AGENERSA

Ageéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico
do Estado do Rio de Janeiro

DELIBERACAO AGENERSA N° 4724, DE 29 DE MAIO DE 2024

CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO - BLOCO 04-FALTA DE RESPOSTA DA
OCORRENCIA N° 2023009051.

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 0 que consta Processo Regulatério n°. SEI-220007/003813/2023, por
unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°- Aplicar & Concessionaria Aguas do Rio - Bloco 4 a penalidade de adverténcia, pelo
descumprimento item 6.5.1 do Anexo 1V e a Clausula 25, item 25.2, do Contrato de Concesséo; Artigo 31
do Regulamento de Servicos; Artigo 3° da Lei Estadual n® 4.736/2006; Artigo 6°, 8§1°, da Lei n° 8.987/95;
e Artigo 67 da Instrucdo Normativa n® 103/2023, em razéo da intempestividade na resposta da Ocorréncia
n® 2023009051, registrada na Ouvidoria da AGENERSA.

Art. 2° Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN, que proceda a lavratura do correspondente
Auto de Infracdo, nos termos da Instrucdo Normativa CODIR n° 66/2016.

Art. 3° - Esta deliberacdo entrard em vigor na data de sua publicagéo.
Rio de Janeiro, 29 de maio de 2024.

Rafael Carvalho de Menezes
Conselheiro-Presidente

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

Rafael Augusto Penna Franca
Conselheiro

José Antonio de Melo Portela Filho
Conselheiro

Este texto ndo substitui o publicado no DOERJ de 14.06.2024
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AGENERSA

Ageéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico
do Estado do Rio de Janeiro

RELATORIO
Processo n°.: SEI-220007/003813/2023
Data de 05.07.2023
Autuacio: )
Concessionaria: Aguas do Rio - Bloco 04
Assunto: Falta de resposta da Ocorréncia n°® 2023009051
Sessdo 29/05/2024
Regulatoria:

Trata-se de Processo Regulatdrio instaurado em razdo da auséncia de resposta da Concessionaria Aguas
do Rio — Bloco 4, a Ocorréncia n° 20230090511 que trata de solicitagdo de individualizagdo de
hidrometro.

Na referida ocorréncia, registrada em 31/05/2023, a usudria informou que solicitou a instalacdo de um
hidrometro individual em sua residéncia, haja vista que o medidor que a atendia era conjunto, o que
alegou estar Ihe causando transtornos. Para fins de comprovacdo, tambem apresentou o nimero do
protocolo de atendimento fornecido pela Regulada.

Diante disso, a Ouvidoria da AGENERSA esclareceu? que comunicou a Delegataria acerca da
reclamagdo no mesmo dia em que esta foi registrada, mas, “apesar das reiteradas solicitacfes”, ndo
obteve resposta da Regulada até aquela data (05/07), o que seria uma ofensa ao prazo de 15 dias disposto
no Art. 43, inciso Il da Instrucdo Normativa 103/2023.

Assim, em primazia aos principios do contraditorio e ampla defesa, a Concessionaria foi informada
acerca da autuacdo do presente feito e oportunizada a se manifestarll. Como defesa, argumentou!® que a
individualizacdo do abastecimento, conforme solicitado, estava prevista para ocorrer no dia 14/07/2023,
entretanto, por ndo haver ninguém na residéncia da reclamante, o servico sé péde ser realizado no dia
26/07/23. Além disso, também alegou que ndo foram localizados registros do contato da usuéria com a
Concessionaria em seus canais de atendimento, concluindo, portanto, que “0 setor de Experiéncia com o
Cliente, estimulou a conducdo de melhorias processuais no atendimento de primeiro nivel — telefone
0800, Whats App e Lojas — para que as demandas sejam solucionadas de forma definitiva no primeiro
atendimento, minimizando assim, as demandas que chegam para a Ouvidoria desta Agéncia, mas para
isso é fundamental que haja o primeiro contato em nossos canais de atendimento”.

Em prosseguimento, a Ouvidorial® encaminhou e-mail & usuéria, solicitando informagbes acerca da
solucdo do problema pela Concessionaria, ao que a usudaria respondeu confirmando que o servi¢o foi
finalizado no dia 26/07/2023.

A CASANL, ao analisar as informagdes contidas nos autos, entendeu que “com base no ANEXO IV do
Contrato de Concessdo, houve por parte da Concessionaria Aguas do Rio - BL 4, descumprimento do
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item 6.5 do referido documento (tabela de prazo para execucao de servi¢o), onde consta como prazo total
para novas ligacGes de agua e esgoto, 05 (cinco) dias Uteis”.

No mesmo sentido, a Procuradorial desta Reguladora corroborou com o entendimento da Cémara
Técnica e entendeu pela aplicacdo da “penalidade de adverténcia, expressamente cominada na clausula
37.4.3” porquanto “a infracdo aos itens da clausula 25.2 e ao item 6.5 do ANEXO IV do Contrato de
Concessao (tabela de prazo para execugdo de servico) pode ser considerada de média gravidade, uma
vez que decorre de erro ou culpa grave, mas ndo traz para a Concessionaria qualquer beneficio ou
proveito” além de salientar que, ao seu ver, a Concessionaria violou o item 6.5.1 do Anexo IV ¢ a
Clausula 25, item 25.2, do Contrato de Concessédo; art. 31 do Regulamento de Servigos; art. 3° da Lei
Estadual n° 4.736/2006; art. 6°, §1°, da Lei n® 8.987/95 e art. 67 da Instrugdo Normativa n° 103/202.

O feito foi entdo, distribuido & minha relatorial®l, por Decisio do Conselho-Diretor, na 232 Reunido
Interna de 2023 e, ato continuo, a Regulada foi instada a apresentar suas RazGes Finais por meio do
Oficio AGENERSA/CONS-02 n° 04/20248 reiterado pelo Oficio AGENERSA/CONS-02 ne
18/20241% que estendeu o prazo inicialmente atribuido para o dia 20/03/2024. No entanto, a
Concessionaria apenas protocolou sua manifestacdo*t no dia 10/04/2024, ou seja, intempestivamente,
razdo pela qual, ndo sera considerada.

E o Relatério.

VIadimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

[1] Doc SEI n° 55251047
[2] Doc SEI n° 55250998
[3] Doc SEI n° 55914838
[4] Doc SEI n° 56878138
[5] Doc SEI n° 57793659
[6] Doc SEI n° 60626973
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[8] Doc SEI n° 66368645
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AGENERSA

Ageéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico
do Estado do Rio de Janeiro

VOTO
Processo n°.: SEI-220007/003813/2023
Data de 05.07.2023
Autuacio: )
Concessionaria: Aguas do Rio - Bloco 04
Assunto: Falta de resposta da Ocorréncia n°® 2023009051
Sessdo 29/05/2024
Regulatoria:

Trata-se de Processo Regulatdrio instaurado em razdo da auséncia de resposta da Concessionaria Aguas
do Rio - Bloco 4, a Ocorréncia n® 2023009051 que trata de solicitacdo de individualizacdo do hidrometro.

Na ocorréncia em questdo, a usuaria informou que solicitou a instalacdo de um hidrometro individual em
sua residéncia, uma vez que o medidor que a atendia era conjunto, o que alegou estar Ihe causando
transtornos. Para fins de comprovacgdo, apresentou, também, o ndmero do protocolo de atendimento
fornecido pela Regulada.

Diante disso, a Ouvidoria desta Reguladora contatou a Concessionaria no mesmo dia do recebimento da
Ocorréncia (31/05/2023), reiterando o0 contato em momento posterior sem, no entanto, obter nenhuma
resposta, o que configura uma ofensa as alineas “c” e “d” do Artigo 43, inciso II da Instru¢do Normativa
103/2023, que dispdem sobre o descumprimento dos prazos para resposta das reclamacdes registradas,
razdo pela qual, inaugurou o presente feito.

A CASAN acompanhou o entendimento da Ouvidoria, e acrescentou, tambem, ter havido
descumprimento do item 6.5 do Anexo IV do Contrato de Concessao, “onde consta como prazo total
para novas ligacdes de agua e esgoto, 05 (cinco) dias Uteis”.

A Procuradoria, por seu turno, refor¢ou que “no caso de descumprimento contratual, a AGUAS DO RIO 4
esta sujeita a punicdo, conforme se extrai da clausula 37, que versa sobre as penalidades pertinentes ao
descumprimento do referido Contrato”, além de salientar que, ao seu ver, a Concessionaria violou o item
6.5.1 do Anexo IV e a Clausula 25, item 25.2, do Contrato de Concessao; Artigo 31 do Regulamento de
Servigos; Artigo 3° da Lei Estadual n® 4.736/2006; Artigo 6°, §1° da Lei n°® 8.987/95 e Artigo 67 da
Instrucdo Normativa n® 103/2023.

A Concessionaria, em sua defesa, argumentou que a usuaria ndo se encontrava no local, no dia previsto
para ser realizada a conclusdo do servigo 14/07/2023, de forma que, ao seu sentir, “um fato de terceiro
(...) impossibilitou o cumprimento da Ordem de Servi¢o dentro do prazo de 5 (cinco) dias Uteis”, tendo
finalizado o servico apenas no dia 26/07/2023. A Regulada também ressaltou que ndo consta, em seus
registros, o contato da usuaria com seus canais de atendimento, o que dificultaria uma solu¢do mais
celere.



Ainda no que se refere a defesa da Regulada, vale dizer que a manifestacdo em Razdes Finais foi
protocolada intempestivamente, razdo pela qual, ndo seré considerada para analise do presente processo.

Dito isto, primeiramente, insta salientar que o registro da Ocorréncia que a usuéria protocolou junto a
Ouvidoria da Agenersa foi realizado em 31/05/2023, encaminhado para a Concessionaria na mesma data,
e reiterada pelo setor em 11/06/2023.

Assim, considerando que o Anexo Il da Instrugdo Normativa n® 103/2023 determina que a instalacdo de
medidor configura “prioridade alta”, e atribui, conforme o Artigo 67 da mesma normativa, 0 prazo de
atendimento de 5 (cinco) dias para sua concluséo, temos que, mesmo que a usuaria estivesse presente na
localidade e a Concessionaria conseguisse executar o servico no dia 14/07, como era previsto, ainda
estariamos diante de um lapso temporal demasiadamente longo entre a reclamacdo encaminhada pela
Ouvidoria desta Reguladora e a suposta execucao do servico (44 dias). Nao € cabivel, portanto, a alegacao
de responsabilidade de terceiro no descumprimento do prazo, no caso em analise.

A Regulada também se ampara na justificativa de ndo possuir registro da reclamacdo da usuéria em seu
sistema, 0 que, segundo ela, dificultaria a realizacdo do atendimento tempestivamente. Tal argumento
também acaba perdendo sua forca se confrontado com o fato de que o prazo que a Concessionaria esta
sendo acusada de violar, diz respeito ao tempo para a realizacdo do servico, contado do momento em que
a Concessionaria foi comunicada pela Ouvidoria da Agenersa. Desta forma, a possibilidade de auséncia
de registro da reclamacdo da usuéria junto aos canais de atendimento da Concessionaria, em nada
influencia no descumprimento normativo, ora em andlise. Devo ressaltar, no entanto, que, de qualquer
maneira, este argumento ndo parece se sustentar, uma vez que a usuaria comunicou, quando do registro da
ocorréncia, 0 numero de protocolo da reclamacéo junto a Regulada.

Ressalto, ainda, que a postura da Concessionaria, em ndo atender com celeridade as requisicGes desta
Reguladora, se tornou bastante evidente ao longo do feito, ndo apenas ao nao responder a Ouvidoria no
prazo normativo e ao levar mais de 40 dias para solucionar o problema pontuado por ela, mas, também,
por serem necessarias duas comunicacdes da assessoria do meu Gabinete, solicitando manifestacdo em
Razbes Finais até que ela fosse apresentada com mais de 20 dias de atraso.

Tal atitude vai de encontro aos conceitos mais basilares referentes a prestacdo de servico adequada, ao
passo que urge que sejam realizadas intervengdes substanciais no gque toca a uma comunicacdo mais
eficaz e efetiva, tanto entre os setores internos da Regulada, a fim de garantir um atendimento ao cliente
mais satisfatério, quanto na comunicacdo da Concessionaria com a AGENERSA, com vistas a reduzir a
assimetria de informacdes e privilegiar uma atividade regulatéria eficiente.

Diante disso, reforco que a Concessionaria Aguas do Rio deve estar em constante busca pela exceléncia,
primando sempre pelo aperfeicoamento do servico oferecido, de modo a atender plenamente o nucleo dos
principios que devem reger a relacdo entre a Delegataria de servicos publicos e seus USUArios,
considerando-se a sua essencialidade e os impactos sociais que acarretam.

Conclui-se, portanto, que a conduta da Concessionéria Aguas do Rio - Bloco 4, identificada nos autos,
configura descumprimento do item 6.5.1 do Anexo IV, Clausula 25, item 25.2, do Contrato de Concessao
e do Artigo 67 da Instrucdo Normativa n® 103/2023 e, portanto, possui dissonancia com as normativas que
disciplinam o servico essencial e a fiscalizacdo e vai além, pois afasta-se do nucleo dos principios que
regem suas bases, razdo pela qual deve ser repelida de maneira veemente.

Assim sendo, vale apontar que esta Reguladora tem assegurada a sua legitimidade para impor san¢Ges nas
hipdteses de descumprimento por parte da Concessionaria, ante previsdo no item 37.1 do Contrato de
Concessdo e, conforme disposto no item 37.4.3, uma vez que a Concessionaria deixou de prestar, no
prazo estipulado, as informagdes solicitadas por esta Reguladora, entendo que a aplicacdo da penalidade
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de adverténcia, é medida que resguarda a integridade do carater pedagdgico das penalidades praticadas
por esta Agéncia, uma vez que - importante pontuar - a ocorréncia em apreco, representa, em verdade, um
usuario negativamente afetado pela ma prestacdo de um servigo téo essencial como o saneamento béasico.

Por todo o exposto, em sintonia com os pareceres da Ouvidoria, 6rgaos tecnico e juridico desta
Reguladora, sugiro ao Conselho Diretor:

1. Aplicar a Concessionaria Aguas do Rio - Bloco 4 apenalidade de adverténcia, pelo do
descumprimento item 6.5.1 do Anexo 1V e a Clausula 25, item 25.2, do Contrato de Concesséo; Artigo 31
do Regulamento de Servicos; Artigo 3° da Lei Estadual n® 4.736/2006; Artigo 6°, 81°, da Lei n° 8.987/95;
e Artigo 67 da Instrugdo Normativa n°® 103/2023, em razdo da intempestividade na resposta da Ocorréncia
n® 2023009051, registrada na Ouvidoria da AGENERSA;

2. Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN, que proceda a lavratura do correspondente Auto de
Infrac&o, nos termos da Instrugdo Normativa CODIR n° 66/2016.

E como Voto.

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator



