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Processo n°.: E-12/003.177/2014
Data de Autuagao: 25/02/2014
Concessionaria: ‘Aguas de Juturnaiba
Assunto: Ocorréncias registradas na Ouvidoria /da AGENERSA, sobrg
problemas no abastecimento de agua na lglegi?io dos Lagos.
Sessdo Regulatdria: 30 de outubro de 2014
RELATORIO

O presente processo foi instaurado através do CI AGENERSA/QUVID N° 062" de 19/02/2014
através do qual a Ouvidoria desta Agéncia encaminha listagem de ocorréncias contra a Concessiondria

Aguds de Jutumnaiba registradas na Ouvidoria desta Agéncia no més de Fevereiro de 2014.

Registra-se que, naquele documento, a Ouvidoria comunica o recebimento de diversas
reclamagdes relativas a problemas no abastecimento de agua na Regido dos Lagos, mais especificamente
|

no municipio de Saquarema, quais sejam:

1) 5445117

Rleclamagéoz Em 17/02/2014, o cliente José Jorge Moura Lyrio reclama que estd hd mais de 15
dias sem o abastecimento de dgua. Solicitou carro-pipa no dia 12/02/2014, néo foi entregue € ao
entrar em contato novamente foi informado que nfo ha previsdo de !entrega. Tentou entrdr em
contato com a Ouvidoria da Concessiondria sem sucesso. Solicita prov{déncias urgentes.
Providéncia da Concessionaria: realizou monitoramento no local assilfn como forma alternativa,
enviou caminh@o pipa a0 imével.

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 5 dias.

2) 544587

Reclamagéo: Em 19!02/2014 o cliente Sylvio Ricardo da Silva reclama que ha 30 dias sem o
abastecimento de 4gua. Na impossibilidade de resolugdo do problema diretamente com a
Concessiondria, cuja solugdo encontrada foi o fornecimento de um| caminhio pipa (abasteceu

2m®), terceirizada, cuja a origem da dgua nfo pode ser comprovada.

V Es.03. [+
2 fs. 04, ' '
3 fs.05.
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Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local assim como forma alternativa,

enviou caminho pipa ao imével.

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 3 dias.

3) 544566°

Reclamagio: Em 19/02/2014 o cliente Alberto de Souza reclama que esta ha 13 dias sem o

abastecimento de agua. Ao entrar em contato com a concessiondria, por diversas vezes, €

informado que o caso ird para o departamento técnico, porém até 0 momento o abastecimento nao

retornou. Solicita providéncias urgentes.
Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local.

|
Resultado: Abastecimento via rede ﬁormalizado em 5 dias. ]

4) 544494°

Reclamag’é.o: Em 17/02/2014 o usuério José¢ Carlos da Horé reclama que estd sem

abastecimento de 4gua ha 08 dias. Ao enfrar em contato com a doncessionéria, por
vezes, ¢ informado que estd com falta de pressdo e que o problema sen:'é resolvido, porém
momento o abastecimento néo retornou. Solicita pro';ridéncias ufgenteés.

Providéncia da Concessiondria: realizou monitoramento no local. |

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 5 dias.

5) 544476° L

diversas

até o’

: |
Reclamagdo: Em 14/02/2014 o usuario Edson de Oliveira Cun_lha reclama que estd sem

abastecimento de 4guahd 03  dias. Ao entrar em contato com a Concessiondtia, por

diversas

vezes, ndo é prestada a informagZo sobre a falta de abastecimento, sé informando que o problema:

sera solucionado € que o abastecimento ocorrera durante a noite. Solicita providéncias urgentes.”

Providéncia da Concessionaria: realizou monitoramento no local.

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 3 dias.

%

6) 5445797

Reclamagdo: Em 19/02/2014 o usudrio Alexandre Selestino de Oliveira reclama que estd sem

abastecimento de agua desde o dia 16/02/2013. Ao entrar em contato com a Concessionaria, por

4 Fis. 07,
5 Fis. 08,
4 Fis. 09,
7 Fis. 10.
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diversas vezes, ¢ informado que o problema sera resolvido, porém étté a data da reclamag@o nada
foi solucionado. Solicita providéncias urgentes. i

|
Providéncia da Concessionaria: realizou monitoramento no local. |

Resultado: Abastecimento via rede normalizado em 5 dias. Imdvel sé::m reservatorio.
|

Oficio AGENERSA/SECEX N°. 140® encaminhado & Concessionélliia para ciéncia a respeito das

reclamacoes. ; , |
Pela . Resolugdo do Conselho-Diretor n.° 4249, conforme reunié(;a interna de 20/03/2014, o
processo foi distribuido & minha relatoria. ' |

{

Em 10/04/2014 a CASAN envia & Concessionaria o Oficio AGENEkSAfCASAN N° 84/2014"°

por meio do qual solicita manifestagdo da Delegatéria acerca das reclamagﬁcsi em referéncia.

! :
As fls. 45 a 47 consta a Carta da CAJ sob o n° 309/14, na qual esc‘iarece que "(...) mediante a

chegada da alta temporada, como realizado em todos os anos, instituiu um Plano Operacional no quaf
foram instituidos métodos para melhor atender (..) enfre as principais medic!{as adotadas, vale ressaltar
a _amp!iag:d'(-) do mimero de profissionais em nossas Lojas de A!endfmel'ruo e Call Center, novas
contratagbes de caminhdes pipa, a realizagdo de manutencdo preventiva, assim como um
acompanhamento da pressdo nas dreas localizadas em pontos mais altos e final de rede’ (..)" informa
sobre os principais fatores determinantes para a ocorréncia na redugdo da pressdo, quais sejam: aumento
da populagfio, alta temperatura, estiagem prolongada, paralisagio do fomecij';nento de energia elétrica,
rompimento da adutora e falta' de reservatérios e/ou reservagdo insuficiente por parte dos clientes e

anexa' ' noticias referente ao carnaval nas regidés afetadas e planilha com informagdes dos historicos de

atendimento das providéncias adotadas. L
- |

Com relagdo ao usudrio Sr. Sylvio Ricardo da Silva, alusivo a c%acorréncia n® 544587, a
Concessionaria entrou em contato com o mesmo, esclarecendo os fatos sendo refaturado a fatura |
questionada, excluindo o consumo correspondente ao carro pipa, € que o usuériilo, ja efetuou o pagamento

da fatura 03/2014, conforme Nota Fiscal'? . | _
‘I k
5 ;

"

8 Fis. 12,

? Fis. 32,

10 pis. 42 e 43.
11 Fis. 483 60. g
12 g 6.

|
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A CASAN em sua Nota Técnica AGENERSA/CASAN n° 093/2(}:14”, apos relatar os fatos
conclui que a Concessionria: "(...) vem cﬁmprfnda rigorosamente as metas e{yrabefecfda& no contrato de
concessdo, em ambos os sistemas: na producdo e distribui¢do de dgua e-"pa coleta e tratamento de
esgotos sanitdrios (..) a dgua produzida pela Concessiondria, embora tendo %c'apacidade para atender a
populagéo residente acrescida da flutuante que ocupa toda a drea de come%ssffo, no momento em que,
repentinamente, surge uma grande quantidade de visitantes, elevand%: significativamente -essa
populagdo, a distribuicdo de dgua passa a ficar prejudicada, em virtude ido repentino aumento do
consumo; na alta temporada - 2013/2014, a continuidade do abasrecsznro de dgua teve -alguns
momentos de oscilagdo, pelas seguzmes causas principais.: a super popu!agad citada, os rompimentos de
adutoras, as interrupgoes de fornecimento de energia elétrica e a msuﬁczeﬁlcza de armazenamento de
dgua, principalmente, por parte dos usudrios, ficou constatado que a Agz:ms de Juturnaiba envidou
significativos esfor¢os para atender as reclamagdes surgidas, tomando ].lgmvidéncfas emergenciais,
mobilizando pessoal e equipamentos de modo a contar com meios que ;!9ropicia55em atendimentos
rdpidos, com o propdsito de atenuar o sofrimento dos usudrios provocado pela escassez de dgua,
podendo-se afirmar que os reclamantes (..) tiveram as suas rec!amagﬂgs atendzdas pelas agoes
desenvolwdas pela Concessiondria. Cabe acrescentar que o Sr. Sy!vzo chatdo da Silva, teve, rambem

atendida, a parcela da sua' reclamagdo, referente a cobranga pelo equivoco ﬁrnec:menro de agua ( )

Instada a se manifestar”, a Procuradoria entende que: "(...) as exp!fca¢ées da Concessjondria
Aguas de Juturnaiba, ndo sdo capazes de ilidir a inobservincia ao pn'nc{m‘;o da prestacdo do servico
adequado, conforme comprovado nos autos, infringindo a Delegatdria, a Ch?usula Segunda, Paragrafo
Segundo, Clausula Décima, Paragrafo 2° e Pardgrafo 3°, alineas "a". "b" e ”cl:” do Diploma C onfrdtual e
ainda o art. 6° § da Lei n’. 8987/95 (.)". ‘

Assevera, também, que tais alegagdes: “(..) ndo tem o conddo de eximir do cumprimento da

obrigagdo constitucional de prestar o servigo piiblico adequado, ressaltmdoi‘—se que 'a continuidade do

r 13

servigo ¢ dos mais importantes principios regedores das concessoes, razao pela qual 'somente em

situagées emergenciais ou naquelas em que haja aviso prévio € que se Zegzﬁima a descontinuidade, e
i3 % o~ r - . ’1 a~
assim mesmo quando houver razoes de ordem técnica ou de seguranga das instalacoes, ou no caso de

inadimplemento do usudrio, levando em conta o inferesse da coletividade." '

13 Fie. 673 74, : |
14 parecer 515/2014-EVB-Procuradoria, fls. 85 3 87. |
15 CARVALHO FILHO, José dos Santos. Manual de direito administrativo. S3o Paulo: Atlas, 2013, p. 400. l
16 capvALHO FILHO, José dos Santos. Manual de direito administrativo. S3o Paulo: Atlas, 2013, p. 400 |
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: E conclui seu pa_recer no segulnte sentido: "(..) Isto posto, en,z que pese os esfor¢os da

Concessiondria Aguas de Juturnaiba, que deve ser levado em conta, a Pelegararta nio se mostrou

condizente com o servigo adequado e tampouco quanto as necessidades do, interesse publico, conforme
i |

as clausulas contratuais acima mencionadas. ",

: J
Em respeito as principios constitucionais do contraditério e ampla defcsa, foi expedido o oficio

AGENERSA /CODIR/SS n°. 93/14"7, para a Concessiondria apresentar suai consideragdes finais, o qual
foi respondido através da carta CAJ-543/14".

Eo relatorio.

CONSELHEIRO*- RELATOR

17 Fls. 88.
18 fi5 90294,
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Processo n°.: _ E~12f003.17?f2014 1' .
Data de Autuagéo: 25/02/2014 .
Concessionaria: Aguas de Juturnaiba i
Assunto: ' Ocorréncias registradas na Ouwdonﬁ da AGENERSA, sobre
; problemas no abastecimento de 4gua nE‘l Regido dos Lagos.
Sessdo Regulatoéria: 30 de.outubro de 2014
“VOTO

Trata-se de processo instaurado em razdo do encaminhamento da listagem de ocorréncias contra a

Concessionaria Prolagos, registradas na Ouvidoria desta Agéncia no més de Fevereiro de 2014 e tem por

objetivo apurar eventual responsabilidade da Concessionaria. |
. |

Registra-se que a Ouvidoria desta Agéncia comunica em 19/02/2014 ;? recebimento de diversas

reclamagdes relativas a problemas no abastecimento de dgua na Regido dos Lagos, mais especificamente
no municipio de Saquarema, quais sejam: 544511", 544587°, 544566°, 544494°, 544476° e 544579°.

As fls. 15 4 31, a Ouvidoria desta AGENERSA anexa aos autos os historicos atualizados das

ocorréncias em questao.

Instada a se manifestar’, a Copcessiona’ria'infonna que mediante a chegada da alta temporada,

como realizado em todos 0s anos, instituiu um Plano Operacional no qual fora{m instituidos métodos para

melhor atender a todos os clientes. i
Quanto as medidas adotadas, esclarece que ampliou o numero de ;-‘proﬁssionajs nas lojas de
atendimento e call center, realizou novas contratagdes de caminhdes pipa, manutengo preventiva, assim

/- |
como um acompanhamento da pressdo nas dreas localizadas em pontos mais altos e "final de rede".

Ressalta também que todas ‘as reclamagdes foram prontamente atendidas e entende que ndo ha

que se falar em falta de abastecimento, ja que o sistema de distribuigao operofp de forma continua e que

1 Fls, 04.

2 Fis, 05, |
3 Fis. 07. |
4 Fls, 08. ; :
S Fls. 09. !
6 fs. 10, |
7 Fls. 45347, |
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0s casos excepcionais foram solucionados com o atendimento de abastecimﬁ:nto de forma altemativa. E,

por fim, anexa planilha com as informag@es dos histéricos de atendimento das providéncias adotadas.

|
|

A CASAN, em sua Nota Técnica®, apresenta relatério contendo as1pr0vidéﬁcias desenvolvidas

pela Delegataria para resolugdo das chIamaa;ﬁes. registradas e, em sua conclusdo, afirma que a

Concessiondria Aguas de Juturnaiba estd cumprindo rigorosamente as Metas estabelecidas no Contrato

. i | !
de Concessdo, em ambos os Sistemas: Producéo e Distribuicdo de 4gua e na Coleta e Tratamento de

Esgotos Sanitérios. . ]

; ; ; :
Assevera aquela Camara Técnica, ainda, que a 4gua produzida pela C(?ncessionéna, embora tenha
capacidade para atender a populagéo residente acrescida da flutuante que ocuﬁa toda a 4rea de concessao,
no momento em que surge uma grande quantidade de visitantes, elevaniiiok significativamente essa

populagdo, a distribuicdo de 4gua passa a ficar prejudicada em virtude do repen%ltino aumento do consumao.

Ao se manifestar, a Procuradoria desta AGENERSA entende que er.fn que pese os esforcos da

Concessionéria, a Delegatdria nfio se mostrou condizente com o servigo adequado.

Em sede de razdes finais, a Concessionaria defende que restou comperada a regular, continua e
adequada prestagdo do servi¢o de abastecimento aos reclamantes, diante dojg; fatores Que alteraram as

condigdes operacionais do sistema como um todo. |

=
Como se pode constatar nos autos, as causas dos transtornos no abastecimento daquela regido foi
ocasionada pelo aumento da popula¢do flutuante naqﬁe]e periodo, agravaéla pela alta temperatura,
estiagem prolongada, paralisagdo do fornecimento de energia elétrica, rompimento de adutora e pela

insuficiéncia de armazenamento de dgua. |

Frise-se, também, que ficou constatado nos autos os esforgos empreei:ndidos pela CAJ para a

devida resolucdo das ocorréncias, na medida em que a CASAN afirma que os reclamantes tiveram suas

reclafnat;(”)es prontamente atendidas pelas agGes desenvolvidas pela Concessionéizia.

No entanto, o reconhecimento das medidas adotadas pela Concessionéria e a enorme quantidade

. by
de pessoas que frequentam aquela regido no periodo de férias, ndo sdo flatos capazes de ilidir a
inobservancia ao principio da prestag¢do do servigo adequado, o qual deixou de s:er respeitado no presente

processo, haja vista a falha no abastecimento de d4gua naquela regido. |

i

8 Fis. 673 74- Nota Técnica AGENERSA/CASAN N2 093/2014,
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Nio obstante, a adogio das providéncias inerentes ao caso em comento devem atenuar, em razio
dos postulados da razoabilidade e proporcionalidade, a penalidade a ser imposta a Concessionaria Aguas

de Juturnaiba no caso em questio.

Assim, considerando que a Concessionaria Aguas de Jutumaiba empreendeu todos os esforgos
para minimizar 0s impactos ¢ ndo negligenciou no atendimento necessario aos clientes, fatos que devem
ser levados em conta, entendo que a penalidade de Adverténcia seja a mais adequada ao presente

processo.
Pelo exposto, sugiro ao Conselho Diretor:

“Art. 1°. Aplicar & Concessionédria Aguas de Juturnaiba a penalidade|de Adverténcia, de forma
individualizada, para as ocorréncias 544511, 544587, 544566, 544494, 5444746 e 544579, em virtude do
descumprimento ao contrato de concessdo, com base no art. 22, inciso I, alinea "' da Instrugo

Normativa CODIR N°. 007/2009; ' : @

- |
Art. 2°. Determinar 4 SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavraxura_f? do correspondente auto de
infra¢do, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD N° 007/2009. |

E o volo, i

SILVIO CARLOS SANTOS FERREIRA
'CONSELHEIRO - RELATOR
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DELIBERACAO AGENERSA N° 9.9 4% , DE 30 DE OUTUBRO DE 2014.

CONCESSIONARIA AGUJg\s DE JUTURNA(fBA -
OCORRENCIAS REGISTRADAS  NA
OUVIDORIA DA  AGENERSA, SOBRE
PROBLEMAS NO AEASTECMNTO 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
atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n°. E-

12/003.177/2014, por unanimidade, |

|
|
|
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessiondria Aguas de Juturnaiba a penalidade d&’;ﬁ Adverténcia, de forma
individualizada, para as ocorréncias 544511, 544587, 544566, 544494, 544476§e 544579, em virtude do
descumprimento ao contrato de concessdo, com base no art. 22, inciso I,; alinea "1" da Instrugdo

Normativa CODIR N°. 007/2009. -

Art. 2° - Determinar 2 SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura do%conespondente Auto de
Infracdo, nos termos da Instrugdo Normativa AGENERSA/CD N° 007/2009.
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Art. 3° - Esta Deliberagfo entrard em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro, 30 de Outubro de 2014.
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José Bispharck V. de So

Consetheiro-Presidente
ID 44089767

Conselheiro-Relator
ID 39234738

ID 44299605
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