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DELIBERAGAO AGENERSA N2. 599 DE 29 DE JULHO DE 2010.

CONCESSIONARIA PROLAGOS. ENVIO DE COPIA DAS GRAVAGOES DOS ATENDIMENTOS DO CALL CENTER
AO CLIENTE DA OCORRENCIA N2 505.318.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n° E-12/020.215/2009, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1° - Encerrar o presente processo pela perda de seu objeto.
Art.2° - Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicagdo.
Rio de Janeiro, 29 de julho de 2010.

JOSE CARLOS DOS SANTOS ARAUJO
Conselheiro-Presidente
MOACYR ALMEIDA FONSECA
Conselheiro
SERGIO BURROWES RAPOSO
Conselheiro-Relator
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Relafo: 29 de julho de 2010

RELATORIO

Trata-sq de processo regulatorio iniciado por forga da C! OUVID n°. 069/09", de
29/06/19, solicitando a abertura do processo referente a ocorréncia n°. 505.318,
copia (CD) das gravagbes dos atendimentos prestados pelo nosso Call Center.
Segundb informagdes da nossa Procuradoria, o Art. 15, §2° do Decreto n°. 6.523,
citado nps obriga a disponibilizar o que o cliente pede.

As fls. 04/06, consta copia dos relatos entre o cliente e as Ouvidorias da
PROLAbOS e AGENERSA. A seguir transcrevo os trechos de maior relevancia:

“20/05%: “Ndo tenho abastecimento de &gua em minha residéncia desde o dia

21/02/08. Dia 26/02/09 liguei para a PROLAGOS e fui informado que meu bairro
estava § ecebendo abastecimento nesta data e que o mesmo se daria até o dia
28/02/0. Fui informado que deveria aguardar, pois poderia ser problema de pressdo
de agua. :

No dia 27/02/09 retomei a ligagdo reclamando, (..) pois ndo havia ainda
restabefecido o abastecimento (...) de agua (...) em minha residéncia e a minha
quadra toda estava sem agua.

No dia §8/02/09, liguei novamente e desta vez foi gerada uma ordem de servigo (OS
n°. 653i823) para verificar a falta de agua, j& que no sistema constava que o0 meu
bairro #stava sendo abastecido normalmente. Ainda no dia 28/02/09, retonei a
ligagdo, pois ainda (...) continuava sem (...) 4gua. Foi aberta outra ordem de servigo
(OS 658.895), s6 que para reforgo de abastecimento, pois eu havia questionado que
o abadfecimento em meu bairro se dada até esta data e que estava ,sem
abastedimento desde o dia 21/02/09. Como (..) néo recebi abastecimento e

'FI. 02

&
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meu pr: lema (mas de toda a quadra), liguei para realizar mais uma reclamagéo, e
fui inforlmado que nada mais poderia ser feito, pois havia duas ordens de servigo em
aberto, & que seria apenas registrada minha reclamacéo.

nenhur,% equipe de emergéncia havia comparecido em minha casa para resolver

Seré que terei de aguardar até a proxima manobra de abastecimento?. (...) até
agora aguardo a equipe de emergéncia em minha casa (...). Se o abastecimento n&o
ocorrer inda hoje, terei de contratar um caminh&o pipa; ndo posso deixar meu filho
de aperjas seis meses de idade sem sua necessidade primordial: AGUA. Agua essa

Em 01/&6/09, a Ouvidoria da PROLAGOS encaminha a Ouvidoria da AGENERSA,
e-mail dom o seguinte relato: (...) tendo em vista a grande reclamagé&o deste cliente
falta de abastecimento no (...) seu (...) imével, a nossa equipe técnica,
mite com a Superviséo, foi ate o local, tendo constatado abastecimento no

alta, leifura atual 138m>. O cliente possui um reservatério de nivel inferior (cisterna
de 11m" sem bola, pois 0 mesmo controla o consumo. Reservatério de nivel superior
1m® co h bola. O mesmo costuma verificar quando esté caindo agua pela toreira do
quintal. |O Sr. Mario informa que antes de ser abastecido nesta data 27/05/09, ao
observar a torneira, a mesma passou ar por aproximadamente 20 minutos. Ao
chegar \no referido imével solicitamos que o Sr. Mario acompanhasse o servigo
executado desde a retirada do hidrémetro aos testes executados. Ao ser retirado o
hidrémdtro néo foi constatado ar conforme alegado pelo cliente. Feito teste com
manémetro o mesmo registrou 6 M.C.A (presséo da agua), sendo este o 1° (primeiro
dia de manobra). Executado o teste de travamento dos pontos de abastecimento e o
hidrémdtro parou de registrar consumo (ndo foi detectado vazamento no local). O
cliente questiona que ha muitos outros hidrémetros sem lacre na rua onde mora”,

Aprovelkamos, ainda, para informar a esta Ouvidoria, (...) que (...) os ultimos 5 meses
de corkumo de &agua para o local (..) foi normal, (..) o que demonstra o
abastedimento dos seguintes meses: (...) janeiro/09 (13 M°),; fevereiro/09 (27 M);
margo/49 (15 M°); abril/09 (23 M°) e maio/09 (11 M°). O local foi devidamente
fotografedo pela empresa, sendo comprovado o abastecimento no local (vide
fotograflas encaminhadas ao e-mal da Ouvidoria da AGENERSA/j.gov.br). As
contas [foram pagas pelo cliente e entendemos se tratar de cobranga devida.
Coloca#o-nos a disposigéo para quaisquer outras Informagdes necessarias (...).

No dia P8/06/09, o cliente, ndo vendo sua solicitacao atendida, recorre a Ouvidoria
da AGBNRSA: (...) Mais uma vez, venho informar que néo tive minha solicitagdo
atendick. Se a PROLAGOS ao menos tivesse lido minha reclamagéo, verificaria que

néo seltrata de “tendo em vista grande reclamagédo deste cliente quantg’y falta de
e
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ento no imével...”. Minha reclamagéo se trata de ar saindo pela torneira,

fosse adua. Ainda tenho um video comprovando isto. No dia que foi feita a vistoria, a
equipe thegou na parte da tarde e a saida de ar ocorre quando € realizada a

manobr®, pela manha. Estou enviando os videos em anexo.”

Foi acaktado ao processo copia do processo judicial® (n°. 2009.069.001082-1),
impetrada pelo cliente contra a Concessionaria.

A Procuradoria em seu parecer3 opina “...) pelo deferimento do pleito de certiddo, com
as copigs pretendidas pelo usuério, ora interessado, com fulcro na Constituicdo Federal,
artigo 5°% inciso xxxlll e inciso XXXIV, alinea “b” do mesmo artigo.

Foi expkdido oficio AGENERSA/SUPAD re, 189/09*, de 13/07/09, & PROLAGOS
copia dds gravacgdes dos atendimentos realizados para a ocorréncia n°. 505.318.

A SECEX emitiu telegrama® ao cliente aonde solicita seu comparecimento na
Secretatia Executiva da AGENERSA para retirada da midia digital contendo o audio
da recljnagéo n° 505.318. A fl. 22, consta o aviso de recebimento.

Foi enado a PROLAGOS oficio SECEX n°. 224°, de 20/07/09, com base nos
principigs constitucionais do contraditério e da ampla defesa, informar que a
AGENERSA procedeu a autuagdo do Processo n°. E-12/020.215/2009, para tratar
da quegtdo ali apresentada, e encaminhar cépia em arquivo eletrénico dos autos
para visfa e oferecimento das consideragfes que forem julgadas cabiveis.

[
Foi endiado ao cliente oficio SECEX n°. 2597, de 18/08/09, com a cépia das
gravacdes dos atendimentos do Call Center conforme solicitado.

|
A Ouvifloria informa que o cliente recebeu o material no dia 25/08/09, conforme
e-mail acostado a fl. 30.

:
Valendg;se do direito da ampla defesa, a Concessionaria apresenta suas alegagées
ao assunto:

(...) infofmamos que o Sr. Mario Henrique Ribeiro de Melo, autor da reclamagéo, deu
entradaltambém na Justiga (...) em agdo judicial n°. 2009.069.001082-1, pleiteando
/nden/z‘ cdo por danos morais, sob o mesmo fundamento dos questio amentos

2F1. 10/11
*Fl.12/14 N
“Fi.15
*Fl.17/18
®Fl.19
"FL 19
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apreserffados a essa Agéncia. No processo o cliente alega erro no faturamento dos
servigod prestados pela concessiondéria pela presenga de ar na rede.

A emprésa apresentou sua defesa tendo sido o processo devidamente instruido. Na
data deihoje tomamos ciéncia da sentenga julgando improcedente a ag&o proposta
pelo Sr.\Mario Henrique Ribeiro de Meio.

Na decij” &0 o juiz sentenciante analisou o histérico do consumo do autor, concluindo
pela manutengédo do faturamento, na forma apresentada pela Prolagos (...).

A fl. 37, consta o teor da sentenga. Da mesma destaco: (...) Analisando o histérico
ypmo do autor, verifica-se que a partir de outubro de 2008 hé uma presente
P de consumo, sendo que, posterior as faturas impugnadas, o consumo
kda a junho e julho de 2009 mantém-se também elevado a demonstrar que
3 Ylefeito a ser imputado a ré, tanto assim, que a leitura de 08/2009 reforna ao
p minimo. Ademais, indica o autor que um técnico da ré procedeu a sua
residéngia, ndo encontrando nenhum defeito. Ante o exposto, JULGO

, jpara vistoria, quando nédo identificamos entrada de ar na tubulagédo apos

aberturd da manobra. Na vistoria, estiveram presentes também a Sra. Thais
Medeirds, Ouvidora da Prolagos, e o supervisor de manobras da regido. Porém, o
cliente gontinuou insistindo que somente apés a troca de seu hidrémetro (...) foi que

i entanto, por ter se sentido lesado em algumas destas cobrangas, que
¥aram consumo acima de seu padrdo (minimo), sugerimos que a
$ionaria o ressarcisse, (...) o que jé esté sendo providenciado pela Ouvidona

1. - O reclamante é usuario dos servigos publicos de abastecimento de agua,

stando cadastrado sob a matricula n® 105.338;

| - A Concessionéria, em analise a reclamagéo efetuada pelo reclamante, se
pbmpromete a realizar a revisdo dos valores cobrados nas contas feferentes
b periodo de 02/2009 a 06/2009;
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3!- Com a revisdo dos valores, sera concedido extra de crédito, no valor de
I9 243,91 (duzentos e quarenta e trés reais e noventa e um centavos), a ser
incluido em contas futuras; e

4 - As partes, através deste termo de acordo, quitam todos os debitos
yovenientes da cobranga efetuada, dando plena, geral e imevogavel
Vitagdo, para nada mais reclamar, em tempo algum, néo restando quaisquer
rqsquicios de 6nus financeiro ou obrigacional entre as partes em relagdo ao
fencionado acontecimento, renunciando, expressamente, a qualquer direito
b acdo em virtude desta relagdo, ndo s6 por si, como também por seus
skcessores e herdeiros.

A Confssionéria, através da sua Ouvidoria, informa ao cliente, com cobpia a

AGENERSA, que ja recebeu o termo de acordo, como também informa que o extra
de crédo no valor de R$ 243,91(vide planilha demonstrativa a fl. 50) ja foi incluido
em nos$o sistema e sera compensado nas contas futuras.

A Ouvidbria da AGENERSA, através de despacho a SECEX, sugere o encerramento
do procgsso, tendo em vista que a solicitagao do cliente foi devidamente solucionada
atraves e Termo de Acordo.

De aco o com a Resolugao do Conselho Diretor n°. 1768, de 02/02/10, apbs sorteio,
0 proce$so passa a ser de minha relatoria.

A Promfadoria, instada a se manifestar, apresenta seu parecer®, o qual produzo a
seguir, #m parte:

“(...) copsta Acordo celebrado entre a Concessionaria e 0 cliente pondo fim ao tema
controvarso, o que fica ratificado pelo documento de fis. 49/50.”

“Desta ita, e concordando com o despacho da Ouvidoria, de fl. 51 opino, pelo
arquivar@ento do presente processo face a perda de seu objeto.”

Atravésjdo oficio AGENERSA/ASSESS/SR n°. 026, de 26/04/10, a Concessionaria
foi infornada que tramita nesta Agéncia Reguladora, o processo em epigrafe, o qual
se encgntra a sua disposi¢ao, neste gabinete, para vista e oferecimento das razGes
finais, #m conformidade com o disposto no §2°, do Art. 50, da Resolugao
AGENERSA n°. 02, de 23/06/09, que forem julgadas cabiveis, dentro do prazo de 10
(dez) dig

Atravéj% da correspondéncia PR/191/2010/PROLAGOS™, de 05/05/10, a

Conceskionaria, em resposta ao OFiCIO AGENERSA/ASSESS/SR n°. (26/10,
serve-sg da presente para tecer suas consideragoes:

8 Fl. 52

°FI. 54
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(...) Corforme consta dos autos, para a empresa obter solugdo para a reclamagéo,
foram geradas varias ordens de servigo, (...). Certo é que as vistorias apontaram
para ngcessidade de instalagdo pelo cliente de boia em seu reservatorio,
recomeRdacgéo feita ao mesmo ainda em 2009 pela concessionaria.

1
Ademag, (...) o cliente deu entrada perante o Juizado Especial Civel em processo

n° 2009/069.001082-1, cujo (...) o objetivo seria (...) Indenizagdo por dano moral e

outros (,L. ) tendo obtido do judiciario a deciséo de improcedéncia (...).

Houve #kecurso por parte do cliente, inconformado com a decisdo, sendo que néo
obteve @ éxito pretendido junto ao 6rgéo de segunda instancia, sendo vejamos:

ordao: “Acordam os Juizes que integram a Turma Recursal dos JECs, por

animidade, em conhecer do recurso e negar-lhe provimento para manter a

ntenga por seus préprios fundamentos. Condenado o recorrente nas custas

elhonorarios de R$ 380,00 (trezentos e oitenta reais), na forma do Art. 20 § 4°

b CPC, observado o Art.12 da Lei 1.060/50, valendo esta sumula como
6rdao, conforme o disposto no art. 46 da Lei 9.099/95.”

(...) a AGENERSA diligenciou no sentido de verificar as condi¢bes de abastecimento
do clierfe, conforme registrado nos autos do processo. Entretanto, independente da
inexistéfcia de culpa, a Concessionaria optou por fazer um acordo com o cliente(...)
o que fd aceito pelo mesmo.

A Ouviloria dessa Agéncia manifestou-se (...) opinando pelo encerramento do

rgjo Raposo
tor.

Conselgeiro-Re

%), 59/60
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E-12/020.215/2009

06/07/2009

PROLAGOS

Envio de copia das gravagles dos atendimentos
do call center ao cliente da  ocorréncia
n°. 505.318.

29 de julho de 2010

VOTO

favor d4 Concessionaria.

Seguir -se inimeras acdes por parte da AGENERSA e da PROLAGOS e,
finalmefte, em 12 de novembro de 2009 firmou-se um Termo de Acordo entre a
Conceskionaria e o cliente em questao. As partes firmaram o seguinte:

1 - O reclamante é usuario dos serwgos publicos de abastecimento de agua,
dstando cadastrado sob a matricula n® 105.338;

- A Concessionaria, em andlise da reclamagéo efetuada pelo reclamante, se
jompromete a realizar a revisdo dos valores cobrados nas contas refgrentes
jo periodo de 02/2009 a 06/2009;
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3|- Com a revisdo dos valores, sera concedido extra de crédito, no valor de
}i 243,91 (duzentos e quarenta e trés reais e noventa e um centavos), a ser
incluido em contas futuras; e

4 - As partes, através deste Termo de Acordo, quitam todos os débitos
plovenientes da cobranga efetuada, dando plena, geral e irrevogavel
quitagdo, para nada mais reclamar, em tempo algum, néo restando quaisquer
rqsquicios de 6nus financeiro ou obrigacional entre as partes em relagdo ao
fencionado acontecimento, renunciando, expressamente, a qualquer direito
b acdo em virtude desta relagdo, ndo sé por si, como também por seus
skcessores e herdeiros.

A Ouvidoria da AGENERSA, através de despacho sugeriu o encerramento do
p, tendo em vista que a solicitagdo do cliente foi devidamente solucionada
através tle Termo de Acordo.

A Procyradoria, instada a se manifestar, apresenta parecer, o qual reproduzo a
seguir, ¢m parte:

“(...) consta Acordo celebrado entre a Concessionéria e o cliente pondo fim ao tema
controv@rso, o que fica ratificado pelo documento de fls. 49/50. Desta feita, e
concordando com o despacho da Ouvidoria, opino pelo arquivamento do presente

(...) Coffforme consta dos autos, para a empresa obter solugdo para a reclamacé&o,
foram geradas varias ordens de servigo, (...). Cerfo é que as vistorias apontaram
para ngcessidade de instalagdo pelo cliente de béia em seu reservatorio,
recomehdagéo feita ao mesmo ainda em 2009 pela Concessionaria.

(...) a ABENERSA diligenciou no sentido de verificar as condiges de abastecimento
do clie L e, conforme registrado nos autos do processo. Entretanto, independente da
hicia de culpa, a Concessionéria optou por fazer um acordo com o cliente (...)
o que fdi aceito pelo mesmo.

A Ouviloria dessa Agéncia manifestou-se {...) opinando pelo encerramento do
Ao face ao acordo efetuado com a Concessionaria, bem como corista dos
®recer da Procuradoria (...) pelo arquivamento do feito.
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, considerando que houve acordo satisfatério entre a Prolagos e o cliente
Enrique Ribeiro de Melo (Processo judicial n°. 2009.069.001082-1), pondo

Conselpeiro-Relator.
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AGENERSA ]
AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO

DELIB&RACAO AGENERSA N° 5@0' DE 29 DE JULHO DE 2010.

CONCESSIONARIA PROLAGOS -~ ENVIO DE COPIA
DAS GRAVAGOES DOS ATENDIMENTOS DO CALL
CENTER AO CLIENTE DA OCORRENCIA N°. 505.318.

o] COI SELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO

BASI

DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais

e regifhentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°. E-12/020.215/2009,
por uranimidade,

DELIBERA:

Art. 19_ Encerrar o presente processo pela perda de seu objeto.

Art. 2°

+ Esta Deliberagao entrara em vigor a partir da data de sua publicagé&o.

SECRETARIA DE ESTADD "r ~"SA CiVIL
Rio de Janeiro, 29 de julho de 2010. AGENEISA - Agdncia Reguladora de Energia ®
Saneeniento Basico do Estado de Rio de Janelre
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