD n® 001/2007.

Arl. 3% - Determinar a Concessiondria CEG que volte, imediatamente, a
Requisitos de Qualidade e Seguranga dos Servigos, Parte 2 — Servigos aos |

Determinar a SECEX, juntamente com a CAPET e a CAENH,

a lavratura do correspondente Auto de

restar 0s servigos descritos no Anexo Il —
Jsuarios/Prazos de Atendimento, item 13 —

Prazo de Atendimento aos Usuidrios. letra B — Servicos Opcionais (copdicionados a accitagio do consumidor),

notadamente o servigo de assisténcia téenica em aparclhos residenciais ¢ d

a opgdo prevista dirige-se ao usudrio.
Art. 4° - Esta Deliberagio entrard em vigor a partir da data de sua publicag3

Rio de Janciro. 28 de julho de 2011. José Bismarck Vianna de Souza Co
Silva Leite Conseclheira-Revisora Moacyr Almeida Fonseca Conselhei
Sérgio Burrowes Raposo Conselheiro-Relator (Voto Vencido).

pmerciais por ¢la comercializados, cis que

2

selheiro-Presidente Darcilia Aparccida da
Roosevelt Brasil Fonseca Conselheiro

O
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Dessa forma, a recusa da Concessiondria em pre
aos Usuarios, para o qual foi contratada, destoa da
adequado, conforme a Clausula Primeira, Paragrafo Tera

0 que enseja a aplicac¢do da penalidade de multa.

Ressalte-se que as decisdes regulatdrias des

star servigo publico obrigatorio

conceito de servigo publico

eiro do Contrato de Concesséo,

te CODIR vém aplicando a

penalidade de multa em casos semelhantes, mormente por se tratar de recusa em prestar

servigo publico obrigatoério, de acordo com a Instrugao N

Posto isso, proponho ao Conselho Dirctor:

Art. 1° Aplicar a Concessionaria CEG a penj

ormativa 001/2007.

alidade de multa, no valor de

0,0001% (um décimo de milésimo por cento) do seu faturamento nos altimos 12 (doze)

meses anteriores a pratica da infra¢do, com base nas Cl

caput, do Contrato de Concesséo e nos artigos 18, inci

S
Normativa CODIR 001/2007, em razdo dos fatos apural

534775;

Art. 2° -
Técnicas CAENE e CAPET, a lavratura do correspo
termos da Instru¢do Normativa AGENERSA/CD n°001/2

Determinar 4 Secretaria Executiva,

Art. 3° - Determinar a Secretaria Executiva a

feito ao processo n® E-12/020.327/2012, que trata da rela

qusulas Primeira, §3° e Quarta,
[ e 19, inciso IV da Instru¢ado

s nas ocorréncias n® 533950 e

em conjunto com as Camaras
ndente Auto de Infracdo, nos

007.

remessa de copia do presente

c30 comercial entre a GNS e a

CEG, para analise, conforme fundamentacfo constante n¢ voto.

Assim voto.

g
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AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO s‘nm;o Publico E

Processon® £ - 42 .

ATO DO CONSELHO DIRETOR

Rubm(rﬁg_’ s "2; I}
DELIBERACAO AGENElrSA N° Ao

DE 30 DE OUTUBRO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA - PLANO DE ASSISTENCIA A GAS. OCORRENCIA 533950 - 534775.

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

12/003.111/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

que consta no Processo Regulatorio k-

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa, no valor de 0,0001% (um décimo de

milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 (doze) meses anteriores a pratica da

infracdo, com base nas Clausulas Primeira, §3° ¢ Quarta,

caput, do Contrato de Concessao ¢ nos

artigos 18, inciso I e 19, inciso [V da Instru¢do Normatiya CODIR 001/2007, em razdo dos fatos

apurados nas ocorréncias n° 533950 e 534775;

Art. 2° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com as Camaras Técnicas CAENE ¢

CAPET, a lavratura do correspondente Auto de Infrag?
AGENERSA/CD n°001/2007.

0, nos termos da Instru¢do Normativa

Yy

Loi?



Art. 3° - Determinar a Secretaria Executiva a remessa de| copia do presente feito ao processo n° E-
12/020.327/2012, que trata da relagdo comercial entre 2 GNS e a CEG, para andlise, conforme
fundamentagéo constante no voto. ‘ Servigo Publico Estadual

Processon® _€ -12(c03- 1AL g oy
Data 1S / oi J.o013 st 29

" ) y , _ . Rubrca (Y o
Art. 4° - Esta Deliberacdo entrard em vigor na data da sua|publicagio.

Rio de Janeiro, 30 de Outubra de 2013

JOSE BISMARCK VIANNA DFE SOUZA
Conselheiro - Presidente :

| —
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SILV) LRREIRA

MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
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ROOSEVELT BRASIL FONSECA
Conselheiro - Relator




