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Secreinria de Estadn ida Caza Civil
Apincia Repuladors de Encrgia ¢ Saneamento Bisioo do Estado dio Ria de Janelrs
Processo n".: E-12/003.91/2014
Data de Autuagio; 23/01/2014
Concessiondria: Aguas de Juturnaiba
Assunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA, sobre

problemas no abastecimento de dgua na Regifio dos Lagos, nos
municipios de Araruama e Saquarema.
Sessdo Regulatoria: 26 de agosto de 2014

RELATORIO

O presente processo foi instaurado iniciado através da C1 AGENERSA/OUVID N025', de
22/01/2014, em razfio do encaminhamento da listagem de ocorréncias contra a Concessiondna Aguds de
¢ Juturnaiba registradas na Ouvidoria desta Agéncia no més de Janeiro de 2014,

Registra-se que, naguele documento, a Ouvidoria comunica o recebimento de diversas
reclamagGes relativas a problemas no abastecimento de dgua na Regifio dos Lagos, mais especificamente
nos municipios atendidos pela CAJ, quais sejam:

1) 544003° (Araruama)
Reclamagiio: Em 22/01/2014 o cliente Sémgio Tavares Rodrigues relaia que esti sem
abastecimento de dgua desde o dia 1901/2014. Ao entrar em contato com a concessiondria, fol

informado que houve um problema na rede,
Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local e enviou caminhiio pipa.

2) S44000° [Suqu:ma;

Reclamagio; Em 21/01/2014 o cliente Azuel Bernardo Fernandes Hesler relata que esta sem dgua
hi aproximadamente 21 dias.

Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local e enviou caminhiio pipa.

3) 543993 (Saquarema)
Reclamagiio: Em 21012014 o cliente Amaro Jos¢ Azevedo relata que esth sem agua hi
aproximadamente 15 dias. I
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Providéncia da Concessioniria: realizou monitoramento no local ¢ enviou caminhfio pipa.

4) 543991° (Saquarema)
Reclamagio: Em 21/01/2014 a chiente Sandra Moleto Gongalves reclama que o5 momdores da
Av. Ministro Salgado Filho, n®. 1636, Saquarema, estio com problema no abastecimento de dgua

desde o dia 14/01/2014.
Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local e enviou caminho pipa.

5)537271° (Saquarcma)

Reclamagio: Em 21/01/2014 o cliente Julio Belem Filho reclama que esta sem o abastecimento
de dgua ha 8 dias e que em Dezembro ficou sem abastecimento por mais de 10 dias. E ressalta
que nfio consegue falar com a companhia.

Providéncia da Concessiondna: realizou monitoramento no local e enviou caminhio pipa

Oficio AGENERSA/SECEX NY. 74/2014" encaminhado & Concessiondria para ciéncia a respeito
das reclamacdes.

Pela Resolucio do Conselho-Diretor n® 411°, conforme reunifio interna de 28/01/2014, o
processo foi distribuido & minha relatoria,

As fls. 15 consta a informagio da Ouvidoria desta AGENERSA sobre a atual situsgio das
OCOTTENCIas em quesido, momento em que anexa copia dos emails enviados aos chientes atraves dos quais

¢ informada que o problema foi selucionado em todos os casos.

Em 27/02/2014 a CASAN envia & Concessiondria o Oficio AGENFRSA/CASAN N” 4472014
por meio do qual solicita manifestagio da Delegatiria acerca das reclamagdes em referéncia.

As fls. 25/27 consta a Carta da CAJ sob o n®. 22014, na qual esclarece que "(...) mediante a
chegada da alta temporada, como realizado em todos 05 anos, instituiu um Plano Operacional no qual
foram instituidos métodos para melhor atender (...) entre as principais medidas adotadas, vale ressaltar a
ampliagio do nimero de profissionais em nossas Lojas de Atendimento e Call Center, novas contratagdes
de caminhdes pipa, a realizagio de manutengiio preventiva, assim como um acompanhamento da pressio
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nas dreas localizadas em pontos mais altos ¢ ‘final de rede’ (...)", informa sobre os principais fatores
determinantes para a ocorréncia na reducio da pressfio, quais sejam: aumento da populagfo, alta
temperatura, estiagem prolongada, paralisagio do fomecimento de energia elétrica, rompimento da
adutora ¢ falta de reservatorios efou reservacio insuficiente por parte dos clientes e anexa'’ noticias
referente ao camaval nas regides afetadas ¢ planilha com informagbes dos historicos de atendimento das
providéncias adotadas.

A CASAN em sua Nota Técnica AGENERSA/CASAN n® 060/2014"", apas relatar os fatos
conclui que a Concessiondria: "f...) vem cumprindo rigorosamente as metas estabelecidas no contrato de
concessdo, em ambos os sistemas: na produgdo e distribuigdo de dewa e na coleta ¢ tratamento de
esgolos sanitdrios (..} a dewa produzida pela Concesstondria, embora tendo capacidade para atender 4
populagdo residente acrescida da flutuante gue ocupa toda a drea de CONCESSAD, No Momento em que,
rs_::em:‘nmrtem#. surge wma grande quantidade de visitamtes, elevando  significativamente  essa
popidagdn, a distribuigdo de dgua passa a ficar prefudicada, em virtude do repenting aumento do
consumo, na alta femporada - 20132004, a continvidade do abastecimento de dgua teve alguns
momentos de oscilagdo, pelas seguintes causas principais; a super populacde citada, os rompimentos de
adhiloras, ax imterrupgdes de fornecimento de Energ.ie‘: eldtrica ¢ a insuficiéncia de armazenamento de
dgwi, principalmente, por parte dos wsudrios; ficow constatodo gue a Aguay de Juurnatba envidou
significativos exforgos para atender as reclamagbes surgidas, tomando providéncias emergenciais,
mobilizando pessoal ¢ eguipamentos de modo a contar com meios gue propiciassem  atendimentos
rdpidos, com o propdsifo de atenmuar o sofrimento dos tsudrios provocade pela escasser de deua,
podendo-se affrmar que oy reclamantes () tiveram as suas reclamagdes atendtdas pelas agdes
desernvolvidas pela Concessiondria (..)"

Instada a se manifestar’”, a Procuradoria entende que: ") as explicagdes da Concessiondria
Aguas de Juturnaiba, nio sdo capazes de flidir @ inobservincia ao principio da prestogdo do servigo
adequacdo, conforme comprovado nos autos, fnfringindo a Delegatdria, o Cldusula Segunda, Pardgrafo
Segundo ¢ Terceire do Conirato de Concessdo, letras "a”"b" e "¢" e, também a Cldusula Décima,
Pardgrafo Segmdo do referido Diploma Contratual e ainda o art. 6°§ da Lei n® 898795 1. )"

Assevern, sinda, que tais alegacies ndo tem o °7..) conddo de eximir do cumprimento da
obrigacdo constitucional de prestar o servigo piiblico adeguadeo, ressalfando-se que ‘a continuidade do
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servigo ¢ dos mais importanies principios regedores das concessdes, razdo -pr.fﬂ qual 'somente em
situagdes emergencials ou naquelas em gue haja aviso prévio é que se legitima a descontimiidade, ¢
assim mesmo quando howver razdes de ordem téemica ou de seguranga das instalagdes, ou no case de
inadimplemento do usudrio, levando em conta o inferesse da coletividade, ™"

E conclui seu parecer no seguinie sentido: "f..) [ro posto, em que pese os esforgos da
Cancessiondria Aguas de Juturnatba, que deve ser levado em conta, a Delegatdria ndo se mostron
condizente com o servigo adeguado ¢ tampouco guanto ds mecessidades do interesse piblico, conforme
ay clawnday contrafuais acima mencionadeas, ™ '

Em respeito as principios constitucionais do contraditério ¢ ampla defesa, foi expedido o oficio
AGENERSA /CODIR/SS n°. 43/14"°, para 1 Concessionéria apresentar suns consideragdes finais, o qual
foi respondido através da carta CAJ-286/14"%,
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Processo n®.: E-12/003.912014

Data de Autuagho: 23/01/2014

Concessionaria; Aguas de Juturnaiba

Asgunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA, sobre

problemns no abastecimento de dgua na Regifio dos Lagos, nos
municipios de Araruama ¢ Saguarema.
Sessio Regulatona: 26 de agosto de 2014

VOTO

Tnﬁa—?:e de processo instaurado em rmzfio do encaminhamento da Iistage-m de ocoméncias contra a
Concessiondria Aguas de Juturmnaiba, registradas na Ouvidoria desta Apéncia no més de Janeiro de 2014 ¢
tem por objetivo apurar eventual responsabilidade da Concessiondria.

Registra-se gque a Ouvidoria desta Agéncia comunica em 22/01/2014 o recebimento de diversas
reclamagBes relativas a problemas no abastecimento de dgua ng Regifio dos Lagos, mais especificamente
nos municipios atendidos pela CAJ, quais sejam: 544003' (Araruama), S44000°, 543993, 5439091°
537271 (Saquarema).

As fls. 15 a Ouvidoria dests AGENERSA anexa aos autos informagdes sobre a atual situagdo das
ocoméncias em questio, momento em que ¢ informada que o problema foi solucionado em todos os

COsOE,

Instada a se manifestar, a Concessionfria informa que mediante a chegada da alta temporada,
como realizado em todos os anos, instituin um Plano Operacional no qual foram instifuidos métodos para
melhor atender a todos os clientes.
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(Quanto &5 medidas adotadas, esclarece que ampliou 0 nimero de profissionais nas lojas de
atendimento e call center, realizou novas contratagdes de caminhdes pipa, manutengio preventiva, assim
como um acompanhamento da pressio nas dreas localizadas em pontos mais altos e "final de rede”.

@

Ressaltn também que todas as reclamagbes foram prontamente atendidas e entende que nfio ha
que s¢ falar em falta de abastecimento, ja que o sistema de distribuigio operou de forma continua e que
0% casos excepcionals foram solucionados com o atendimento de abastecimento de forma altemnativa. E,
por fim, anexa planilha com as informagdes dos histéricos de atendimento das providéncias adotadas,

A CASAN, em sua Nota Técnica”, apresenta relatério contendo as providéncias desenvolvidas
pela Delegatina para resolugdo das reclamagbes registradas e, em sua conclusfio, afirma que a
Concessiondria Aguas de Juturmaiba estd cumprindo rigorosamente as Metas estabelecidas no Contrato
de Concessdo, em ambos o8 Sistemas: Produglio ¢ Distribuigio de dgua ¢ na Colets ¢ Tratamento de
Esgotos Sanitirios.

Assevera aquela Cimara Técnica, ainda, gue a dgua produzida pela Concessiondria, embora tenha
capacidade para atender 4 populagiio residente acrescida da flutuante que ocupa toda a frea de concessio,
no momento em que surge uma prande quantidade de visitantes, elevando sigmficativamente essa
populagio, a distrbuicio de dgun passa a licar prejudicada em virtude do repentino aumento do consumao,

Ao se manifestar, a Procuradorin desta AGENERSA entende que em que pese os esforgos da
Concessiondria, a Delegatéria ndo se mostrou condizente com o servigo adequado.

Em sede de rezdes finais, a Concessiondna defende que reston comprovada a regular, continua e
adequada prestaghio do servigo de abastecimento aos reclamantes, diante dos fatores que alteraram as
condighes operacionais do sistema como um todo.

Como se pode constatar nos autos, as causas dos transtornos no abastecimento daguela regifio foi
ocasionada pelo aumento da populagiio flutuante naquele perfodo, agravada pela alta tempersitura,
estingem prolongada, paralisagfio do fornecimenio de energia elétrica, rompimenio de adutora e pela
insuficiéneia de ammazenamento de dgua. \ul

' Flu41/48 - Nota Téenica ARENEIGATASAN N9 DG0/2004.
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Frise-se, também, que ficou constatado nos autos os esforgos empreendidos peia CAJ para a
devida resoluglio das ocorréncias, na medida em que a CASAN afirma que os reclamantes tiveram suas
reclamagdes prontamente atendidas pelas agdes desenvolyidas pela Concessiondria.

Mo entanto, o reconhecimento das medidas adotadas pela Concessiondnia ¢ a enorme quantidade
de pessoas que frequentam aquela regifio no periodo de féras, nfio 80 fatos capazes de ilidir a
inobserviineia ao principio da prestagiio do servigo adequado, o qual deixou de ser respeitado no presente
processo, haja vista a falha no abastecimento de agua uaqu.-:slﬂ regifio.

Nio obstante, a adogio das providéncias increntes ao caso ém comento devem atentiar, em razio
dos postulades da razoabilidade ¢ proporcionalidade, a penalidade a ser imposta & Concessiondria Aguas
de Juturnaiba no caso em questio.

Assim, considerando que a Concessiondria Aguas de Jutumnaiba empreendeu todos os esforgos
para minimizar os impactos ¢ nfo negligencion no atendimento necessdrio aos clientes, fatos que devem
ser levados em conta, entendo que a penalidade de Adverténcia seja a mais adequada so presente

processa,
Pelo exposto, sugiro ao Conselho Diretor:

1 - Aplicar & Concessiondria Aguas de Jutumaiba a penalidade de Adverténeia, com base no art,
22, inciso I, alinea "I" da Instrugiio Nomativa CODIR N®. 007/2009, em mzio dos fatos apurados no

presenie processo;

11 - Determinar & SECEX, em conjunto com & CASAN, a lavratury do comrespondente auto de
mnfragio, nos termos da Instruglio Nomativa AGENERSA/CD N 007/2009

l:Z o volo,

SIL CARLOS S

CONSELHEIRO -

Conselbers Silvio Carlos Sanios Ferrair - Processo E- 12003912014
PMizinn 3 de 3




8ES 1,0 PUBLICO £5° - DUAL
Pra ‘H:‘E_“_ly ﬂgﬁ (-3‘1 P

@ Datn 1% u.ﬂ_chdit T

Pubrit 8

Governo do Estada do Rio de Jansdre
Seeretaria de Extado da Casa Clvil
Apimcin Repaladera de Energin ¢ Saneamenio Basico do Estado do Rio de Janeirn
. Consellia-DHnetor

DELIBERACAO AGENERSA N° 2468
DE 26 DE AGOSTO DE 2014

CONCESSIONARIA AGUAS DE JUTURNAIBA - OCORRENCIAS REGISTRADAS NA
OUVIDORIA DA AGENERSA, SOBRE PROBLEMAS NO ABASTECIMENTO DE AGUA NA
REGIAO DOS LAGOS, NOS MUNICIPIOS DE ARARUAMA E SAQUAREMA,

0 CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais ¢
regimentais, tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatdrio n®. E-12/003.91/2014, por

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar & Concessiondria Aguas de Juturnaiba a penalidade de Adverténcia, com base
no arl, 22, inciso I, alinea "1" da Instruciio Normativa CODIR N®, 007/2009, em razio dos fatos apurados

N presente processo,

Art. 2% - Determinar 4 SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura do comespondente auto
de infragfio, nos termos da Instrugio Nomativa AGENERSA/CD N° 007/2009.

Art. 3° - Esta Deliberagiio entrard em vigor a partir da data de sua publicacio,

Rio de Janeiro, 26 de Agosto de 2014,

RooseveldBrasil Fonseca - Moacyr A]mt-ldl Fonseca
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