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Processo n".: E-12/003/45/2017

Autuagio: 09012017
Concessionaria: PROLAGOS
Assunto: Ocorréncia  registrada na Ouvidoria da AGENERSA N

2017000024, Abastecimento irregular em Hﬁ;uns-
Sessfio Regulatdria: 29 de agosto de 2017,

RELATORIO F

O presente Processo Regulatorio foi iniciado através da Cl AGENERSA/ QUVID N° 001,
de 03/01/17, que I.r'alta da ocorréncia de n® 201 7000024 ¢ tem por finahdade avahar a reclamagio do

cliente da Concessionaria Prolagos.

. Na mesma Eumunica;&u interna, a Ouvidoria desta Agéneia solicita orientaghes de como
proceder em relagio 4 ocorréncia que trata de problemas no abastecimento de dgua no imdvel do
cliente em Buzios, citando que "7} Segundo efe, a pressdo da dgua ndo estava sendo suficiente
para chegar aos seus reservatdrios, que ficam no castelo dé dgua ¢ na laje no andar superior do
imavel, Cabe registrar que cliente ndo possui cisierna ou quealguer oulro. reservalorio no andar
rérrea’ Acrescenta que (.. ) Came o email ouvidorie@agenersa.rj.gov.br nio estava fincionando,

o cliente 50 consegwiu falar conosco guandp lgouw para nosse 0800, em 29712416,

Nesse mesmo  dig, maniive contatos com a Chvidora da Prolagas, solicilando e
moniterando a entrega de uma pipa d 'dgua no imdvel, com garaniia de que cliente fosse cobrado

apenas pela capacidade mdacima de sua reservagdo (8 mil litros) "

Ainda no dia 29412, cliente enviou o seguinie emoil;

o) O carro pipa da Prolagos esteve mo final da tarde no imivel, porém, o pipeiro recusou
ahastecer o imovel, € mesmo alegow gue o veiculo ndo fem hidrémetra e que o mangole do
caminhio tem a bitola muito grande para levar até o castelo o g e gHe, a0 Pressurizar o
mangole com dgua, o mesmo fica muito pesado ¢ invidvel. No ano passado foi com um mangole
igual que foi .:.rf:l'.:r.ﬂ-a;c.‘f{:!'ﬂ o8 reservatorios do castalo Alegou também que ndo lem equipamento de
segtiranga para subir até o castelo de dgua e me vecriminoy por ndo ter escada ne imovel para tal.
Alegow que o carro pipa ndo tem. hidrametro. O pipeiro informou gue a Prolagos tem um Vel
com mangote de didmetre menor para este servigo e hidrémerro. Alegou também gue ndo iem

pardnmetros para mensurar a cubagem de degua forrecida®. L&‘

Comgelhein Mooy Almedda Fovdecn: - Provesse E-1200345/2017 Pigpina 1 de-13



azevice Pablico Eﬂaiﬂé P

rocesson E-A2f003/ 45 j%?

\ Oata ©%1 1 o) 4 1Y qhﬂ

T——— o i = -
Governe do Estadn do Rio 0 Janeirs UFKA M@‘ D & ASEEH-

Secretaria de Estade da Casa Civil e Desenvalvimento Econfimicn
Apéncla Reguladora dié Energla ¢ Sancamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

Informa que ") a funciondrio da ouwvidoria da Prolagos de nome Simone estd muito

. preccupada em me peralizar por ndo ler reservaiGrio para suprie 03 dios para justificar o mdo
ﬁ:lmrz.':ﬁmn!n abrigatiorio de 7.9 MUA. Ferh guesitonar porgue mos casoy gue o imadvel ndo fem
cisteria, que € men case, o J"’-rr}fugu.t nde coloca wma valviida antes do hidrdmetro do Imdvel para
receher o mangole do caminhdo pipa ¢ assim evitar jodos estes problemas. Quanio a escada para
dar acesse ae castelo, no meu enfender ¢ obrigagdo da Prolagos e do pipeiro, pois 5 a Prolagos

me fornecesse 7,9 MCA conforme previsto, en teria g dgua eniregre nos reservalorios do castelo de

@ e

i-..) Ndo acefte_ficar sem deua no final do ano e caso isse, acontega, estarei procurando
mens direitas na justica e responsabilizarei a AGENERSA por ser benevolenie com esta pretica
ilegal da Prolagos em formecer uma coluna de dgud MCA abaixo do permitido em lel. Agtardo

solugdo. José Carlos. ™
Ner dia seguinte, enviel ao clienie wm email:

{...J) Comtudo, fiz contaio com a Cuvidora et Prodagos, soliciiel todas as providéncias €

monitore o case desde entdo. Elg me garantiv que o Senhor seria abastecido por pipa e cobrado

. sumente pelos 8 mil litros, capacidade de sewreservatdrio, ¢ que o pipeivo ivia levar um afudanie

para auxiliar no abastecimento. Apds receber seu e-mail de hoje, jd fiz contate com w ouvidora da

P;-&fugm novamente ¢ eston aguardando um relorng com esclarecimentos de tido que acontecen,
Assim que tiver novas informagdes, volto a enfrar em comiaio com o Senhor, Al Maria Clara,

Alnda no dia 30412, enviei a ele owlro email:

“Prezado Senhor José Carlos, boa tarde, Gostaria que o Senhor me confirmasse a

informagdo que recebi da Ouvidoria da Prolagos de gue seu imavel foi devidamente abastecido por
caminhdo pipa, conforme acordado. An. Maria Clara.” 3 :
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Como resposia, cliente informonu:

“Serhora, Boa noite! Foi abastecido, mas como sempre o pipefro veio sozinho e se
recusen a colocar os mangoies no casielo de dgua e nas caivas na lafe da casa principal. () Se.a
Prolagos cumprisse a lei e me garantisse os 7.9 MCA obrigatdries, teria o fornecimento de dgua
alé as caixas d ‘dewa. Durante o abastecimento, ao colocar o mangote nas caivas, teve perda de
dena ¢ ainda five gue me constranger com o pipeiro apds o abastecimento ao informar a ele gue o
volume abastecido eva de 3.0 fitvos aproximadamente ¢ ele alegou que o caminhdo no final do
abasfecimento esfava com meia carga de dewa (5. Hl’JEJ.'JI:rm;J, sugerindn que eu estava guerendo
omitiv 2.000 litros. Passei muito desgasie por isso. Infelizmente, a AGENERSA ndo. demonstra
austeridade para com o cidaddo, no mew ponfo de !-'f.':i'ﬂ__. porgue pelo ferceira ano seguido fico .'.'{Jri'-a
pressido (MCA) suficiente para abusiecer minhas cairas ¢ a AGENERSA ndo exige do Profagos gue
ela cumpra com a demanda minima de pressdo de dgua para o cliente, provado pela reincidéncia
comigo, Gostaria de uma solucdo da AGENERSA para o meu caso. No carnaval passarci
ROVEIE (e [ mesmto FH.P!.I'JIEHIE}_.SH‘ a &' tem compromelimento Com o cargo gue ocupa entdo me

de uma solucde definitiva ou enfdo estarei eniranda. com agde judicial confra a Prolagos ¢ a

AGENERSA como co-autora”

Eegistra a Ouvidona que 7.} Em atemdimento & minha solicitagdo de gue enviasse um
email ao cliente, com copla pava mim, refor¢ando sobre a necessidade da existéncia de wm

reservatdrio inferior, a COuvidora da Prolagos encaminhon a seguinte informagdo:

“Prezade Sr. José Carlos, Informamos gue o vosso guestionamenic esld sernde iratade
mela Cvidoria da Prolagos através do processo adminisirativo n® 164.080.846.932. Referente ao
ahastecimento enviado airavés de caminhdo-pipa, informamos ser uma medida alfernativa, para
gue haja tempo habil de werificagdo jumto go setor operacional para  normalizagdo do
abastecimento via rede de distribuicdo. Importante ressaltar que a cobranga da dgua fornecida
através de caminhdo-pipa & incluida ma conta mensal de consumo do cliente sem cobranga de frere
e oulra custo adiciona I, e gue segue a mesmea fabela tarifiria praticada para o abasiecimento pela

rede de deua, conforme regulamentagio da agéneia rc,;;m‘a;:.e'dm i ,L{-nem:r.-ru,i: i E?}‘
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Ressaltamos ainda, que o clienfe ndo possul reservatdrio inferior, somente ful no imovel, conforme

informacae passada pelo cllente, reservatorios superiores (caixas de dgua),

Alertamos para o que prevé o Decreto Estadual n® 22.872/96, que regula a prestagdo de servigo
da Prolagos, artigo 29, pardgrafo snico, o cliente se compromete pravidenciar reservatdrio de
dgna, parg, no minimo (3 dias, com dimensdes de acordo com a sua recessidade de consumo. Por
ixse, a orientacdo passada ac cliente sobre o uso da cisterna, pois fratando-se de pressdo de dgta,
enfende-se- que o reservatorio deve estar no mesmo nivel do hidedmetro, ndo precisa ser
necessariamente uma cisterna, podenda ser uma caiza dé dyua com capacidade maior desde g

esteja em nivel haixo para usar coma reservatdrio. ™

Comao resposta,. no dig de ontem, clienle -enviou o seguinle emall |!"..:j' "."L-:I’ur‘lr'u {_lara
Canedo! nformo gue a pressio de degvwa estd abaixo do minima estabelecido em el de 7 9MCA.
desde o dia 24/12/2016, portanto, além dos 3 diay de reservg de deua conforme mencionado pela
Prolagos no "Decreto Estadual n® .E'.?..’s:?é’.-"'!-?'ﬁ; qrm.s: regula a prestagdo de servige do Prolagos,
artigo 29, pardgrafo dnice” Se este minimo fosse rﬁ;rme’md&. teria o men suprimento de deua.
Cheanto ao frele, s faliava ser cobrado ﬁ'ﬂrz'prgfn. .,!fewfga- ndo prestado da Prolagos. Ouanto ao
valor, ¢ um afronto aos direifos do consumidor fer que pagar pela dgua que o pipeira avalia e
olho pois nenfum caminhdo pipa tem hidrametro. Conforme minha rfn:.'“.llﬂma'-l;'ﬁﬂ pela falta de deua
no fmavel, conforme protocole de atendimento 200601 1078 e O8 463432, obrigagdao da Prolagos
enviar um técnico pum prazo de 02 dios para mediv a MOCA na entrada do hidredmeiro eaté haje
rdo i.'I"I":! a conclusdo da minha  pemifestacdo. Feta Prolagos se preocupa em Hrar o
responsabilidade dela pelo servige ndo presiado & i.'u!m.'{:.r.;u AGENERSA em check em relagdo a
effeiéncia pora ﬁ-;m!:mr & amuar o Frm’u&,u.\ Podemos chegar ao consenso de gque. nio
chegaremos o wma m"m; {e & assint ;.'ur'hmm-; para a esfera fudicial guanto ao servico ndo prestada

pela Prolagos, Apwardo a AGEN ERSA, "

Conforme resolugio do Cnns:]_]m—l'}ammr o S?Er’lﬂl]? de 10/01417, o presents processo
fi sorteado para minha relatoria,
g ‘E-. ik
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Acostado aos autos CI A{iHNEl{HM{}LW]D N* 006, anexado email enviado pelo cliente,
nformandoe que: "(...) Hofe, #2007, recebi a visita dos -;f’-.ﬂh{.l'."{‘.i-' CARLOS PESSOA () e
JOAN CHARLES HENNEY .0, acomparhados do motorista da AGENERSA numa visita oficial
em nome da AGENERSA para colher informagies e dirar algumas foles. () Explanel todas as
minhis necessidades e direltos e externel revolta como Cliente ¢ Cldaeddo Brasileivo fddneo e

cumpridor das minhas atribuipdes tributdrias ¢ clvicas diante do MUNICIPIO, ESTADO E UNIAO,

A pariir desta visila, a A{iﬁ."-"ER-"L{ possd @ demonsirar gue apesar do aparente letargia em
relagdo as minhay reclamogies, esid Jozendo valer ax prerrogativas impulados o este j‘rg.ri{.l
regulador ¢ fiscalizador. Ndo tenho condigdes de diariamente ohservar o nivel de dgua dos
reservdidrios e informar para a owvidoria da Prolagos para um suposto abastecimento de degua
afravés de carre pipa conforme tem ocorvido nesta semana, (..} Espero gque agora com " a
demonstragde de PROATIVIDADE da AGENERSA, com a visita dos Senfores supra-cilados, os
meus direftos sejam restabelecidos, mesmo que para isso a Prolagos faga as manobras NECESIAriQs
para qie o imovel pdoe figue em ramal final de linha, jd que a topografia mum ralo E..tprs.t\‘imma*_mé'

grande ¢ favordvel, por ser toda a regido plana®.

Em  24/01/17, a CASAN anexol a0 processo o Relatdrio de Wistoria Téenica
CASAN/CEDAE N 0372017, informando que: ..} Foi realizada vistoria iécnica em Buzios, em
110872007, e:.;r:[f.;?.]_‘ﬁ.[:ﬂmt:me na Avenida Greta Blank do Rio, 115, lote 9 quadra 7. Lolcamento
Praia Baia Formosa, em fungdo de reclamapdo de falia de dgua na residéncia do Sr. José Carlos :

Ferreira Junior.

+ s

Cuando de nossa chegada & anfes de nos apresemtarmos ao Usudrio reclamante, foi
realizada uma pesquisd na vizinhanga, ocasido em gue nos dirigimos ao ponfe mais desfavoravel

da rua, no Condominio Residencial Village de Biizios.

Segundo informacies obtidas de morcaedores do Residencial Villuge de Buzios, ndo hd
. registro algum relacionado & reclamagdo por falta de dgua, em quaisquer sazonalidades. Nao

hove interrupedo me abastecimento de dgea nesta altda femporada, g
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(hitros moradores da Avenida foram abordados e questionados sobre uma evertual falia
d ‘dgna. Todos disseram que o logradouro € bem abastecido ¢ ndo falta dgua, Eomais que em caso

de haver wma manobra da J';R{}Ldﬁﬂi as cisternas (ém capacidade para siprir o consimo.

Apds estas primeivdas Indagacdes, realizamos a visita Wenica na residéneia do Usuario
reclameante. A residéncia dispde de um volume de reservacdo de & 300 titros, sendo divididos entre
calvas d'dgua dispostas Ha laje da residéncia principal ¢ wm castelo d'deua Afravds de medigdo
Sfefra na imagem do Gﬂ.:.:ngie Earth, o castelo d dga fica distante 18,29 metros do eixo da rua

fateral.

(7 Usudrit reclamanie descreve em seus e-mails que a PROLAGOS nido eumpie o fei
quando gfirma gque a Concessiondria, obrigatoriamente, deve’ garantir 7,90 m.ca de pressdo

FRERICL
Cenm referéncia d pressdo minima ou de servigo, [emos gue:

- Decreta n® 22872 de 28 de dezembro de 1996: Aprova o Regulamento dos Servigos
Piiblicos de Abastecimento de Agua e E.'-'g-r?!mm‘r;m Sanifdrio do Estadao do Rio de Janeira, & cargo

day Concessiongrias ou Permissiondrias,
TITULO IV, DO ABASTECIMENTO DE AGUA, Capitule I, Dos Loteamentos

CArt. 12 - AS CONCESSIONARIAS ou PERMISSIONARIAS, na drea de sua atuagdo,

deverdn ser consultadns em fodo estudo prefiminar ou anteprojeto de loteamenio, sobre a

passibilidade do vespective abastecimento, -

§ 4° - As CONCESSIONARIAS ou PERMISSIONARIAS sé abastecerdo alé a cota
aliimétrica em que as condigdes de abasfecimento da rede local ,r:wm.-‘.ra‘rrﬁ, o as obrigaghes da
concessdo ou da permissdo M_,?"é?’:‘.‘ﬂ-l'«?.ﬁ' dy condiges de pressdo na rede assim determinarem. Fora

destes casos-o abastecimento correrd por conta exclusiva do interessado. Q

Conialhetrt Maacys Almeidaforseca: - Procons ELZROIASA0LT Pragina de13
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Art. 29 - Toda edificagdo deverd ter reservaiirio de dgoa ..:jr:.r:r sera dimensiomod o

acordo com as ﬂ.l'ﬂ.wr‘.fq:rﬁﬂ.i das CONCESSIONARIAS ou PERMISSIONAR IAS, fendo em vista ay
condigdes ¢ 0 regime do abasfecimento local, salve se as condigdes permaneintes de pressdo na

rede previstas nos contrates de permisside ou concessdo tornarem desnecessdrio o reservaldrio,

- Monmual de Prjﬂ::trdi-:ﬂ{:m'm P a Prestacio dos Servigos Publicos de Saneamento
Bedsico. Aprovado pela Deliberagio AGENERSA N7, J'-J'j, DF 2o DE JUNHO DE E"{I'{I'-? - ART. 3%

SECAQ X DA PRESSAQ DE AGUA POTAVEL

LY

Art. 34. O jorrecimento de dgua deverd ser realizado mantendo uma pressdo {:"!'.'rpﬂh!!";;f.l'
minima de 7 {sete) mefros de coluna de deua fm.c.a.) referida ao nivel do eixo da via piiblica. em

determinada ponta da retle, sob condipdo de consume mulo.

Chuando esse ariigo (34) define 7 (sete) metros é de coluna de dgua (m.c.a) sob condigdo
de corsumo mwlo (pressio estafical, implica gue a prexsdo minima dingmica pode ser menor, No

enlanio, ndo explicita o valor minimo quando houver consumo.

Nio obstanfe este juizo, foi constatade “in locu™ gue a pressdo disponivel na rede é
sufictente para supriy as cisternas ﬁ’e todas as residencias do logradauro,
.
Na visira .I'éi']"i‘i"i.f'ﬂ, o Sr. Jasé Carlos Ferreirg Junior muito bem nos recebey e permiltu o

rossd erfrada para averiguarmos as condicies de sew ahaslecimenio, motive de suay reclamapdes.

Em conversa com o uskdrio reclamarnte, explanamos yobre a mecessidade de ser
consiruida wma cisterma para o armazenamento de dgna e ser resolvida a sitwagdo de
abastecimento, ocasido em que houve concordancia, apesar de ele insistiv yobre a obrigatoriedade
da PROLAGOS em disponibilizar presséo na rede suficlente para o enchimento de sew casielo
d'dgua. (..} Desta forma, esta CASAN/CEDAE entende que sob o aspecto téenico ndo hd mais

informagdo a serem aerescidas ™

Em respeito aos principios do contraditorio e ampla defesa. foi expedido Oficio

AG EN-L:“H.S; 'CODIR/ME 072017, para a Concessionaria apresentar considerages. g'-

-

Conselhesro-Moncyr Almeida Fongecn: - Procose £12/003%5/2017 [ Pageardeld
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Em 13/02/17, foi juntado ao processo Carta -PR2EW20ITPROLAGOS, em resposta ao
oficio AGENERSA/MF n® 072017, informande que ") Recebemas o contate do Sr. José Carlos
Ferreira Jimior, solicitande uma verificagdo do m'ms.'r.ntue'mr:mu do imavel situado na rua Avenida
Greta Blank do Rio, n® 115, Ful.l'-ﬂ 9 gquadra 7, Praia Rasa, municipio de Armagio dos Bazios,
matricula n° 113741, Neste dia, tendo em vista a solicitagdo do cliente foi realizado um reforgo no
abastecimento. Ainda assim, Joi autorizade o envie de caminhdo pipa, conforme consta na fela de

atendimento da matricula fanexo)”.

Acrescenta’ a Prolagos que ") Em 1] de jameire de 2007, a Cdmara Técnica de
Saneamento desta Azéncia Reguladora realizou wma vistoria na localidade, mrﬁ"arme o Relatdrio
de Vistoria Técnica CASAN/CEDAE .r:“. 032017, fls. 34" ¢ conclui que "f..) g pressdo disponivel
md rede @ suficiente para supriv as cisternas de fodas as restdéncias do logradouro. [sio equivale
dizer gue mesmo gue ocorra um desabastecimento poniual e fempordrio, o consumidor que possui
reservacdo dimensionada pela Concessiondria, ve mantém abastecido pela deia fa recebida e

adequadamente reservada, por esta razdo a imporidneia de reservatiring”.

Ressalta a concessiondria "(...) gue ne endereco cadastrado do imovel do Sr, José Carlos,
a prressco de meiros de coluna de dgua (nca ) fornecida pela empresa ¢ superior ao minimo de 7
metros {anexe jotos) € que o castelo d'dgua fica distante do eive da rua lateral em [8,29 mefros.
Nio obsiante, ao receber o contato do cliente, 4 Concessiondria ndo se apds a verificar e abastecer
de forma alternativa o imdvel. (..) Mo que se refere a reclamagdo sobre o envio de caminhdo pipa
ao- fmdvel, esclarecemos aue devido a distdneia dos reservaidrios para a rug, o abastecimento
alternativo por caminhdo pipa teve gue ser realizado por um especifico, sendo assim reclizado o

ahastecimento do imdvel cobrado apenas o que foi abastecido 3m™,

Pu::r fimy, conclui que "f..} Em relagdo a prescrigdo da Chividoria da Concessiondria ao
clienfe referentfe & instalagde de reservatdrio, foi que tendo em vista que mesmo a empresa
SJornecendo dgua dentro do p&rﬁmﬂm estipulado no Manual de Procedimentos, para qrz-.;r.r 0
abastecimenta seja satisfatério ao imivel, foi fefto uma andlise das condighes internas da
residéncia e sugerido ao cliente a inclusdo de wn reservaiorio que esfeja no mesmo nrivel do
hidvdimetro, nlo preciva ser HeCeLsariamente unrg cisiernd, podendo ser uma caivo dé dgua com

capacidade maior desde que esteja em nivel balxe para usar como reservatdrio”. @
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{4 Desta forma, € incontesidvel que a concessiondria comprovadamente empreendeu
fodos ox exforcos pava aexciliar o cliente e ndo neplipencion no atendimento recessario, resuliado
exfe gue ye verifica afravés do Ristdrico de consumo (anexa), onde em dezembro de 2006 foi
identificado o consumo de 22m & em Janeirn de 2007 consumo de 28 n. sendo a média de

. iy s
consuma do imovel de 9 w0

As fls. 66 a 68, atendendo a minha assessoria, 8 Procuradoria, apos narrativa da ocorréncia,
ofereceu seu parecer, destacando que (..} Pela andlive dos fatos, do Relatorio de Vicloria Técnica
Casan/Cedae n® 0372017, e das provas rele produzidas verifico que ndgo houve infragdo ao contrato

de COHCERRED, ;Mh.r J'-‘mfug:}.-:, hem comio gue a pressdo minina de 7,00 moea vem sendo cumipride,
" Ty ap

Chitrossim, conforme citado no Relatorio de Vistoria Técnica, foi recomendadn an Usudrio
g construgdo de um reservatdrio (cisternq), para o armozenamerto de dgua, e assim ficar
resolvida, de forma definitiva a sitwagde de abastecimento, nos termos do ari. 29, do Decreio

Extadual n® 2287206, ¢ ele concordon em fazer a obra necesidria,

Enfendo gue a Ocorréncia resfou solucionada, porguanlo o wsiudrio foi alendido pela
-r.-unr:e.m'andrm, inclusive com caminhdo-pipa, mesmo tendo sido comprovada na visita téenica da
f_‘a.;'am"::.'mffm; que a localidade tem abaxtecimento vegular, dentro dis r-:.'.'l.r.;e:a.'e:.lrir.'a;fie.'.' féenioas ;I:r
° pressde minfma O wsudrio também foi orientado, tanto pela Prolagos, quanto pelos Téenicos da
A gﬂ.l-:'ﬂ'!:'.'fa, @ construir uma cisterng, no nivel da rug, para um seguro ¢ plene abastecimento, de

acordo com o art, 29, do Decreto Estadual n® 22.87 2796,

fsto posto, opine pele arquivamento do presenle processo, face ao cumprimenta de sua

finaltdacde”

Acostado aos autos CI AGENERSA/OUVID N° 025, anexado novo e-mail cnvi-adn pelo

cliente, informando gue: E;-.
- Fa
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& Secretaria de Estado da Casa Civil e Desenvolvimento Eeondimien
Agincia Reguladera de Energha ¢ Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro.

... Infelizmente, passon o semana caindo dgua com muito poNca presso,
Infelizmente, desde omlem a forneira da ibulagdo gue vem do hidrdmetra g6 sai ar,
Grostaria que ficasse registrado esta informaco o processe que esitd Iem framitagdo.
Lamentavelmente. a Profagos wdo fem infraesivuiurd para possuir a concessdo gue The
Jod dlacda,
Gostaria que o féenico da Prolagas viesse no imovel agora medir a pressdo de coluna de

e, mas q Profagos 50 fem inferesse na vindg do (éonico guando ela tem cerfeza gue exia com

Jornecimenio™

Em respeito aos principios do mniradilc'lﬁu ¢ ampla defesa, foi expedido Oficio
AGENERSA/CODIE/ME 1872017, para a8 Concessiondna dpresentar consideragdes linais,

Em 22/03/17, foi anexada ans autos a Carta -PRAMNVZ01 T/ PROLAGOS, apresentando suas
consideragdes finais, corroborando com o5 parcceres da CASAN ¢ da Procuradoria e acrescenta que
"(...) (2 Mamual de Procedimenios no artigo 34, cﬂf.!':::r, deferming quﬁ' a Concessiondria deverd
realizar o _}"urwc-imﬂmr}-:ﬁ: dela mantendo uma pressde minima de 7 (setel metros de coluna de

dgua, referida ao nivel do eive da via piblica, bem como no artige 29 do Decreto Estadual n
22 87296, prevé:

Art. 29 - Toda ad.-ﬁm#ﬁp deverd ter rﬂ.rn'.m'ﬁ.rm de dgua que serd dimensionado de acordo com
a5 preseripdes day CONCESSIONARIAS ou PERMISSTIONARIAS, tendo emt vista as condigies
¢ o righme de abastecimento local, safvo se av condig@es permanentes de pressdo na rede
previstay nox confrafes de permissdo on concexsdo fornarem desnecessinio reservaldrio.

Cita que "(_.} Através de vistoria realizada no imdvel, foi constatado gue a pressdo de
metros de coluna de dgua (m.e.a.) fornecida pela empresa ao imivel cadasirado do Se. José Carlos,
& superior ao minimao de 7 metros (anexo folos) e gue o castelo d dgua fica distante do eixe da rua
lateral em 18,29 metros. Nio ohstanie, ao receber o comtalo do cliente, g Concesyiondria nido se

apdis a@ verificar e abastecer de forma aliernativa o imdvel”.

Por fim, requer a Concessionaria que o ") Consellho Diretor seja reconhecido que ndo
howve descumprimento por parfe da Concessiondria no presesfe processo regulaiiorio, bem como
ndo sefa aplicado qualquer penalidade, temdo em vista gue ndo pode a Concessiondria ser

respomsalifizada para além de suas ebrigagies Lg'

_____ Fﬁml-ﬂ atu-.l.i

_Conelheire Moagur Almeide Foruecs - Proceus E12D05/A45/2017
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Em 22/06/17, foi juntado ao processo Carta -PR/A461°2017 PROLAGOS, em resposta ad.
oficio AGENERSA/CASAN n® 0352017, informando que " Jrealizamos trés fentativas de

vistoria no imovel, sendo executadas nos diae 30 de mato de 2007, entre 12:00 ¢ 1400, ¢ ey dicr 003
de junho de 20107 no fim do dia” e em ;’rf..j contato com o Sr. José Carlos Ferreira Jinior, ndo foi
permitido a enfrada da Concessiondria no imavel objeto da reclamagdo, ndo sendo assim possivel
dimensionar o cumprimenio das tubulagdes desde o medidor até as entradas dos reservatorios
internos. (...} Mo entanto, realizamos a vistoria externa e identificamos as medigies da pressdo da
rede: 30032017 - 20mea, 03/06/17 - [imea®.

Acrescenta a Prolagos que .. No que se refere ao questionamento sobre o fato ocorrido
com o Mangote do Caminhdo Pipa, informamos que devido as condigies internas do imdvel, como
por exemplo a distdncia da testada do imivel ao reservatirio inferno, bem como a altura do
mesmo, & .I':'E.;:'E.Hfi?‘i'ﬂ- um mangole especifico ;x.i'ri.r i) thr.ﬂlﬂtlrr'mﬂmtﬁ através de caminhdo pipa” e
P ;]rrw a responsabilidade da Concessiondria estd no fornecimento de dgua com pressio minima
de 7 (sete) metros de coluna de deuwa (MCA) rq:i"i:rf{f.u Fe i m'vgf do eivo da via piallica, conforme
previsio ne Manual de Procedimentod, de I::fm-'.'&.'.'.\':'un&ra'ﬂ.. .ﬂpmmdu pela Deliberagdo AGENERSA
w® 115/2007" Por fim, encaminhamos "f..} abaixe a fabela com o tltimos consumas do imdvel do
usudrio, pelo qual comprovd, gue a Concessiondria tem realizade o abastecimento’ de forma
satisfatoria;
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T - Secrotaria de Eatado da Casa Civil ¢ Deseavolvimento Eeondmien -
Agéncia Reguladora de Energin ¢ Sameumentn Bdsico do Estado do Rio de Janciro

Em _jUF'UWI?, a CASAN mmp]enimta sen  parecer conclui que L) Como g
Concessiondria estd impedida, pelo ;rrri,.l:;ﬂ'n Proprietario, de realizar vistorfas internas gque
possthilifardo identificar lodas as caracteristicas dos aumeniadores dos reservalorios existentes no
imovel, fica prefudicada a um!:'uq:.'.'.l':..l téenica da capacidade de abastecimento de deua do imdvel

em relagdo a disponibilidade de fh':r:.'.':.ﬁu dat rede piblica de distribyicdo de deua®

Esclarcee que ") se a disidncia enfre a cota ao nivel da via piblica e a da enfrada de
i. dgua no reservalorio, acrescida da perda de carga ocorvida ra fubulagdo em fodo o frajelo até a
chepada no reservatdrio, for superior a 07(sete) metros, a Concessiondria estd isenia de

responsabilidade de abastecimento do imdvel em quesiao, via rede priblica:

- Fventualmente, se ox valores das pressies na vede de distribuigdo, forem elevados, o
mesma terd condigies de abastecer oy reservalorios existentes no imovel;
- Pelo Historico de Consumo do imdavel, apresentado enire dezembro de 2013 a main de

27, registrands consumos mensals de dgua, varfando de 19m3 a .?-ﬂﬂ::lj. pode-se constatar qye

ndn honve falta de abastecimento;
- (hanto & diffculdade de abastecimento via carro pipa deve-se ao fato da dificuldade de
S¢ acessar of reservatorios devido, principalmente, ds distdncias e ds suas {ocalizaghes, que

. abrimam gue o veicwlo xefa dolado com ﬂqur’punmnfu expecial;

Acrescenta a8 CASAN ") gue o Relatdrio de Vistoria Téenica CASANCEDAE N©
2N 7, ax fls. 34 a 44 do PP, com muita propriedade, apresenia uma r'm'e,e.'u'ga;;r.?r; Fil
 localidade, constande de uma pesquisa com moradores, vizinhos do imdvel do Sr. José C':Jr'fgl.!-'.
consultando se oy mesmos reglstravam alguma falta de dgue, em diversas épocas do ano, incluindo

: em altas femporadas, fendo como resposta undnime, além de ser negativa, holve a afirmagdo gue o
lagradoura é fl&'?:-?'i' abastecido de dgua,, acrescentandy que em caso de haver manobra devido &

manuiencio de rede pela Prolagos, as suas cisternas fem capacidade para suprir o consumo” S:I

s
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Secretarin de Estado da Casa Civil e Desenvolvimentn Foonfimico

Agéncia Repulidora de Encrgin ¢ Saneaments Basico do Estado da Rio de Janeira

Por fim, a CASAN "7} reconhece gue o abastecimento de dgua da drea onde estd
tocalizado o imével do Sr. José Carlos & satisfatbrio, sugerindo que o reclamante instale em seu
imovel wema cisterpa de modo a atender o gue determing o Decreto Estadual n® 22.872/1996, no seu
Art, 29 além criar uma condigdo especial de suprir o seu consumo, rima evertual paralisaggo do

abastecimenta de dia provocada por causa acidenial”.

I o relatorio.

\r'-e_.-L.J X
Moacyr Almeida Fonseca

Conselheiro-Relator
I 4356807-6
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Processo n'.: E-12/003/45/2017

Autoacio: 09012017

Concessiongriaz PROLAGOS :

Assunio: ! Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA N°

2017000024, Abastecimento irregular em Bazios.
Sessiio Regulatdria: - 29 de agosto de 2017,

YOTO

Trata-se de Processo Regulatorio iniciado em razio da ocorréncia registrada na Ouvidoria
desta Agéncia sob o n® 2017000024 e tem por finalidade avaliar a reclamagiio do cliente da

Concessiondria Prolagos.

Segundo consta nos autos, a reclamagdo do cliente da Prolagos versa sobre problemas no
abastecimento de dgua em sua residéncia, situada cm Biizios, pois a pressio da dgua nfio é
suficiente para chegar aos scus reservatorios, que ficam no castelo de dgua e na laje no andar
superior do imavel, Restou informado nos autos que o cliente ndo possui cisterna ou qualquer outro
reservatorio no andar térreo e que teve problemas, por quesides Eenicas, para a'murqgﬂ de dgua por

meio caminhdo pipa.

Em suas razdes, o Concessiondria alerta para o Decreto Estadual n®, 22,8726, que regula
a prestagiio de servigo da PROLAGOS, artige 29, paragrafo dinico, o qual prevé que o cliente s¢
compromete providenciar reservatorio de agua, para, no minimo 03 dias, com dimensoes de acordo

com a sua necessidade de consumo.

Pur isso, ressalta a Concessiondria que a orientagiio passada ao cliente sobre o uso da
cisterna, pois, tratando-se de pressdo de dgua, entende-se que o reservatdrio deve estar no mesmo
nivel do hidrometro, nio precisando ser necessariamente uma cisterna, podendo ser uma caixa de

4dpua eom capacidade maior desde que esteja em nivel baixo para usar comeo reservatorio.

No que se refere a reclamagdo sobre o ‘envio de caminhio pipa ao imovel, esclarece a
Concessiondria que i) devido a disidncia dos. reservatdrios para a rua, o abastecimento
alternaiive por caminhdo pipa leve gue ser realizado por um especifico, sendo assim realizado o
_abastecimento do imével cobrado apenas o gue foi abastecido Im’" @

Corgalheiro Moacyr Almelde Fonseca. - Procese £-12/003/45/201 7 T Pagina 1 ded




' wevigo Pablico Estadmes
: ; Processon B - Az ":"93_2 4%...!';:.5?4}

. Gal_CP) 104 ;A B AFE o
leaj.u \b 4345647 -C

| e - s @u
¥ Governo do Estado do Rio de Juneirbf 13
- Secrelaria de Estado da Casa Civil ¢ Desenvolvimento Econdmice
Apinein Beguladors de Energin ¢ Suneamenio Bisice de Estado de Rio de Tinelro
Por meio de Relatdrio de Vistoria Téenica, a CASAN/CEDAE informa que foi realizada
visita téenica ¢, a0 chegar o loeal, realizou uma pesquisa na vizinhanga, ocasifio em que se dirigiu
ao ponto mais desfvordvel da rua, no Condominio Residencial Village de Bizios e, segundo
informacdies obtidas de moradores, nfio ha registro algum relacionado 4 reclamagdio por falta de
dgua, em quaisquer sazonalidades, nio havendo interrupgio no abastecimento de agua em alta

temporiada,

Comenta, np:':u.s realizar a visita técnica na residéncia do reclamante, que a residéncia dispde
de um volume de reservagio de 8,500 litros, sendo divididnss entre caixas d*apua dispostas na laje
da residéncia principal e um castelo d'dgua, Através de medigio feita na imagem do Google Earth,

o castelo d'dgua fica distante 18,29 melros do eixo da rua lateral.

Com referéncia & pressio minima ou de servigo, apresenta o Decreto n”, 228?1{96',
salientando que “f..) OQuando esse art. 34 define que 7 (sete) metros € de coluna de dgua (m.c.q)
sob condipdo de consumao rulo -[er'rL-!..'i'jn:i‘:r}.e_E.E'f:iﬁm;:l. ;‘mp{;’&nr que a pressdo minima dindmica piéde ser
menor. No emtanto, ndo é_rpﬁm'm o valor m:’n;‘mu-g:}andy' houver consumo. Ndo obstante este juizo,
foi constatado “in locu” que a pressdo disponivel na rede é suficiente para suprir as cisternas de
todas as residéncias do f-:l_g’rn;fiﬂunr

Ao ﬁrm]lﬁ conclul que “(.) Em corversa com o usudrio mﬂ.ﬁ.mmme. explanamaos sobre a
necessidade de ser construida uma clsterna para o armazenamento de dgua e ser resalvida a
sitwagdo de abastecimenio,- ocasido em gue h{;uw concordancia, apesar de ele imsistiv sobre o
obrigitoriedade da PROLAGOS em disponibilizar pressdo na rede suficiente para o enchimento de

seu castelo d ‘dena ™,

L | Deerpin n™ 22870 ole 28 de decembon da (096 Anrove o Repulmisets don Seevipes Prblfoos ob Aburocimsrit o Ao ¢ Sigatomess Sanitiio
wdn Enluatte doe Mic ol Jfanewrg, o corpre dis Cowessionaivia ou Ferm iraowdrias.

FTELe ;ﬂﬂ.ﬂ.{ﬂ.ﬂ.?rﬂfmﬂ‘rwm.iﬂi-'d, Coaprtu i [, Fhis Lofearmentios } !

Art. 17 - AS CONCESSIONARIAT on PERMISSRONARIAS, ma dvea de-sr atuapdo, deverio ser convitedas em fode estuds prelinunar oy
anfeproyvio de Iofeamenio, sobine a podsibllidoele do respective mbestimesad

5 47 - dx CONCESSIONARIAS o PERMISSIONVARIAS 56 abastecerdo o @ cond aliimdirion em que ox condipler e pbastecimenin da rede focal
e, e % obrigobes da conveesfo ou d permitendo refrentes g condrghies o preanio A reds arrim delermanaress, Fira desnes aamos o
uhasferiienrs correrd por coriy cxolWsing e dmteresanr, ] ;

Art, 397 - Toda edlflcacdo deverd fer revervaidnin ¢ dgwa gue serd dimensiomanky de G0ORNE O0F Q5 pResorieies dir CONCEESFONARIAS ou
PERMTESION ALY, femde car virte v comdipies ¢ o fopime de abartecimemie fecel, smlve se s condipdes perarentes de prosede me rede
Previsns pes coslenios de peramlond e conceanie fanren desaeeesedrin o revervadiis,

- Lfanual de Procedimeni para 9 Erestopdo dor Ssrvcos Pinfios de Sowamento Bdston; Aproveds pele Usliberapfo AGENEREA M= 113, DE 26
LI FLNH DS 3007 - ART 5 =5

RECAD X D4 PRESEAO DE AGHA POTAVEL :
Ave. 3 (0 frvecimentn de dgme, dewed ser eenlizado meailoads wea pressdo disponivel mintes & 7 e meros de coling o dme e
refirida g ivel da eive da i peiblico, dm dkirmrieedo posia de rede, sold condiplo de comes puliz
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" Em suas razdes, ressalta'a Concessiondria que "(..) que no enderego cadastrado do En;vr:i-ve'_a'
o () a pressdo de mwr‘.—;s de coluna de dgua (...} fornecida pela empresa & superior a0 minimo
de 7 metros () e gue o castelo ddgua fica distante do eiva da rua lateral em 18,29 metros. Ndo
obstante, ao receber o contato do cliente, a Concessiondria ndo se opds a verificar e abastecer de

forma alternativa o fmdvel 7.

Comenta, ainda, que "f..) No gque se refere a reclamagdo sobre o envie de caminhdo pipa

aa imdvel, esclarecemos gque devido a distdncia dos reservatorios para a rug, o abastecimenio

alternaiive por caminhio pipa teve gue ser realizado por um especlfico, sendo assim realizads o

abastecimento do imivel cobrado apenas o que fol abastecido Im s

Por fim. afirma que "(..) Em relagdo a preserigdo da Cuvidoria da Concessiondria ao
cliente referente & instalagdo de reservatorio, Joi que tendo em vista que mesmo a empresa
fornecendn dgua dentro do parﬁmﬂm.::.ﬂiﬂu."ﬁd& no. Manual de Procedimentos, para que o
abastecimento sefa satisfatdrio ao imovel, fid feito uma andlise das condigdes infernas da
residéncia e sugerido ao cliente a inclusdo de um reservatdrio gue esteja no mesmo nivel do
hidrémeiro, ndo precisa ser necessaviamente uma cisterna, podendo ser uma caixa de dgua com
capacidade maior desde que estefa em nivel baixe para usar como reservatdrio”.

A Procuradoria, apds narrativa da ocorréncia, oferecen seu parecer, recomendando o

~arquivamento do presente processo, destacando que ]*réla " ) Pela andlise dos fatos, do Relatdrio
de Vistoria Técnica Casan/Cedae w® 032017, & das provas nele produzidas verifico gue ndo houve
infragdo ao contrato de concessdo, pela Prolagos, bem como que a pressdo minima de 7.90 m.c.a

v sendo cumphel e:flﬂ i

Cabe registrar que o reclamante, apos a visita téenica, enviou novo e-mail d Ouvidoria,
relatando insuficiéncia de pressao, lamentando que a Prolagos sO comparece quando certa de que o

fornecimento estd regular ¢ solicitando nova visita.

FEm novo despache & CASAN, a minha assessoria sugeriu, caso aquela Camara entendesse
por necessirio, nova vistoria téenica no imdvel objeto da reclamagio, a qual ndo foi permitida pelo

usuirio, segundo a Concessiondna, |
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Friso que a CASAN nfo reportou, nos autos, como fundamental a nova vistoria, o que me

leva a pressupor por sua desnecessidade téenica, considerando os pontos abordados.

Depreendo que a questio técnica se resume ao cumprimento do estabelecido pelo Decreto
. on. 22R72/96, que define, no §4° do artign 12, a cota altimétrica. art. 29, da necessidade de
reservabirio de dgua em toda edificaghio e, por fim. no art. 34 relacionado & pressio disponivel de no
minimo 7 {sete) metros de coluna d|:=: dgua, e, assim. sou levado a concordar com o8 apontamentos
dos setores téenicos desia Casa, nos quais fodos a:rtt:n';th.:rr: pela regular cumprimento dst MOTMiLs
contratugis € legas por pare da Concessiondnia e consequente arquivamenjo dos aulos sem haja

gualquer ipo de penalidade.
Nio podendo identificar qualquer irregularidade nas agdes praticadas; entendo que os
transtornos no abastecimento de dgua na residéncia do usudrio foram ocasionados por fatores

alheios 4 atuagio da Concessionaria e proponho ao Consclho-Diretor:

- Considerar gque a PROLAGOS enconita-se em conformidade com o Contrato de

Concessfio e a Legislagio em vigor em relagio a0 presente processo, ;

- Encerrar o pracesso.
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Moucyr Almeida Fonseca
Conselheiro-Felator
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Governo do Estodo do Riv de JaneirdforeR: MDA

Secrefaria de Estade da Casa Civil ¢ Desenvolvimenip Econdmico
Aptncia Reguladora de Energia ¢ Suneamento Bisico do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N° 2444, DE 29 DE AGOSTO DE 2017.

CONCESSIONARIA PROLAGOS - OCORRENCIA REGISTRADA NA
OUVIDORIA DA AGENERSA N° 2017000024, ABASTECIMENTO
IRREGULAR EM BUZIOS.

. 0 CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de suas
atribuigbes legals ¢ regimentais, tendo em wista o que consia no Processo Regulatario

n® E-12/003/45/2017, por unanimidade,

DELIBERA:

Art.1* - Considerar que a PROLAGOS encontra-se em conformidade com o Contrato de Coneessio ¢

a Legislagio em vigor em relagio ao presente processo.

Art.2" - Encerrar o processo.,
Art.3* - Esta Deliberacio entrard em vigor a partir da data de sua publicagio.

Ria de Janeiro, 29 de agosto de 2017,
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