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Sessio Regulatoria: 16 de setembro de 2014
RELATORIO

(O presente processo foi instaurado através da C1 AGENERSA/OUVID N° 048" de 11/022014
atraveés do qual a Ouvidoria desta Agéncia encaminha listagem de ocorréneias contra a Concessiondria
Aguds de Juturnaiba registradas na Ouvidoria desta Apéncia no més de Fevereiro de 2014, '

Registra-se que, naquele documento, a Cuvidona comunica o recebimento de diversas
reclamagdes relativas a problemas no abastecimento de dgua na Regifio dos Lagos, mais especificamente

no municipio de Saquarema - Boqueirdo, quais sejam:

1) 544345

Reclamagio: Em 10/0272014, o usuirio Gabriel Fermando Mangia reclama que .tlﬂ.c! hi
abastecimento de dgua ha mars de um més. Relata ainda que tenta entrar em confalo com a
concessionaria e o telefone so dé ocupado e solicita providéncias urgentes,

Providéncia da Concessiondria: realizon monitoramento no local assim como forma alternativa,
enviou caminhdo pipa ao imdvel,

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 5 dias.

2) 544348°

Reclamagiio: Em 10022014, a usuiria Nanci Araujo Torres reclama que estd sem abastecimento
de dgua. E informa que solicitou o carro-pipa ha mais de cinco dias e a Concessiondnia ndo
enviou, Enfrou em coniato novamente ¢ a Concessiondria pede que ela figque ligando para
verificar onde se encontram os pipeiros. Cliente relata que nfio consegue falar pelo "0800" pois s6
da ocupado.

Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local, Imével sem reservatirio,
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Resultado: Abastecimento realizado via rede em 35 dias e complementado quando necessirio

através de caminhdo pipa.

3) 544329°

Reclamagdo: Em 07/02/2014 o cliente Francisco Cesar Loiola Correa reclama que estd sem agua
had uma semana ¢ que fez solicitagio de um carmo pipa no dia 03/02/2014, que niio foi entregue,
Em novo coniato.telefonico na data de hoje, 077022014, com a cia, foi mformadoe de que ndo ha
previsio de quando serd feita a entrega deste carro pipa ou a volta do_abastecimento., Solicita
providéncias urgentes.

Providéncia da Concessiondna: realizou monitoramento no local assim como forma altemativa,
enviou caminhfio pipa ao imdvel,

Resultado: Abastecimento realizado via rede em 5 dias ¢ comiplementado guando necessério
através de caminhfio pipa

4) 543434°

Reclamagio; Em 07/022014 a usudria Vilma Maria Brandiio da Silva reclama que esti sem
abastecimento de dgua ha mais de 15 dias. Ao entrar em contato com a concessiondria por
diversas vezes, ndo € prestado informagdes  sobre a falta de Agua e informam que ligardo a
dgua, porém até 0 momento o abastecimento niio retornou. Acrescenta que solicitou o carro  pipa
no dia 04022014, mas até o momento ndo recebeu o fomecimento da dgua. Solicita
providéncias urgentes.

Providéncia da Concessiondria: realizon monitoramento no local assim como forma altemnativa,
enviou caminhfio pipa ac movel. S

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 5 dias

5) 544359

Reclamacio: Em 10/02/2014 a usudria Liliane Alves Bueira reclama que solicitou o carro-pipa ¢
a concessiondria informou que entregariam em trés dias. Reclama que ji se passaram 4 (quatro)
dias ¢ o carro-pipa nio foi entregue. Entra em contato com a concessiondria , porém o telefone sé
dé ocupado. Relata que a concessiondria trata os clientes com total descaso. Solicita providéncias,
Providéncia da Concessiondria: realizou vistoria no local e foi confirmado o corte, assim como
apresenfou propostas para negociagio do débito existente. ;
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Resultado: Abastecimento realizado via rede em 5 dias e complementado quantdo necessério
através de caminhfo pipa. ;

e

6) 5443707

Reclamagdio; Em 10/02/2014 a cliente Erica Femandes Linhares reclama que esta ha 15 dias sem
dgua. Solicita providéncias urgentes junto & Agenersa,

Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local e enviou caminhfio pipa.
Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 35 dias.

Oficio AGENERSA/SECEX N° 107/2014* encaminhado 4 Concessiondria para ciéneia o
respeito das reclamagdes, 5

Pela Resolugio do Conselho-Diretor n.° 422°, conforme reunifio intemna de 20/02/2014, o
processo foi distribuido 8 minha relatoria.

Em 27/0272014 a CASAN envia 4 Concessiondria o Oficio AGENERSA/CASAN N* 47/2014'"
por meio do qual solicita manifestagfio da Delegatiria acerca das reclamagbes em referéncia.

As fls. 21/23 consta a Carta da CAJ sob o n”. 223/14, na qual esclarece que (..} mediante a
chegada da alta temporada, como realizado em todos ox anos, instituin um Plano Operacional no qual
Joram institwidos métodos para melhor atender (..} entre as principais medidas adotadas, vale ressaltar
a ampliogdo do mimero de profissionais em nossas Lojas de Atendimenio ¢ Call Cenfer, novas
conratagdes de caminhdes pipa, a realizagdo de mamutengdo  preventiva, assim como  um
acompanhamento da pressdo nas dreas localizadas em pontos mais altes e ‘final de rede’ {..)", informa
sobre os principais fatores determinantes para a ocorréncia na redugio da pressdo, quais sejam: aumento
da populaciio, alta temperatura, estiagem prolongada, paralisagio do fornecimento de energia elétrica,
rompimento da adutora ¢ falta de reservatorios e/ou reservagio insuficiente por parte dos clientes e
anexa' noticias referente ao camaval nas regides afetadas e planilha com informagdes dos histdricos de
atendimento das providéncias adotadas.
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A CASAN em sua Nota Técnica AGENERSA/CASAN n° 066/2014", apds relatar os fatos
conelul que a Concessionaria: "f..) vem cumprindo rigorosamente as metas estabelecidas no contrato de
concessdo, em ambos of sistemas: na produgdo e distribuicdo de dgua ¢ na colela ¢ ratamento de
esgolos sanildrios () @ dgua produzida pela Concessiondria, embora tendo capacidade para atender a
populagdo residente acrescida da ffutuante que ocupa toda a drea de concessdo, no momento em gue,

i

repentinamente, surge uma grande quantidade de visitantes, elevando significativamente  essa
populagdo, a disiribuicdo de dgua passa a ficar prefudicada, em virtude do repentino aumento do
consumo; na alfa temporada - 2013/2014. a continvidade do abastecimento de deua teve alguny
momentos de oscilagdo, pelas seguintes cawsas principais: a super populagdo citada, os rompimentos de
aduforas, as interrupgdes de fornecimento de energia elétrica e a insuficiéncia de armazenamento de
dgua, principalmente, por parte dos usudrios; : ﬁc'ﬂ.'.u constatado que a ..-!fg:m de Juturnaiba envidou
significativos esforgos para atender ds reclamagfes surgidas, tomando providéncias emergenciais,
mobilizando pessoal ¢ equipamentos de modo a confar com meios gue propiciassem atendimentos
rdpidos, com o proposito de atenuar o sofrimento dos usudrios provocads pela escassez de dgug,
podendo-se afirmar que os reclamantes .}I‘.._.,.l' fiveram as suas reclamagdes atendidas pelas aches
desenvelvidas pela Concessionedria {...)"

Instada a se rr;anife;siar'l, a Procuradoria entende que: "(. ) ay explicagdes da Concessiondria
Aguas de Junwnaiba, ndo sdo capazes de ilidir a inobservdncia ao principio da prestagio do servigo
adequado, conforme comprovado nos autes, infringindo a Delegatdria, a Clausula Segunda, Pardgrafo
Segundo, Clausula Décima, Pardgrafo 2° ¢ Pardgrafo 3°, alineas "a”, "h" e """ do Diploma Contratual e
dinda o art. 6°§ da Lei n° 8987/95 ()"

Assevera, também, que tais alegagles nfio tem o: ") conddo de eximir do cumprimento do
ohrigagdo constitucional de prestar o servigo piiblico adequado, ressaltando-se gue ‘a continuidade do

" raziio pela qual somente em

servigo ¢ dos mais imporiantes principios regedores das concessies,
situagdes emergenciais ou naquelas em que haja aviso prévio & gue se legitima a descontinuidade, ¢
assim mesmo quando howver razdes de ordem temica ou de seguranga dav instalacdes, ou no case de

inadimplemento do wsudrio, levando em conta o interesse da coletividade,” "
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1% CARVALHD FILHE, José dios Sante. Manusl de dineito administrative, S350 Paula; Atles, 2013, p, 400,
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E conclui seu parecer no seguinte sentido: 'f.)} Isto posto, em gue pese of esforgos da
Concessiondria Aguas de Jutwrnafba, que deve ser levado em conta, a Delegatdria ndo se mostrou
condizente com o servigo adequado e tampouce quanio ds necessidades do interesse piblico, conforme

as elausulay contratuais acima mencionadas, .

Em respeito as principios constitucionais do contraditrio e ampla defesa, foi expedido o oficio
AGENERSA (CODIR/SS n®, 42/14"°, para a Concessiondria apresentar suas consideragfes finais, o qual
fioi respondido através da carta CAJ-285/14", .

E o relattrio,
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Processo n”.: E-12/003/14172014
Data de Autuacio: 140272014
Concessiondria: Aguas de Juturnaiba
Assunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria da AGENERSA, sobre
problemas no abastecimento de dgua na Regido dos Lagos.
Sessfio Regulatdria: 16 de setembro de 2014
vOTO

Trata-se de processo instaurado em mzio do encaminhamento da listagem de ocorréneias contra a
Concessiondria Aguas de Jutumaiba, registradas na Ouvidoria desta Agéncia no més de Fevereiro de.
2014 ¢ tem por objetivo apurar eventual responsabilidade da Concessiondria,

Repistra-se que a Ouvidoria desta Agéncia comunica em 11/022014 o recebimento de diversas
reclamagdes relativas a problemas no abastecimento de dgua na Regifio dos Lagos, mais especificamente
nos municipios atendidos pela CAJ, quais sejam: 544345', S44348°, 544329°, 543434" 544359° ¢
544370%, Saquarema - Boqueirdo.

Instada a se manifestar, a Concessiondria informa que mediante a chegada da alta temporada,
como realizado em todos os anos, instituin um Plano Operacional no qual foram instituidos métodos para
melhor atender a todos os clientes,

Cuanto #s medidas adotadas, esclarece que ampliou o nimero de profissionais nas lojas de
atendimento e call center, realizou novas contratagbes de caminhdes pipa, manutengfio preventiva, assim
como um acompanhamento da pressio nas dreas localizadas em pontos mais altos e "final de rede”.

Apds relatar os principais fatores determinantes para o ocorréncia, ressalta que todas as
reclamagdes foram prontamente atendidas e entende que nfio hd que se falar em falta de abastecimento, ja
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que o sistema de distribuicio operou de forma continua e que os casos excepcionais foram solucionados
com o atendimento de abastecimento de forma altemativa. E, por fim, anexa planilha com as informages
dos historicos de atendimento das providéncias adotadas,

A CASAN, em sun Nota Téenica’, apresenta relatério contendo as providéncias desenvolvidas
pela Delegatiria para resoluglio das reclamagdes repgistradas e, em sua conclusio, afirma que a
Concessiondiria Aguas de Juturnaiba estd cumprindo rigorosamente as Metas estabelecidas no Contrato
de Concessio, em ambos os Sistemas: Produglio ¢ Distribuigio de dgua e na Coleta ¢ Tratamento de
Esgotos Sanitirios. |

Assevera aquela Cimara Técenica, ainda, que a dgua produzida pela Concessiondria, embora tenha
capacidade para atender & populagio residente acrescida da flutuante que ocupa toda a drea de concessio,
no momentd em gue surpe uma grande quantidade de visitantes, elevando significativamente essa
populagio, a distribuico de dgua passa a ficar prejudicada em virtude do repentine aumento do consume.

Ao se manifestar, a Procuradoria desta AGENERSA entende que em que pese os esforgos da
Concessionania, a Delegatiria nfo se mostrou condizente com o servigo adequado,

Em sede de razdes finais, a Concessiondria defende que restou comprovada a regular, continua e
adequada prestagio do servigo de abastecimento aos reclamantes, diante dos fatores que alteraram as
condigbes operacionais do sistema como um fodo.

Como se pode constatar nos autos, as causas dos transtomos no abastecimento daquela regidio foi
ocasionada pelo aumento da populaciio flutuante naquele periodo, agravada pela alta temperatura,
estiagem prolongada, paralisagdo do fomecimento de energia clétrica, rompimento de adutora e pela
insuficiénicia de armazenamento de dgua.

Frise-se, também, que ficou constatado os esforgos empreendidos pela CAJ para a devida
resoluglio das ocorréneias, na medida em que a CASAN afimma que os reclamantes tiveram suas
reclamagies atendidas pelas agbes desenvolvidas pela Concessiondria. \J\f\

7 Pl 37784 - Nota Téenicn AGENERSIICASAN NO 066/ 2014,
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Mo entanto, o reconhecimento das medidas adotadas pela Concessiondria e a enorme quantidade
de pessoas que frequentam aguela regifo no perdodo de férias, ndo sfo fatos capazes de ilidir a
inobserviincia ao principio da prestagio do servigo adequado, o qual deixou de ser respeitado no. presente
processo, haja vista a falha no abastecimento de dgua naguela regidio.

Nio obstante, 8 adogio das providéncias inerentes ao caso em comento devem atenuar, em razio
dos postulados da razoabilidade e proporcionalidade, a penalidade a ser imposia a Concessiondria Aguas
de Juturnaiba no caso em questao.

Assim, considerando gue a Concessioniria Aguas de Juturnafba empreenden todos os esforgos
para minimizar os impactos e nfo negligenciou no atendimento necessario aos clientes, fatos que devem
ser levados em conta, entendo que a penalidade de Adverténcia seja 1 mais adequada ao presente

pProcesso.
Pelo exposio, sugiro ap Conselho Diretor:

1 - Aplicar 4 Concessiondria Aguas de Jutumnaiba a penalidade de Adverténcia, com base no art.
22, inciso L alinca "1" da Instruglo Normativa CODIR N®. 00772009, em razdo dos fatos apurados no
presente processo,

11 - Determinar & SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura do correspondente auto de
infragio, nos termos da Instrugdio Normativa AGENERSA/CD NY 007/2009.

E 0 volo,

SIL FERREIRA
CONSELHEIRC - RELATOR

Comzelheiro Silvio Carlos Sanios Ferreira - Processo E- 12003/14 12014
Phgina 3 de 3




§ERVIGO PURLICO ESTADUAL

o, Processo =1
4 o
Data YA/ C.
Governn o Estada da [tis de Jansiro hhli:ﬂ_£
Secretaria de Extado dn Casa Civil
Agbncia Hepuladors de Enerpia ¢ Sancamento Bisico do Estido do Rio de Jateiro
Conselhn-DNretasr

DELIBERACAO AGENERSAN® <92 QX
DE 16 DE SETEMBRO DE 2014

CONCESSIONARIA AGUAS DE JUTURNAIBA - OCORRENCIAS REGISTRADAS NA
OUVIDORIA DA AGENERSA, SOBRE PROBLEMAS NO ABASTECIMENTO DE AGUA NA
REGIAO DOS LAGOS.

O CONSELHO - DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuighes legais ¢
regimentais, tendo em wvista o que consta no Processo Regulatdrio n®. E-12/003/141/2014, por

unanimidade,
DELIBERA:

Art, 1° - Aplicar & Concessiondria Aguas de Juturnaiba a penalidade de Adverténcia, com base
no art. 22, inciso L, alinea "1" da Instrugio Nommativa CODIR N®. 0U7/2009, em razio dos fatos apumdos

Mo Presente processo,

Art. 2° - Determinar & SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura dos correspondentes
Autos de Infracio, nos termos da Instrucdo Normativa AGENERSA/CD N® 0072009,

Art. 3" - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data e sua publicagio.

Rio de Janeiro, 16 de Setembro de 2014,

oy S
José ‘marnl{ﬁ?. de
C iro-Presi

Carlos Santos Férreira
Conselheiro-Rela

Roosevelt Ehﬁi Fonseca
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