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RELATORIO

Processo Regulatdrio instaurado para apurar possivel descumprimento eentratual
face & reclamacio repistrada na Ouvidoria pelo Sr. Jorge Bota Costa,

Conforme relato da Owuvidoria, a ocomréneia trata de reclamagiio de nio
cumprimento das leituras mensais no hidrémetro do usudrio nos dias corretos, bem
como da nfo entrega da conta no alo dessas leituras, o que segundo o consumider, vem

peomrendo desde julho/12.

Mo histdrico do atendimenta, a Concessiondria, por meio de sua Ouvidoria, em
resposta ao reclamante, informa que "o conte de deva ndo fol emitida pois a mesma foi
refida com a informacdo de oeorrdncia de ‘Ridrdmetro orvalhads' Ja iransmilimos a
supervisdo ay informagdes do semhor de gue estq ocorréncia wio procede e pedi gue

mowitorassem o frabalho do leiurivta de forma a identificarmos quaisguer falhas "

A folha 19, consta Resolugio do Consalho-Diretor n® 350, constando sorteio do

presenie processo 4 minha relatoria, sende encaminhadoe ao meu gabinets em 1 1/03/13.

Encaminhade o procssso 2 CASAN para instrugfo, a ilustre Camara Técnica
solicitou maiores esclarecimentos a4 Prolagos, concluindo por entender que "o
reclamacdo do Sr. Jarge Boia Costs € especificamente administrativa, devendo, EMLT

ser avaltads pela Procuradoria Geral da AGENERSA "

i
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A Procuradoria, por sua vez, demonsira Bnr.:ind:r as rapdes dispostas pelo
usudrio, contudo, ressalta que "o experfa C.v:I'EdF'-’..E -‘f-'rgd-:r Técnico da Agdncia

Reguiadora, se manifesie quanio g apuragda, se Aotve Jl'.ﬂgum prefuizo para o cliente no

que diz respeito aoy valores pagas pelo mesmo pos | miay de dgua f..)" visio gue,
“anto a manifestagdo da PROLAGOS, quanto & andlise téenica da CASAN, ndo
abordam tal falo”.

Em 03/05/13, os autos retornam & CASAN, gue despacha a Ouvidoria, no
sentido de obter as informagdes solicitadas pela Procuradona.

Em atendimento & CASAN, a Ouvidoria junta cdpia de email enviado ao cliente,
e relata resposia do consumidor no sentido de afirmar que "feve prejuizos com a
PROLAGOS, mas desefa vir & AGENERSA pﬁ?"ﬂ apresentar  documeniagdo
comprobatdria. "

Em 05/07/13, o consumidor foi instado a apresentar comprovagio dos fatos
namados. No dltimo dia do prazo estipulado, foi requerido dilagic de prazo,
prontamente atendida pelo meu gabinete, porém até a p{l:;ﬁtﬂT.l: data, ndo houve gualquer
mianifestacio.

Instada & se manifestar de maneira conclusiva, a fim de apontar se houve ou no,
descumprimento contratual, a CASAN conclui que "nde houve descumiprimenio
contratual por parfe da Concessiondria Frolagos (..), cabendo acrescentar que a
AGENERSA feve 0 mdximo inleresse em atender o Sr. Jorge Bola Costa, ndo fendo o
mesme apresentade of documentos que pudessem comprovar ¢ possivel prejuizo que
actiza fer safrido. "

Em sua derradeira andlise, a Procuradoria entende que “smibora o cliente tenha
side instado a comprovar os prejuizos safridos (.1, ndo o fez, e desse modo, a Agéncia
Reguladora ndo pode aguilatar o dano sajrido peio mesmo.”
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De outro giro, & Procuradonia observa que & propria Concessionaria afirma que a
niio entrega das faturas no ato da leitura devia-se a um procedimento de comregio do
problema antericrmente ocorrido, sendo assim, constata que houve descumprimento
contratual, por nfio prestar o servigo adequadamente, conforme dispde o §1° da cliusula
Décima do Contrato de Concessdo, alédm do disposto na Lei 8987/95,

Em Razdes Finais, inicialmente, a Prolagos informa que o usudrio consome
média mensal de 44m? e sempre quitou suas faturas em dia

(Quanio ap primeiro questionamento do consumidor, que a Concessiondria estava
fazendo lerturas em periodos superiores a 30 dias ¢ que tal procedimento estaria
alicrando o valor de sua fatura, a Prolages esclarcce que reitera seus argumentos
anteriores e informa gue as leituras estio sendo feitas com regulandade.

Por fim, relata orisntacho do gestor comercial para que seja feito nove contato
com o cliente, com o fim de estabelecer um melhor relacionamento, bem come fard um

monitoramento constantes de sua matricula ¢ requer o encemamento deste regulatdeio.

Roosevelt BH;:nsm

Conselheiro - Relator

E o relatério.
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Concessionaria: Prolagos

Assunto: Ocorréncia registrada na OQuvidoria da

AGENERSA. Cobranga indevida/leitura
de hidrimetro, Ocorréncia n® 532080,

I
Sessdo Regulatiria; 2% de agosty de 2013

VOTO

O presente Processo Regulatino, foi imciado em 22 de feversiro de 2013, por
meio da reclamagio registrada na Ouvidona pelo Sr. Jorge Boia Costa.

A referida reclamagio ocorreu devido a alegaches do consumidor acerca do nlio
: . |
cumprimento das leituras mensais em seu hidrimetro nos dias corretos, bem como da

nfic entrega da conta no ato dessas leiluras,

Vale ressaltar que, conforme relatado, este problema comegou a ocomrer em

julho/12. Portanto, esse € o fato que passamos a analisar.

Com relagio a primeira informagio do usudrio, referente As leituras mensais em
seu hidrdmetro, a CASAN em seu parecer de folha 42, consiztou que de julho/12 a

margod13, "as leitras de consuma foram realizadas dentre dos prazos, que varigram

entre 28 ¢ 31 dias {..)."

Antes de prozseguir, gostaria de ressaltar que, o direito 4 ampla defesa ¢ ao
contraditdric foi dado ao usuirio, inclusive com deferimento de dilagio de prace para
apresentar documentaglo comprobatoria, acerca das datas superiores a 30 dias, segundo
alegacdes do reclamante.

Diante das informacfes da Prolapos e da inércia do consumidor. acolho os
argumentos da Concessiondria e considero que o ato praticado estd dentro da precisio
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contratual, no que diz respeito ao ciclo de leituras ora :.f*mlamﬂdﬂ, conforme parccer da
CASAN.

Quanto a nfio entrega das contas no ato das leithras, observei que wma séric de

equivocos ¢ falta de informagBes claras, contribuiram |para que o problema viesse se
arrastando até 22702713, data de autuagio deste Processo.

E possivel notar, reiteradas vezes, alegaches do consumidor de que ndo The foi
entregue no ato da leitura, a sua conta para pagamento. Tal procedimento, causou cerio
desconforto ao uswirio que reclamou de falta de transparéncia no servigo.

Como comprovagio, em uma oportunidade, & Prelagoes admitiu a falhe, guando
informou que "o comla de dgua nie foi emifida M&' a mesma fol retida com a
informagdo de ocorvéncla de ‘hidrémetro clru:.rﬂm-:ﬂu"’,! em outra ocasifio, relatou gue
"massamos @ reler mensalmenie a conta dp vosso imdvel de forma a procedermos com

uma andlive {..0"

Em conclusio, esclarcgo que as comprovagdes ndo apresentadas pelo
consumidor, dificultaram uma melhor clucidagBo do caso, ressaltando que o usudrio

fora também instado a apresentar Razfes Finais ¢ novamente, abdicou desse direito.

Sendo assim, com as informacBes presentes nos autos, divirje da posicio da
CASAN de que ndo houve descumprimento contratual e acompanho a Procuradoria em
seu entendimento, de que a Delegatdria ndo prestou o servigo adequadamente, conforme
dispde o §1° da Clausula Décima do Contrate de Concesslio, além do disposto na Lei
898795,

Por fim, considerando que, nos termos da Cléusula Décima Nona - Dos Dirgitos
e Obrigagdes da Concessiondria - Parigrafo Segundo, ¢ incumb@neia da concessiondria;

|r||.-.I N
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@ Data S0 /O 143 <5 (A

) adotar todas as providéncias para garantir a prestagdo de servigo
(.

B executar todas ax obras, servigos e artvid, relativos & concessdo
com zelo, difieéncla e economia, procurande sempre utllizar g melhor
téenica aplledvel a cada uma das tarefas desempenhadas (.. )"

(meu grifo)

Diante do exposto, considerando que a Concessiondria permitiu que o caso se
arrastasse por meses. sem soluglio e os devidos e.%pcln:ecimmtns a0 consumidor,

proponho ao Conselho-Diretor:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria Prolagos a penalidade de ADVERTENCIA,
com hase nas Clausulas Diécima, paragrafo primeiro; Démma. Mona, pardgrafo scgundo
e Quinquagésima Primeira, pardgrafo viggsimo segﬂndu. mmeiso I, do Contrate de
Concessdo, em razdo dos fatos apurados na ocorréncia n® 532080,

Art. 2° = Determinar &4 Sceretaria Execuriva, ¢m conjunto com & CASAN, a
lavratura do comespondente Auto de Infragio, nos termos da Instruclio Normativa
AGENERSA/CD n" 007/2000,

Assim volo,

Roasevelt jrnsii Fonseca

Conselheiro - Relator
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DE 29 DE AGOSTO DE 2013

CONCESSIONARIA  PROLAGOS - OCORR E.Hl_liilﬁ REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA. COBRANCA INDEVIDA/LEITURA DE
HIDROMETRO. OCORRENCIA N* 532080.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRD — AGENERSA,
no use de suas atribuigdes legais ¢ regimentais, tendo em vista o que consta no Processo

Regulatono E-12/003.161/201 3, por unanimidade.

DELIBERA:

Art. 17 - Aplicar 4 Concessiondria Prolagos a penalidade de ADVERTENCIA, com
base nas Cliusulas Décima, pardgralo primetro; Décima Nona, pardgrafo segundo e
Quinguagésima Primeira. parigrafo vigésimo segundo, inciso 1, do Contrato de

Concessio, em razdo dis fatos apurados na ocoméncia n® 332080;

Art. 2° - Determinar & Secretaria Execuliva, em conjunto com a CASAN, a lavratura do
comespondente Aulo de Infragdo, nos tormos da InstrucBo Nommativa AGENERSA/CD
n” 00772008,

Art. 37 - Usta Deliberaglo entrard em vigor na data da sua publicagio.

DOy TROMSI
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