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Governo do Estado do Rio de Janeiro

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

Conselho Diretor

RELATORIO

Processo n°’: SEI-480002/005360/2024

Data de Autuacio:
01/07/2024

Concessionaria: IGUA

Concessionaria Igua.

Assunto: Relatorio Semestral da Ouvidoria sobre as Reclamagdes da

Sessao Regulatoria: 28/05/2025.

1. Cuida-se de processo regulatorio instaurado a partir da CI AGENERSA/OUVI N° 125 (77466130), no
qual foi apresentado o Relatério Semestral das reclamacdes recebidas pela Ouvidoria da AGENERSA, a
Concessiondria Igua, relativas ao periodo compreendido entre agosto de 2023 ¢ janeiro de 2024, em vista do

disposto na Instru¢do Normativa n® 103/2023.

2. Por intermédio do relatério em questdo, a Ouvidoria comunica que a metodologia empregada na analise da
apuracao dos prazos de resposta das reclamacdes originadas da Concessionaria baseia-se em analogia. Essa
metodologia observa os pardmetros estabelecidos no “Manual de Procedimentos da Ouvidoria nas relagdes

com os usudrios e as Concessiondrias Reguladas” e conta com a anuéncia da Concessionaria.

3. Dessa forma, procedeu-se a classificagao das reclamagdes dos usuarios por nivel de prioridade,
estabelecendo-se o respectivo prazo para resposta a ser observado pela Delegataria, cujo cumprimento €

objeto de acompanhamento pela Ouvidoria desta Agéncia.

CLASSIFICACAO DOS ASSUNTOS

PRIORIDADE ALTA PRIORIDADE MEDIA PRIORIDADE BAIXA

PRAZO 5 DIAS UTEIS PRAZO 10 DIAS UTEIS PRAZO 15 DIAS UTEIS

Instalacio Medidor Qualidade da Agua
Vazamento Obras/Reparos [Fatura

[Falta de Fornecimento A lteracio Cadastral MWistoria Comercial
lAbastecimento Precario Supressio de Ramal Furtos/Trregularidades
[Religacio Negativacio SERASA Separacio de Abastecimento

C Pi [Rlemanejamento de Famal
arro Fipa jou Medidor

Tarifas Dhferenciadas

4. Em sequéncia, a Ouvidoria registrou um total de 773 reclamagdes, das quais 564 foram respondidas
dentro do prazo normativo e 209 foram respondidas intempestivamente, conforme discriminado na tabela
abaixo. Diante de tais resultados, concluiu que a Delegataria ndo cumpriu integralmente o disposto na




instrucdo normativa aplicavel.

IGUA
ago/23 (set/23 | out/23 |nov/23 |dez/23 | jan/24 | TOTAL
TOTAL DE OCORRENCIAS 102|101 122 135 [125 [18%8 (773
RESPONDIDA NO PRAZO 83 77 (103 108 (92 101|564
RESPONDIDA FORA DO PRAZO |19 24 |19 27 33 87 209

5. Por sua vez, foi oportunizado a Concessiondria se manifestar sobre o Relatorio desta Ouvidoria
(78197350). A vista disso, a Igua contesta a aplicagdo da IN n°® 103/2023, afirmando que ndo houve anuéncia
da regulada apos a edicao da norma e que a redacao do art. 43 da normativa seria vaga e nao define critérios
objetivos para avaliacdo. A Concessiondria também questiona a criacao de novos indicadores de desempenho
nao previstos no projeto concessorio € observa que a IN nao foi revisada, por esse motivo, solicita o
arquivamento do feito.

6. Ato continuo, a Concessionaria atribui os atrasos no atendimento as reclamacodes a causas diversas,
notadamente problemas técnicos e operacionais, fatores climaticos e questdes de infraestrutura.

7. Dessa forma, apds a analise da documentacao apresentada, a CASAN (80559409) ratifica o teor do
Relatorio Semestral de Reclamacdes da Ouvidoria, bem como confirma a prestabilidade da Instrugao
Normativa n° 103/2023 ao presente feito, em especial no que concerne as ocorréncias nao respondidas
tempestivamente.

8. Outrossim, apos ser instada a se manifestar nos autos, a Procuradoria Geral da AGENERSA acostou o
Parecer n° 11/2025/AGENERSA/PROC (91407543), no qual arguiu que a Delegataria descumpriu o disposto
na normativa aplicavel, uma vez que restou evidenciada o ndo atendimento aos prazos de resposta as
demandas da Ouvidoria desta Agéncia. Nesse sentido, corroborou com o teor do Relatorio apresentado pela
Ouvidoria, bem como a manifestacdo da CASAN, razao pela qual sugeriu a aplicagdo de penalidade a
Concessionaria.

9. Dessarte, a Concessionaria, em suas alegagdes finais por meio do Oficio OF RJ 1967/2025 (98375120),
pugna, em sintese, pela desconsideracao do descumprimento contratual no tocante as reclamacoes
respondidas extemporaneamente. Argumenta que a resolucao de diversas demandas veiculadas nas referidas
reclamagdes esta condicionada a varidveis externas, alheias ao controle da Companhia. Diante do exposto,
postula o arquivamento do presente feito e, subsidiariamente, na hipdtese de aplicacdo de penalidade, requer
a imposi¢ao de adverténcia, considerando as justificativas apresentadas.

E o relatorio.

Marcos Cipriano de Oliveira Mello
Conselheiro Relator
Rio de Janeiro, 21 de maio de 2025.

Documento assinado eletronicamente por Marcos Cipriano de Oliveira Mello, Conselheiro Relator, em
22/05/2025, as 12:43, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do
Decreto n? 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de
2022.
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https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
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