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SECRETARIA DE ESTADO DA CASA CIVIL
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO R10 DE JANEIRC

GABINETE DO CONSELHEIRO LUIGI EDUARDO TROISI

Processon’: E-12/020.458/2012

Data de autuagéo: 06/08/2012

Concessiondria: CEG

Assunto: QOcorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA —

instalacdo/remanejamento. Ocorréncia 526203

Sessdo Regulatoria: 19 de dezembro de 2013

RELATORIO

O presente Regulatério foi instaurado para apurar reclamagfio da usudria Naura Amador do
Nascimento Azevedo, registrada na Quvidoria desta Agéncia Reguladora em 31/10/2011. A
usudria, residente em Sio Gongalo, informa que solicitou mudanga de ponto e o croqui somente foi
apresentado apos 2 meses. Nessa ocasido, foi marcada visita para a semana seguinte e passada a
informaciio que a taxa de servigo nfio seria cobrada dentro de um més, em razdo de que a usuaria

autorizou a execugdo do servigo.

Entretanto, conforme histdrico de atendimento!, acrescentou a usudria que o “valor da taxa
de servico veio cobrado na conta. Em contato com a CIA., a atendente perguntou quem passou
essa informacfio, mas cliente nio lembra e solicitou a gravagdo, e informaram que iriam dar
resposta até dia 07/11/2011. Cliente néio concorda com o procedimento, pois ja fez o pagamento

dessa taxa e até a data presente o servigo ndo foi concluido™.

Instada a se manifestar pela Quvidoria, a Concessionaria alega que o servigo foi realizado
pela GNS e que “fazemos a intermediagdio visando tdo somente atender a solicitagdo desta
autarquia e os interesses dos usudrios de gas canalizado. (..) Feitos tais esclarecimentos
informamos que, no caso solicitado, a resposta ao questionamento fornecida pela GNS ¢ a

seguinte: ‘o servigo solicitado pelo cliente foi realizado em 07/11°.7
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A Ouvidoria desta Agéncia, em 24/08/12, informou a cliente sobre a abertura de Processo

Regulatério para cuidar da reclamag&o aberta por ela.

O Processo foi distribuido a relatoria deste Gabinete em 22/08/12 e, com vistas & instrugao,
encaminhado 2 CAENE, que requereu a Concessionaria CEG que se manifestasse. Atraves da
DITUR-E-1711/2012 a Delegatéria limitou-se a encaminhar 0 histérico de atendimento ja constante

dos autos.

Em Parecer de folhas 15 e 16 a CAENE informou que “néo foi possivel avaliar a questdo
da taxa cobrada pois nfio recebemos a gravagio solicitada.” Acrescentou que o servigo solicitado
consta do Anexo 11, Parte 2, Ttem 13-B Servigos Opcionais e que a Concessionaria estd autorizada
a cobrar taxa para a realizagéo do mesmo. Ressaltou que, “tendo em vista que 0 cliente solicitou a
CEG, (...) a mesma deveria realizar o servi¢o.” Concluiu apontando o descumprimento do Anexo

11, parte 2, Jtem 13-B e da Clausula Primeira, §3°, ambos do Contrato de Concessao.

A Procuradoria’> da AGENERSA apontou que “no caso em voga verifica-se que a
Concessionaria indicou a GNS, empresa privada, para a realizagdo do servigo de sua competéncia
(..) por conseguinte houve responsabilidade da Concessionaria CEG e, conquentemente,

descumprimento do Contrato de Concessdo”.

Através da DUUR-E-2190/12° a CEG argumenta que a AGENERSA ndo possui
competéncia para fiscalizar os servigos prestados pela GNS e expde 0s motivos pelos quais, a seu
ver, nf0 merecem prosperar os argumentos da CAENE e da Procuradoria desta Autarquia. Alega
que “verifica-se dos autos que 0 cliente presume ter requerido & CEG, uma vez que a cobranca do

servigo foi feita na fatura da Concessiondria”. Argumenta deveria restar cabalmente provada a

2 Fls. 17/18 N

3 Fls. 24127 J
g
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aceitagdo do cliente e acrescenta que “néio identificon em seus sistemas nenhuma solicitacio de
prestacdo desse servigo pelo cliente em questdo” e que caberia “ao cliente comprovar que teria
solicitado a prestagéio do servigo 4 CEG e, ainda, que teria havido negativa por parte da mesma”.
Apontou que, a seu ver, a apresentagio pela Concessiondria de provas negativas de solicitaggio do

servigo pela cliente seria considerada “Prova Diabélica”. E. conclui requerendo o arquivamento,

Em 03/12/12 foi juntada aos autos a CI QUVID n 199/2012, informando contato
telefonico deste 6rgdo com a cliente. Em 10/10/13 a CAENE relata que em contato com a cliente
que reiterou ndo haver entrado em contato com qualquer empresa particular para a realizacdo dos
servicos. Acrescentou que a cliente nio enviou mensagem eletrénica em resposta aos nossos

contatos.

Em 15/10/13, a Procuradoria juntou aos autos Parecer onde conclui “portanto, de acordo
com a documentagfio dos autos, entendemos ter 2 Concessionzria CEG descumprido o Contrato de

Concessdo.”

Em razdes finais a CEG reiterou seus argumentos.

E o relatorio

ConsTt eiro Relator
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Processo n°: E-12/020.458/2012

Data de autuagio: 06/08/2012

Concessionaria: CEG

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA —

instalagio/remanejamento. Ocorréncia 526205

Sessdio Regulatoria: 19 de dezembro de 2013

VOTO

Com vistas a apurar reclama¢iio da usudria Naura Amador do Nascimento Azevedo,
residente em S#o Gongalo, registrada na Ouvidoria desta Agéncia Reguladora em 31/10/2011, foi

instaurado o presente Regulatério.

De acordo com a usudria, somente 2 meses apds ter feito solicitagdio de mudanca de ponto &
Concessiondria, esta apresentou o croqui. Nessa ocasifio, fol marcada visita para a semana seguinte
e também passada a informaggo de que ndo seria cobrada taxa de servi¢o dentro do periodo de um

més. Por esta razdo a usudria autorizou a execugio do servico.

Néo obstante as informagSes prestadas pela Concessiondria, conforme histérico de
atendimento’, acrescentou a usudria que o “valor da taxa de servico veio cobrado na conta. Fm
contato com a Cia., a atendente perguntou quem passou essa informacfo, mas a cliente n3o lembra
& solicitou a gravago, sendo informada que iriam apresertar resposta até dia 07/11/2011. Cliente
ndo concorda com o procedimento, pois ja fez o pagamento dessa taxa e até a data presente o

servi¢o nfo foi concluido™.

Ao ser questionada pela Ouvidoria da AGENERSA, a Congcessionéria alegou que o servigo
foi realizado pela GNS em 07/11/11. Frisou que “fazemos a intermediagfo visando tio somente

atender a solicitagdo desta autarquia e os interesses dos usuarios de gés canalizado. (...) Feitos tais
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esclarecimentos informamos que, no caso solicitado, a resposta ao questionamento fornecida pela

GNS € a seguinte: ‘o servigo solicitado pelo cliente foi realizado em 07/11°.

A Ouvidoria desta Agéneia, em 24/08/12, informou a cliente sobre a abertura de Processo

Regulatorio para cuidar da reclamagfio aberta por ela.

O Processo foi distribuido a relatoria deste Gabinete em 22/08/12. Em seguida, com vistas
a instrucéo, encaminhado a CAENE. Esta requereu a Concessionaria CEG que se manifestasse o
que foi feito através da DIJUR-E-1711/2012, quando a Delegatarta limitou-se a encaminhar o
histdrico de atendimento ja constante dos autos. Em vista disso, a Cmara Técnica solicitou a

Delegataria que enviasse a gravagio do contato feito pela cliente.

Informou a CAENE que “nfo foi possivel avaliar a questdio da taxa cobrada pois nfo
recebemos a gravacdo solicitada.” Acrescentou que o servigo solicitado consta do Anexo II, Parte
2, Item 13-B Servicos Opcionais e que a Concessiondria estd autorizada a cobrar taxa para a
realizagdo do mesmo. Ressaltou entretanto que, “tendo em vista que o cliente solicitou a CEG, (...)
a mesma deveria realizar ¢ servigo.” Concluiu apontando o descumprimento do Anexo II, parte 2,

ftem 13-B e da Clausula Primeira, §3°, ambos do Contrato de Concessio.

A Procuradoria® da AGENERSA, em seu Parecer, apontou que “no caso em voga
verifica-se que a Concessionaria indicou a GNS, empresa privada, para a realizagdo do servigo de
sua competéneia (...) por conseguinte houve responsabilidade da Concessionaria CEG e,

conquentemente, descumprimento do Contrato de Concessédo™.

Em sua defesa, a Concessiondria CEG® argumentou que a AGENERSA nfo possui
competéncia para fiscalizar os servigos prestados pela GNS. Apresentou as razdes pelas quais, a

seu ver, nfio merecem prosperar os argumentos da CAENE e da Procuradoria desta AGENERSA.

2Fls. 17118
3 Fls. 24/27
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Ressaltou que “verifica-se dos autos que o cliente presume ter requerido a CEG, uma vez que a
cobranga do servigo foi feita na fatura da Concessiondria”. Alegou que deveria restar cabalmente
provada nos autos a aceitagio do cliente e acrescenta que “nfo identificou em seus sistemas
nenhuma solicitagdo de prestagdo desse servico pelo cliente em questio”. Aduziu, ainda, que
caberia “ao cliente comprovar que teria solicitado a prestaciio do servigo a CEG e, também, que
teria havido negativa por parte da mesma”. Argumentou que, a seu ver, a apresentacio pela
Concessiondria de provas negativas de solicitagfio do servigo pela cliente seria considerada “Prova

Diabélica”. E conclui requerendo o arquivamento.

Em 03/12/12 foi juntada aos autos a CI OUVID n® 199/2012, relatando contato telefonico
deste drgfo com a cliente, quando a Sra. Naura informou que o servigo fora solicitado 4 CEG em
setembro/11, sendo realizado por empresa particular, com cobran¢a na fatura emitida pela
Concessiondria. Segundo a Ouvidora, a cliente afirna que seu contato foi somente com a CEG.
Em 10/10/13 a CAENE relatou que em contato telefénico com a cliente esta reiterou nfo haver
entrado em contato com qualquer empresa particular para a realizacio dos servigos. Acrescentou

que a cliente nfio enviou mensagem eletrbnica em resposta a0s nossos contatos.

Em 15/10/13, a Procuradonia juntou aos autos Parecer onde conclui “portanto, de acordo
com a documentagao dos autos, entendemos ter a Concessiondria CEG descumprido o Contrato de

Concessdo.”
Em razdes finais a CEG reiterou seus argumentos.

Observo que este Conselho Diretor tem reiteradas vezes examinado processos que tratam
de ocorréncias semelhantes a esta, em que a identidade da Concessionaria confunde-se com a da
empresa parceira GNS. Entendo que nfio assiste razdo & Delegataria ao afirmar que a cliente
presume ter contratado a CEG tendo em vista o servigo ser cobrado na fatura desta. Ora, a cliente
afirmou por diversas vezes que desconhece a existéncia da empresa parceira da CEG, a GNS e, por

consequéncia logica, ndo contrataria com uma empresa cuja existéncia ignora.
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Também nfo assiste razdo a alegagfo de que se constituiria em Prova Diabdlica ter que
provar que a Concessionaria ndo foi contratada pela cliente, cabendo “ao cliente comprovar que
teria solicitado a prestagio do servigo & CEG e, também, que teria havido negativa por parte da
mesma”. E cedico que a cliente, em posi¢io de vulnerabilidade em que se encontra, nfo tem os
meios capazes de produgfo de prova, até porque nfio lhe foi apresentada a gravagiio por ela
solicitada. Na ligdo de Thereza Arruda e James Alvim, “a vulnerabilidade é qualidade intrinseca,
(..) e indissohivel de todos que se colocam na posicdo de consumidor (...} E incindivel do contexto
das relagbes de consumo, ndo admitindo prova em contrdrio por ndo se iralar de mera presuncdo

legal™.

Ainda nesta seara, nos ensina Sergio Cavalieri Filho que o onus probandi pode ser
invertido quando “verossimil a alegagdo do consumidor e/ou em face de sua hipossuficiéncia.
Verossimil é aquilo que é crivel ou aceitdvel em face de uma realidade fitica”” Sdo iniimeros os
processos apreciados nesta agéncia no que diz respeito a clientes que contatam com a
Concessiondria para prestaciio de servigos constantes do Anexo II, parte 2 e posteriormente
descobrem que o servigo foi realizado pela GNS. Terminam por encontrar-s¢ em situacéo onde a
CEG busca eximir-se de responsabilidade, apresentando as mesmas alegaces feitas no presente. E
Justamente esta relagdo entre as empresas CEG e GNS que esti sendo examinada no dmbito do

Processo Regulatorio E-12/020.327/2012, de relatoria do Conselheiro Presidente José Bismarck

Vianna de Souza. Desta forma, entendo que as afirmages feitas pela consumidora so criveis.

Outrossim, tendo a Sra. Naura ligado para a CEG, é coerente que creia estar contratando
com esta empresa, 0 que no Direito pétrio ¢ conhecido como Teoria da Aparéncia. Portanto, certo
¢ que dos autos constam provas suficientes de descumprimento contratual por parte da

Concessiondaria.

* Thereza Arruda e James Martins Eduardo Alvim, Codigo do Consumidor comentado, 2. ed., Revista dos Tribunais,

1995, p. 45.
® Sérgio Cavalieri Filho, Direitos Bésicos do Consumidor, Editora Atlas S.A., 2009, p. 95, .
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Resta, por conseguinte, concluir com base nos pareceres da CAENE e da Procuradoria da
AGENERSA, que houve descumprimento do Anexo II, Parte 2, Item 13-B do Contrato de
Concesséo, Servigos Opcionais (condicionados & aceitagdo do consumidor) uma vez que a

consumidora requisitou a Concessiondria CEG a execugdo do servigo.

Isto posto, proponho ao Conselho Diretor:

» Aplicar a Concessiondria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos tiltimos 12 meses anteriores &
pratica da infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Cl4usula Primeira, §3° e no
Anexo II, Parte 2, item 13 B — Servigos Opcionais (condicionados a aceitacio do
consumidor), do Contrato de Concessio;

¢ Determinar 4 SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugio Normativa CODIR n° 001/2007;

e Determinar que seja remetida copia de inteiro teor do presente ao processo
E-12/020.327/2012 que trata da anélise da relacio entre a Concessionaria CEG e a empresa
GNS.

E 0 voto.
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CONSELHO DIRETOR

DELIBERACAO AGENERSA N° . QG 459~

DE 19 DE DEZEMBRO DE 2013

CONCESSIONARIA CEG - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA — INSTALACAO/REMANEJAMENTO.
OCORRENCIA 526205,

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

suas afribuigbes legais ¢ regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n® E-
12/020.458/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° -, Aplicar a Concessionaria CEG a penalidade de multa no montante de 0,0002% (dois
décimos de milésimo por cento) do seu faturamento nos Gltimos 12 meses anteriores 4 pratica da
infragdo, devido ao descumprimento do disposto na Clausula Primeira, §3°¢ no Anexo II, Parte 2,
item 13 B — Servigos Opcionais (condicionados & aceitagdo do consumidor), do Contrato de
Concesséo;

Art. 2° - Determinar & SECEX, juntamente com a CAENE e a CAPET, a lavratura do
correspondente Auto de Infragdo, conforme Instrugio Normativa CODIR n° 001/2007;

Art. 3* - Determinar que seja remetida copia de inteiro teor do presente ao processo
E-12/020.327/2012 que trata da analise da relagfio entre a Concessiondria CEG ¢ a empresa GNS;

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

Rio de Janciro, 19 de dezembro de 2013
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