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Concessionaria: PROLAGOS

Assunto: Ocorréneia registrada na Quvidoria da AGENERSA — Cobranga indevida

Sessfo Regulatoria: 19 de dezembro de 2013

RELATORIO

O presente Regulatdrio foi instaurado para apurar reclamagio da usudria Catarina Baptista
da Rosa, registrada na Ouvidoria desta Agéncia Reguladora. A usudria, residente em S&o Pedro da
Aldeia, informa que “hé mais de um ano venho tendo problemas com a Prolages. No endereco
anterior, onde vivemos por mais de 3 anos, a conta de 4gua nunca foi de 50 reais. Aqui os valores
s30 em torno de 150 reais.” Relata que a familia é constituida de 2 adultos e 1 crianga € que ndo
existe piscina ou outro motivo que justifique o alto consumo. Neste sentido, esclarece a Prolagos
que “em 06/05/2011 foi feita uma vistoria interna no imével tendo sido identificado indicio de

vazamento de dgua entre o hidrémetro e a cisterna, de responsabilidade do usuario™.

A usudria acrescenta que foi informada pela Prolagos que o cadastro registra 2 economias
neste endereco, o que nio procede, ja que a segunda construgiio € uma “brinquedoteca”, desprovida
de instalagdes hidraulicas. Esclarece a Prolagos que a reclamagéo por acerto cadastral ocorreu em
junho/2012, entretanto, nfo havera revisdo das contas pois os consumos medidos s@o acima do

minimo de 10m’ (...) o que elevaria o valor das contas que também encontram-se pagas”.

Em 24/08/12 a usuéria, em novo contato com a Ouvidoria da AGENERSA, relata o corte
de seu abastecimento no dia anterior, segundo ela sem aviso prévio, pela falta de pagamento da
fatura de abril/11 cujo valor vem sendo questionado pela usuéria. Constata-se do exame dos autos
que, apds o contato feito pela AGENERSA devido a reclamacdio da cliente, o servigo foi

restabelecido em 25/11. }?
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Em resposta a Ouvidoria da AGENERSA, a Quvidoria da Prolagos informa, em 28 de
agosto, que fol gerado o processo 702/12, que em 25/08/12 procedeu vistoria ndo tendo sido
constatado mal funcionamento no medidor ou irregularidades nas instalagdes de responsabilidade
da Concessiondria. Foi constatado um “joelho” rachado apds o hidrémetro e o mesmo foi
substituido pela equipe da Concessionaria. Salienta que reclamacfio cadastral foi feita em junho/12
mas nio havera revisdo das contas ja pagas para 1 economia porque a cobranca desta forma seria

mais elevada.

Ressalta que encontra-se em aberto no sistema a conta 04/2011 para o contrato n® 113014
em nome de Francisco Sales Torres Filho e a esse respeito foi realizada uma vistoria em 06/05/11
onde foi constatado indicio de vazamento entre o hidrémetro e a cisterna, de responsabilidade do
cliente. Acrescenta que com o intuito de possibilitar o pagamento da conta que encontra-se em
aberto fol proposto um acordo “mediante procedimento comercial para contas elevadas e mediante
assinatura de termo de consumo elevado”. Este procedimento prevé que o titular da conta ou seu
procurador assine o referido termo e o encaminhe a Concessionaria com c¢6pia de seu RG e CPF.
Caso o cliente aceite este acordo a conta ref. 04/11 seria reduzida para aproximadamente

R$ 141,00. Entretanto, a usudria ndo concorda com o procedimento da Concessiondria.

Em 12/11/12 a cliente informa a Ouvidoria da AGENERSA “hoje foi efetuado corte de
fornecimento sem aviso prévio”. No que tange a falta de aviso prévio ao referido corte, a Prolagos
informa que no dia 13/09/2012 “deixou o aviso' de n® 557703 em sua caixa de correio, pois no
momento da visita nfio havia responsavel no imével pare recebimento. A partir da conta de Ref
09/11 a Prolagos passou a encaminhar, junto as contas de agua, mensagem aos seus consumidores
informando que o nfo pagamento das contas apés 30 dias do vencimento, ocasionara a suspensiio

de servigos”.

! Mais tarde juntado a 1. 39
L
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Pela resolugio CODIR 334/12 o processo foi encaminhado & minha relatoria.

Com vistas a instrugio a CASAN apresenta Nota Técnica onde relata que “no
entendimento desta Camara de Saneamento a ocorréncia n® 531483 ficou solucionada a partir de

28/11/201272

O Processo fol entfio encaminhado & Procuradoria da AGENERSA que requereu
Ouvidoria desta Agéncia que “seja confirmada com o reclamante a afirmacfio da Concessiondria de
reconhecimento e negociagfo de débito referente ao consumo de abril/2011°%. Esta responde que
observa-se dos “e-mails trocados com a cliente, onde podemos observar que, embora tenha quitado
o debito ela ndo o reconhece como devido e ficou muito insatisfeita com a solugfio dada 4 sua

reclamaco”.

Foi entfo solicitado & CAPET que procedesse ao exame dos calculos das faturas
encaminhadas a cliente e, em despacho de fl. 80 informa que “a cobranga de 2 (duas) economias
beneficiou a média de consumo registrada pelo cliente de 20,61 m3, reduzindo seu custo para o

periodo [fev./2011 a jul/2012] em RS 323,06,

Em Parecer de fls. 82 a 87 conclui que “entendo que a Concessionaria agiu com amparo no
Decreto Estadual n® 22.872/96 para a pratica de cobranca de tarifa face ao nitmero de economias

no imovel, que € apenas uma”.
Em Razdes Finais a Prolagos corrobora com o parecer da Procuradoria da AGENERSA.

Neste ponto, entendi por bem requisitar 8 CASAN que comparecesse ao local para verificar

se efetivamente a residéncia se encaixa nos moldes de 1 economia previstos no Decreto Estadual n®

2 Fls. 50
*FL 53
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22.872/96. Apbs vistoria a CAmara Técnica constatou que “é correto considerar uma economia a
residéncia localizada na Rua Dona Edila, n® 66 — Praia Linda, matricula n® 29.321.” Apobs exame

da Nota Técnica da CASAN a Procuradoria reitera seu parecer anterior.

Em 04/11/2012 € encaminhada cépia do inteiro teor dos autos para que a Concessiondria se
manifeste em Razdes Finais, o que, até a presente data ndio ocorreu. Cabe ressaltar que isso ndo

impactara nas conclusdes a que chegaremos ao final do exame do Pprocesso.

Eo Iatéﬁo
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Concessiondria; PROLAGOS
Assunto: Ocorréncia registrada na Quvidoria da AGENERSA — Cobranga indevida
Sess#o Regulatoria: 19 de dezembiro de 2013
VOTO

O presente Regulatorio foi instaurado com objetivo de apurar reclamacio registrada na

Ouvidoria desta Agéncia Reguladora pela usuéria Catarina Baptista da Rosa. A usudria, residente
em S#o Pedro da Aldela, informou em 2012 que, em 2011 “ha mais de um ano venho tendo
problemas com a Prolagos.” Relatou gue no endere¢o onde residia anteriormente, suas contas nio
ultrapassavam R$ 50,00 € que agora giram em tomo de R$150,00. Acrescentou que a familia &
constituida de 2 adultos e 1 crianca e gue ndo existe piscina ou outro motivo que justifique o alto
consumo.

Da analise dos autos constatei| informagio da Prolagos que “em 06/05/2011 foi feita uma
vistoria interna no imével tendo sido identificado indicio de vazamento de 4gua entre o hidrémetro
€ a cisterna, de responsabilidade do usuario”. Verifiquei ainda que nas leituras seguintes houve
significativa redug¢fo no consumo.

Na mesma reclamagfo a usudria mostrou-se inconformada por estar cadastrada como “2
economias”. Informou que existem realmente duas construgdes neste endereco mas que a segunda

construcio € uma “brinquedoteca”, desprovida de instalagdes hidranlicas. Neste sentido, a

Concessionaria esclareceu a Ouvidori
junho/12, tendo sido gerado o processq
nio tende sido constatado mal funcio

responsabilidade da Concessiondria.

1 da AGENERSA que a reclamagio cadastral foi feita em
b 702/12. Acrescentou que, em 25/08/12 procedeu vistoria,
namento no medidor ou irregularidades nas instalagbes de

Nesta ocasido fol encontrado um “joelho” rachado apés ¢
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hidrémetro sendo substituido pela equipe da Concessiondria que Informou que este fato niio

influencia no consumo .

Ainda neste mister, a Prolagos informou que, tendo em vista o fato de n3o haver InstalagBes
hidraulicas na referida “brinquedoteca”, proceders revisio cadastral de 2 economias para 1
economia. Entretanto, nfo efetuard a revisio das contas ji pagas para 1 economia porque a

cobranga desta forma acarretaria valores mais elevados.

Em novo contato com a Quvidoria da AGENERSA, agora em 24/08/ 12, a usuaria relatou o
corte de seu abastecimento no dia anterior, segundo ela sem aviso prévio. Este corte deveu-se ao
inadimplemento da fatura de abril/1 L, cujo valor vem sendo questionado pela usudria. Do exame
dos autos pude constatar que de fato a Concessiondria Prolagos efetuou o corte ao fornecimento em
23/08/12 e que em momento algum contestou a afirmagfo da usuéria em relagdo a falta de aviso
prévio. O servigo foi restabelecido em 25/08, apés o contato feito pela AGENERSA devido a

reclamacfio da cliente,

Em 12/11/12 a cliente informou & Quvidoria da AGENERSA que “hoje foi efetuado corte
de fornecimento sem aviso prévio”. Em resposta 2 Ouvidoria da AGENERSA, a Prolagos
informou que no dia 13/09/2012 deixou o aviso' de 1° 557703 caixa de correio da cliente, pois no
momento da visita nfo havia responsavel no imével para recebimento. Ressaltou que “a partir da
conta de Ref 09/12 a Prolagos passou a encaminhar, junto as contas de dgua, mensagem aos seus
consumidores informando que o ndo pagamento das contas apés 30 dias do vencimento,
ocasionard a suspensio de servicos”. Salientou que enconfra-se em aberto no sistema a conta
04/2011 para o contrato n® 113014 (matricula 29.321) em nome de Francisco Sales Torres Filho e
que a esse respeito foi realizada uma vistoria em 06/05/11 onde foi constatado indicio de

vazamento entre o hideémetro e a cisterna, de responsabilidade do cliente,

" Mais tarde juntado 4 1. 39
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Frisou que com o intuito de possibilitar 0 pagamento da conta que encontra-se em aberto
10l proposto um acordo “mediante procedimento comercial para contas elevadas e mediante
assinatura de termo de consumo elevado™. Apontou que este procedimento prevé que o titular da

conta ou seu procurador assine o referido termo e o encaminhe & Concessiondria com copia de sey

das faturas em dia.
O processo foi distribuido 3 minha relatoria pela resolugdo CODIR 334/12.

A CASAN apresenta Notg Técnica onde relatou ser o “entendimento desta Cémara de
Saneamento a ocorréneia n? 531483 ficou solucionada a partir de 28/11/2012, cabendo o

reclamante ser consultado se concorda com os resultados alcangados”?

reconhecimento e negociacio de débito referente a0 consumo de abril/2011°*. Estq responde que
dos “e-mails trocados com a cliente, onde podemos observar que, embora tenha quitado o débito

ela néo o reconhece como devido ¢ ficou muito insatisfeita com a solugdo dada 3 sua reclamaciio”,

periodo [fev./2011 a Jul”2012] em R$ 323,06”,

_
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Em Parecer de fls. 82 a 87 a Procuradoria da AGENERSA conclui que “entendo que a
Concessiondria agiu com amparo no Decreto Estadual n® 22.872/96 para a prética de cobranga de

tarifa face a0 mimero de economias no imdvel, que é apenas uma”.
Em Razdes Finais a Prolagos corrobora com o parecer da Procuradoria da AGENERSA.

Neste ponto, entendi por bem requisitar 4 CASAN que comparecesse ao local para verificar
se efetivamente a residéncia se encaixa nos moldes de 1 economia previstos no Decreto Estadual n®
22.872/96. Posteriormente 4 vistoria a Camara Técnica constatou que “é correto considerar uma
economia a residéncia localizada na Rua Dona Edila, n® 66 — Praia Linda, matricula n® 29,321 ”

Apbs exame da Nota Técnica da CASAN a Procuradoria reitera seu parecer anterior.

Em 04/11/2012 foi encaminhada copia do inteito teor dos autos para que a Concessiondria
se manifestasse em Razdes Finais, o que, até a presente data ndio ocorreu. Cabe ressaltar que isso

ndo causa impacto nas conclusées que passo a tecer.

Compulsando os autos fica patente a ampla troca de correspondéncia eletrdnica entre a
usuzria Sra. Catarina, a Quvidoria da AGENERSA e a Concessionéria. No que tange ao primeiro
contato feito pela cliente, a Prolagos se houve nos termos do Instrumento Concessivo e
prontamente procedeu & vistoria onde foi constatado o correto funcionamento do medidor bem
como mdicio de vazamento. Do exame do histérico de consumo da cliente pude constatar que

ap0s esta vistoria a média de consumo reduziy sensivelmente.

Em que pese a evidente inconformagfio da usuaria em relagdo & forma como a Prolagos
procedeu a cobranga dos servicos, 2 economias, resta claro que a mesma nio poupou esforgos para
esclarecer 4 usudria a respeito de seus questionamentos. Inclusive apresentou wma tabela

comparativa entre os valores a serem faturados para 1 ou 2 economias, apontando o beneficio

T n
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auferido pela usuéria devido ao fato de a cobranga haver sido feita sobre 2 economias. Este
beneficio foi mais tarde corroborado pela andlise efetuada pela CAPET, que constatou que no
periodo de fev./2011 a jul/2012 alcangou a monta de R$ 323,06, A Prolagos também apresentou 4
usudria proposta de negociagio do débito. Concluo que a Concessionaria procedeu de acordo com

o Contrato de Concessio.

Por outro lado, a Prolagos, incorreu em descumprimento contratual ao proceder ao corte do
fornecimento sem aviso prévio em 23/08/12, razio pela qual faz jus a penalidade, ainda que tenha

prontamente restabelecido o servigo apds contatada pela Agéncia Reguladora.

Ja em relagfio ao corte de fomecimento que ocorreu em. 12/11/12, resta comprovado nos
autos que a Concessiondria procedeu ao aviso prévio, tanto através das notas nas faturas mensais a
partir de setembro/12 quanto através do aviso n® 557703, em conformidade com o instrumento

CONCESSIvVO.

Concluo, portanto, que dos 4 pontos que compdem a reclamagdo da usuéaria, ndo foi
constatade descumprimento contratual em 3 instAncias. No Gnico caso em que a Prolagos
efetivamente nfio se houve de acordo com o mstrumento concessivo, qual seja, o corte sem aviso
prévio ocorrido em 23/08/12, este foi comunicado pela usudria a esta Agéncia em 24/08/12 que ato
continuo entrou em contato com a Concessiondria e o fornecimento foi restabelecido em 24 horas.
Cumpre salientar que ocorréncias como essas ndo sio frequentes no proceder da Concessiondria

Prolagos.

Isto posto, com fulcro nos parecerés da CAPET, CASAN e da Procuradoria desta Agéncia,
e tendo em vista 0 descumprimento pontual por parte da Concessiondria do Instrumento

Concessivo, proponho ao Conselho Diretor:
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e aplicar a penalidade de adverténcia, na forma da clausula 51* por descumprimento da

clausula 192, §1°, letras “a” e “g” do Contrato de Concesséo.

o determinar & SECEX, juntamente com a CASAN, a lavratura do correspondente Auto de
Infracfio, conforme Instrugfo Normativa CODIR n° 001/2007.
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DELIBERACAO AGENERSA N° 1892
DE 19 DE DEZEMBRO DE 2013

CONCESSIONARIA PROLAGOS — OCORRENCIA REGISTRADA
NA OUVIDORIA DA AGENERSA — COBRANCA INDEVIDA.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no
uso de suas atribui¢des legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo
Regulatério n® E-12/020.689/2012, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° -. Aplicar a penalidade de adverténcia, na forma da clausula 51 por descumprimento
da clausula 19°, §1°, letras “a” e “g” do Contrato de Concessio.

Art. 2° -. Determinar & SECEX, juntamente com a CASAN, a lavratura do correspondente
Auto de Infragéo, conforme Instrugdo Normativa CODIR n® 001/2007;

Art. 3° - Esta Deliberag@o entrard em vigor a partir da data de sua publicagfo.

Rio de Janeiro, 19 de dezembro de 2013

(41 TROISI
orSelheiro-Relator
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