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Processon”. & E-12/003 25520135,

Pais de avluacio: 210572015,

Concessondria: AGUAS DE JUTURNAIBA.

Assuntio: OCORRENCIA REGISTRADA NA OUVIDORIA DA
AGENERSA. (CX }'HRENI'_JM 4462015 - ABASTECIMENTO
DE AGUA,

Sessfio Regulatoria: 270772016,

RELATORIO

() presente processo foi iniciado pelo Protocolo Geral desta Aglneia,
icndo em vista requerimento AGENERSA/SECEX nt 2022015, justificado pela
comunicagio interna AGENERSA/OUWVID n® 072:2015°, meio pelo gual a 'Uu'r'id!:lriﬂ_
informou & existéncia da ocorréncia n.* 4462015, que trata sobre falta constante de

abastecimento de agua na residéncia da Sra. Silvia Maria Dutra Sendon.
A fls. 0420, constam historicos de atendimento do usudna.

Por meio do Oficio AGENERSASECEX n® .32{:-'2'!] 15, nserto dsfls. 22

a Concessiondria Aguas de Juturnaiba tomou ciéncia da abertura.

Em reunido interna, através de Resoluglio n® 492, de 09/06/2015, 0

referido processo fot distribuido @ mmha relatoria,

A CASAN, através do Oficio n® 6372015, solicitou a manifestavao da

Concessiondria cuja reclamacio foi apresentada pela Sra, Silvia Maria Dutrs Sendon.

Através da Caria - CAJ n° 421/15, a Goneessiondria informo:
“t.)
Em atendimento ao (ficio de V. Sa., informa & que se seghie!
En 2300/2004 a concessionavia ao proceder visioria no imovel

dar dliente pode constatar gue o mesmo extava sendo abasiecido
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par  wma  lgacdo  irvegular  fclandesting), o que  por
CORSEGUEnCa atayionon d aplicagds do, ailo ode infracdo n”
[I258, ‘anexp, gue se encontra devidamente assinado pela
cliemte, asgim como,. proceden & remopdo da figaedo jrregnlar
felamdesiinag). A pariir de Fﬂfﬂu.&r cliente regularizou a sug
sitweacie  codastral e o concessiondria passou g cobrar as
o faturas  conforme o redlizagde  de  LEITURA  NO
HIDROMETRO, ressalvade o valor da tarifa minima, ou sefa,
foas an CoOdtias e cORSTIRG mersaime e cmiiicay o clicnle
reprodizen os consumos medidos pmi'ﬂ hidrametro, o que impade
o corcessiondria d emifir faturas com os valores medidos,
Por conseguinte, o abastecimenta no imdvel da cliente ¢
prestado de forma regilar ¢ contfrnd via rede pespeitandn o
regime de ahavtecimenio Tocal com mater pressurizacde ao logo
da noite. Eniretanto, em evenhial falta de abastecimento a
concessiondria disponibiliza carros pipa a cliente em case da
impossibilicade de fuzélo por meio da rede de distribuicdo, o
motive & fazer com que o Servigo sefa prafivado. de forma
eantire Por abvia, a cliente do servige deve entrar em conialo
cont g concessiondria g fim de que @ mesma providencie o envig
C de dgua pord suprie q sua necessidade até que sela sanado o
supsto problema de abastecimento via rede, no. entanto, @
necessdario gue a clienfe promava o confrole do sen consuma
objetivando pleitear antecipadamerte o abastecimenio via carro
pipa para armarena-lo aié o provimo-abasiecimento.
el
E correto afirmar gue ndo exisie no planeta guantidade
suficiente de dgua gue permita abastecimento didrio, durante 24
fvirte & q:.rmm}l horas por dia, em nenhum local lmperioso

BSOS alentas aos gpraves franstornos para Humanidade  gue
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tso imoderade ¢ frracional da dgua pode, emocurio prago,
causar. Podemos cilar ¢ exemplo de Sdoe Paulo gue passa por
lit grave crise em seh sistema de abastecimento de dewa por
rdo convederar as hipoteses de desperdicios, wso exagerado ¢
imoderadn da dga.

fod

fiesea salieniar, que o n."-".'-."J'C-E-'F.'H"-"-'ﬂll‘J"F‘fﬂ disponibifizou a elffemte
enire o pertodo de dezembro de 2009 o Jevereire de 2045 o
velume de 67.000 (sessenid e sete mil) liros dedgua via rede de
distribuiedo e o '|-=|':‘-'|;Hm£' de 2000060 (vinte mil) livos de detie via
abavtecimento complementar fcarras pipal, o gue folaliza tm
volume disponibifizade de 87000 foitenta e sefe mil) litros de
deta. Por obvig, € evidente gue wnido howve falta, de
abastecimento 8¢ consideranos .:'J.' extimativa de HN) litrosidia
par pessoa presuminde o uso raciongl ¢ moderado da dgua de
acordn  com o CABNT {Associogde  Bravileiva de Normas
Técmicas) associads ao numera de pessoas residentes no imivel
gire sd0 (rés pessoas segundo a cliente, ou seja, a clienie, seu
i @ 0 sew espase. Logo, por-qualguer dngule gue se veja o
questdo ndo se verifica gualguer falka na prestacdo dos
HEFVICOE,

Esclaveca-se ainds, que. g concessiondgria mo  sentido de
demansirar gue o fornecimente de ggua no local é contimig e
eficiente procedeu d intimeras diligdncia sdo elas!

Ovdem de servigo n® HMO273-0, executada em 0806:201 5.

- Ohrdem de servigo n®. [044801-0, executada em 1ANG201 5.

. Ordems de servigo n®, W73 16-0 executada em 1 2/06/201 3.

- Ordem de servico n', 1047515-0, executada em 1 3067201 %

- Ordem de servige n' 1050638-0 executada em 7N 201 5,

- Oirdem de servigo n®, 10682390, executada em Q8072005

]
Comaathiing Presilonee Jost Bismumck Vianme de Soeem Proceo, i B- 123245201 5
Fivgin 5 cle | .




Aesessar Egne wpe |

: 1L n® 44226540
Ceaverno o Estado do Bio de Janeir
Seorvtwria de Estude di Casa Cindl
Apbncin Begulminr de Energia « Sanesmento Bisico do Estmis do Hio deJanirn

- Chrdem de servigo n®; 10722 14-0, executada em D807/201 5.
Frizg-se, que houve recusa em assinar a3 ordens de servigos.
Acrescenta-se aindg, que a concessiondria por meio do sen
Junciondrio fentou proceder vistorias nay dependencias inlernay
do imovel, no enfanto, ndo lhe sendo permitido o acesyo as
dependéncias internas. do imovel conforme demonstram orders
e servigos n, T068239-0 ¢ JO722]14-0, aneras. Desta formd, a
ConcEsFignaria mao pode constatar ay reais condigdes intertiay
oy rﬂj:nm'.'ﬂ o imaoved da cliente ¢ dag seus reservativiog, porém
obieve @ informagdo- da clienfe de gue possui rescrvgionio
o Supertor com capocidade de 2m’, e gue o inferlor icisterna) se
encantra desativads. Canclii-se, portaniao que a desdaiivagdo do
reservatorio inferior .r:.:I-ri permite gue a olienfe possa armazenar
dgtir em caso de menor pressurizagdo na rede de diviribuiodgo.
Paor derradeire imporfante ressaltar gue a resporsabilidade da
concEssiondria vai alé a festada do imovel, ::anﬁ.rrme' prevé o
Decreto iw” 22872500, em seus art 25 e 38;
Como se ndo bgslasse a conceskiondria aferin a pressiao de
alouns imoveis gue fazem circumvizinfonga oo fmove! da olicrfc
¢ pode conslaiar gue o abaslecimenlo e presiado de forma
r'fgmim' € continua via rede respeitando o regime de
abastecimento focal. Aderaily, pode constatar fambem gue mao
hi reclamagdes por desabastecimento may imdvels que fazem:
circunvizinhanga ao imdvel da cliente conforme demonsteam

dgpcrimenios, gnexoes.

A Cimara de Saneamento. através da Nota Técnica n® 101/2015,

apresentou andlise e manifestacdes sobre o teor da ocorrénein, conforme segue:
“Visando afender & soliciiagio acima, esta Cimarg  de
Sancamente enviow o ficie AGENERSA/CASAN N* 632015, as

fls. 28 do PP, a Concessiondria Aguas de  Juturmaiba,

eries] hotr Prosdcdarts Josd Hismonek Winnons de Souss— Pmcesn, 0% B 12N 2550015
Papgina dds 10
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Cumverna di Estado do Rin de Jongire
Sevretnrin di Estado i Cisa Civil

Apéneia Repulidor e Energla e Sareamenls Bision do Exlndi -lI? R tle Junpdrs

encarecendn ghe foxsem apreseniados maiores erciarecimenios
sorhre oy termox dat veclamacdo regivtvada pelo Sra. Silvia Maria
Dfrar Sendar, réstdente o Rodovia Amn.lm' Pefxoto n® 953575 -
fouabinha no Mumicipio de Ariaruama,

Coma o presemte PRocesso, conienm wma extensa dissertagdo, joram
exiraidos trechos dow principals pronunciomentos realizados pelay
portis: :

PELA RECLAMENTE (comunicapda a ALER! - ao Sr. Luiz
Martins, Presidente da Comissiio de Defesa do Consumidor di
Axsembileio Legislativa do Estado do Rio de Janeivo, dx fls. a0
da P.P.J:

- Cmande fiz a reclamagdo o ALERS, a concessiomaria haver
cesvadn o formecimento de dowa, desde die 20 de d.fmmﬁn‘.‘t it
2014, ate o dia 02 de janelro de 2015, Depois cesgou novaients e
die 12 de fevereiro de 2015 aiéd dia 23 de fevereivo de 2005, (fls. 0T
do PP

- 4 EMPRESA ESCLARECE OUE  PROMOVE O
ABASTECIMENTEY REGULAR Fi4° REDE CONFORME
DETERMINACAQ LEGAL E CONTRATUAL: realmenie &
verdade, muey este abastecimento wo oguol ela se refere s se
reguloariza apos as dotas de feriados, coma matal, - ane povo,
carmaval, semeana sama eic..., (Ts 07 do PP )

W) ENTANTO) DEVE-SE SALIENTAR QUE CASQ HAJA
QUALOQUER PROBLEMA DE ABASTECTMENTE), A EMPRESA
DISPONIBILIZA O ENFIO DE Fﬂfﬂ'ﬂﬂ PiPA, A FIM DE
PROMOVER (3 ABASTECIMENTO CONTINUOT  Também
verdade, elir errvia carro pipa, mas o dia que efd guer, ¢ Ao
¢-anj.5-:|r-me afirma quando agente liga. Ao ligar para pedir o carro
pipa @ atendente avisy gie o concessiondria tem wm prazo de (07
elizrs paara fornecer o cared Bip, CAGUGING 1350 G cemte fem que se

virar do fetto que pode; mas Jambim prazo este que _ndo &

Cansilieln PrecidEnie ks Brammck Yisnn o Sooen — Pooesss, n® B 12T Z5520 | 5
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cumprido por el o caminhdo chepa demorar de quatro a cincoe
dias para yer entregue.. (fls. 07 do PP

foeud

TNFORMAMOS .QU}':;. EM  ATENCAO AQ  OFiCIO

SUPRACITADG. A EMPRESA COMPARECEL AG IMOVEL DA
USUARIA NO DI4 27 DE MARCD DE 2015 SENDO
CONSTATADD N4  PRESENTE DATA QUE A - MESMA
ENCONTRAVFA - §E COM ABASTECIMENTO; Verdade dia 27
de margo de 2003, guando l-'-.r,iu um funciondrio-da concessiomdria
it mr'n;m rexidfncia finha dirma o vontade, poiy ja henvia passacio o
nerterd, e nov, carmavad, ido feria muais motjiva para elq CERTAF 0
fornecimenito, ela deveria ter sida notificada exataments ne dia gie
Jir reclamapdo, ¢ mexte mesmo dia cle deveria fer vindo a minha
rextdéncin e felto g vistorla pave verificor se tinha dgua, Pavianio
tlesfrissmmo Senfor Lz Mari i, mrais ohnr ves o corcssiiosrarie
falrou conn a verdade, querendo enganar uma entidode séria que ¢
Camizsdo de Defesa do- Consumidor da Asvembléio Leglslarivo du
Extado do Rio de Janeiro. (fls, 08 do PP);

PELA [E\'!ml'{}h'jﬂm fe-mail- enviada- pela Chvidorto oa
AL para a Chvidoria da AGENERSA, ds fls. 1] do PP

- A Owvidorfa vem informar, gue em ofengdo oo @-mail,
direcionamos wma eqwipe ao dmovel mo dia 030305 onde
Enconiranos abastecimento na presena da Sr% Stvie M. D, Sedon
(e 11 de PR

= A Concesslonaria esclarece gue o ahastechnento & feil de forma
regular e contfmia, via pede @ via carve pipa, respeitando o regime
de abastecimenito local ¢ maior ¢ menor pressurizacdo ao longo do
ditt a fim de atender. @ fodos o3 uswdrios igualitariamente, (s 1o
do P.P);

{

- A exiglncia de reservagio obrigatdria de deua estd prevista no
arfign 2% do Decrete Estadual 7 22872409906, em aferpdo o

(ol e Proaidene Joed I isiraridk Vi che Sogie — Piodsssa, i1 Be | S50 S
Fogina &da 10
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elimsnla 3" do Contrato Concessorio, bem come o abastecimeriio
de detea em Arvariann, Sequarema & Silva Javdim, estd de acordo
com o regime de abastecimento focal, nos fermos do arfipos 43, da
Lein™ £ 432007 (s, 1 do PP

LA CONCESSIONARIA (Carta CAF - 421715, dw fTs. 30 a 70
did PP e resposta ao cio AGENERSACASAN NP 6320151

- Em 2340204 a congessionaria ao proceder vistoria no imovel
da’ cliente pode constatar gue o mesmo. estava sendo abastecido
o wma ligagde rregular (clandesiing), o gie por conseguéncia
acagionon g aplicacdoe do auta de infragdo n" TO258, anexo, (s
Jd e 35 do- PP quie se enconiri devidamente axsinada pela c_!an!m'e‘.
assim . como,  procedey  a oremopde oo ligagde  deregular
(clandesting). A partir de entdo a cliente regularizan @ swa
SIGCe. caliiral g o COMCESSIONUFIT INISSON o Colrar of faflras
r.'rm_.l'é.lrm:a arealizapds de LEITURA NO HIDROMETRO... (fls. 30
do PP :

foi)

Tngter selientar, gue @ concessiomdria disponibilizon o clferie enire
o periode de dezembvo de 2014 a fevereiva de 2005 o volume de
O 7 N (sessenta ¢ sete mil) litvos de dgua via rede de distribuicdo
& o velime de 20,000 (vimte mil) firvos de dgua via abasteciments
complementar (carvos plpal, o gue  rotaliza wm volume
disponibilizade de 87000 foitenta ¢ sefe mil) litros de dgua. Por
dbvio, & evidente gue ndo howve falto dié abastecimento se
congideramasa extimativa de 200 Hiros/dia por pesso presumindo
o wye rociongl & moderads da a';gurr de acordy com a ABNT
(Al seociagdo Srasileiva de Normas Técnivas] arociads oo niimeto
e PEsROaR FESTAdERTEs e .f.mrﬁ'u.'.ﬂ_.' gue 5o frés. pessous segunde o
cliente, ol sefa, o cliente, sew pai e sev expasa. Laga, por gualgieer
dngnifo gue se vwia o guestde nido se verifica qualiuer foli e
prestapdao dos servigos. (ffs. 31 do PP,

firod
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Data oid hic ks, 193
Rubrica T ! .
ARSEECnr If';.-i_-..= cia
Civiernn do Extndo s Fle de Joncire ' n® 44?2,_—“__55_3

Speeetarin de Hstnda da Casa Civil
Agbniia Heguladora de Encrgia ¢ Sansamento Bésico da Estnco do Rie de Joneiro S
MWL LR A f
Dicrite do éxposto, este Cdnarg de Sareamenta conclui que:

Através do registro exisfentes nos arguivos da CASAN, cuja '

copia compie ¢ Anexo | desta Nota Técnica, pode-se constatar
que Sra. Sthvia Maria Dutra Sendon utilizen ggua praveniente
de LIGACAD CLANDESTINA, instalada pava a sua restdéncia,
o um logo peviodso;

- (periode 2600272004 a 09012015 e 23022015, indicads
pela Rﬁr!aﬂm.r;‘m. coma tenda side prejudicada com fraca
abastecimento de dgwa, corresponde an perlode em que ocorre
s grande afliwce de furistas na Regido dos Lagoy, aumentarido
a. poplacdo em L mimerp muito acima do estabelecidn,
confratualmente, pavg  ser aendide  pela  Concessiondria,
prefudicando a distribuipdo repular de devwa em foda a Regido
dos. Laros;

- Nesse miister, had um desencontro det imformagdes, ume ves gue
o Reclamante alega  gue  sofrew  desabayfecimento g a
Concessiondrin cita gue manieve fornecimento de agua, para a
drect et questdo, respeitanda o limite de pressédo estabelecido
e Manual de Procedimenios, aprovade pela AGENERSA e
garaniin fornecimento de dgua alfernative atraves. de carros-
pipa,

- A decisde da reclamante em niio. cumprir o Decreta n'
22872096, na tocante @ reservagdo de dgwa, agravade pela sua
{.ﬁ?;:.'!'.'?.r.i-r.i' G -desaiivor umd CISIerg @xisienie, provocd N grave
risce em prefudicar a continnidade do sew consurno de dgua, e
decorréncia  de surgle  uma  imterrupgdo. acidental 1o
ahasieciments de dgua,

- A atliude da Sra, Sihia em impedic que o funcienario de

Covicesyiondria examinasse as inytalagdes internas de dgua do

Chansolheim Presderk: Fost Bamarek: ¥ ianno de Smten = Processo, i, B FTNKLI 550005
Pagna Sda |0 ; i
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plny 05/ udykFls, ACE
@ " Tiago da Siva Mar

v rme o Katndo de R de aseirn
Secretaria e Fatado dn Casn Cil
Adrcia Mepaladors de Kncegin ¢ Sanen mepdn Bisieo do Escads do Bio de Janciro

sed fmdvel, confliton com eéxtabelecido no irem & de Clduxsula
Décima Neétima do Condrate de Concessde e e ttem n® 3.2.6 do
Contrate de Adesao;
-A CASAN, pe-fr:w AVSUMENTAS dcima apreseniadog nad encaniva
razdes para gue a Concessiondria sefa penalizada, por falta de
abastecimento de dgua ao imovel da Reclamante,

Ak - Esta Cdmara de Saneamente éntende que o determinggdo,
contida na despache acima citado, foi atendida, € nada mals
havendo o expor, encerra a presente Nota Teenrea,”" (gnfos no

original)

As fis. 90, consta pronunciamento da Procuradoria desta AGENERSA
sugerindo: ") apresentagiio das ordens de servigo referentes ao periodo de dezembro de
2004 a Margo de 2015; 11) Remessa dos autos 8 CASAN pary elaboracio de nova nota
iécnica com base na o documentacio apresentada; i) retorno dos autos a csta
Procuradoria.” ; .

Por mein do  Oficio AGENERSA/CODIR/AJIBR n® 100/2015 4
Concessiondria CAJ foi solicitada a apreseniacio “'das ordens de servigo referentes ao
periodo de dezembro de 2014 a Margo de 20157, o que foi realizado ds fls. 103/122 e
1347153 - Carta CAJ-603715.

A CASAN. as fls. 157160, em atendimento ao sugerido pela

Procuradoria dg {18, 90, manifestou estar deé acordo com o8 termos contidos na Carta

CAJ-603/15 ¢ ratificou o contetdo apresentado na Nota Teéenica AGENERSA/CASAN
Ne 1020 5.

A Procuradoria desta AGENERSA, em nove manifestacio de fls.
163/164. opinou acompanhande os fundamentos téenicos apreseniados pela CASAN,

Por intermadic de mmnha  gisessorie, 40 Concsssionaria  Apuas de

Juturmatha foi intimads o apresentar razics finais’, o gue fez as fls. 177, através da CA]

Consctheing Protidonio Josd Bz Vi de S -— Proassan m% B TR i ] 5
Plaglnn ¥ dio 10

* Oficio AGENERA/CODIRIB n® 1372014, j
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Apinein Regodndora de Eavrgks ¢ Snnezmenio Basien dis Estodo do W de Joneiro

- 34/16, reportando-se a0 parecer da Cimara de Saneamento e Procuradoria desla

AGENERSA.

E o relatdrio,

zf
José Bis ruk‘lr’ nn DuzEa
Conselhéiro-Presi elator
[D 4408976

Cireliero Presidente Jised Bismack Vinnn gle Souem — Processo.m™ B

Péciee |0 da 10
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sEﬁtﬁ.ru;a PUBLICC ESTADUAL
Prosases: £- nﬂﬂfi
Dita i 5 dale

= g
el b 0 Rezzgass
Agincin Reguludorn de Energin ¢ Snpeamento Biisico do Extade de Rio de Juneiro
Processon®. : E-T200E/255201 5.
Data de aviuacio: E{Jﬂifﬂﬂs.
Concessioniria: AGUAS DE JUTURNAIBA.
Assunto: GCDERENC]h REGISTRADA NA  OUVIDORIA DA
AGENERSA, OCORRENCIA 446/2015 - ABASTECIMENTO
DE AGUA.

Sessfo Regulatiria: 27072016

VOTo

() presente processo lem como objetivo analizeda ocorméneia n® 446/2015, que
versa sobre reclamagio do Sm. Silvia Mana Dutra Sedon, referente a constante intermiténeia no

abastecimento de dgua de sun residéneia.

A ocoméncia foi registrada na Ouvidoria da AGENERSA e remetida a Concessionaria
CAJS em 27022015 (fls. (4) e, no mesmo dia, a Coneessiondra informou que foi entrepue camo
pipa no din 200272015 na unidade residencial da usudria. Acrescentou que durante o periodo de
dezembro 4 margo a manutencio da regularidade do abasiecimento € feita atavis de carros pipas,
tendo em vista o sumento signi.ﬁn:milvu di contingente populacional.

Alravés da Carta CAJT 0" 421715, a Concessiondna informou que o imdvel da usudrin
cra abastecido por ligagio clandesting e, que a partir da constatagto, procedeu-se a regularizacio da
situagdn cadastral, bem como da lavratura de suto de infragio.

A CASAN, atraviés da Nota Técnica AGENERSAMCASAN n® 101/2015, concluiu
que nflo ha razles nos autos para penalizacio da Concessiondnia, o que foi comeborado pela
Procuradoria desta AGENERSA &5 115, 163/164

A Concessiondrin, em sede de razdes linais, scompanhou os posicionamentos
esposados pela CASAN e Procuradoria desta AGENERSA, requerendo para lanto, a nfio
incideéncia de penalidade,

De fato, ndo ha que se falar em aplicagiio de penalidade. Cansta nos autos lastro

probatdrio robustos em favor da Concessiondrid no- sentide de gue nde ocorreu falhas na

prestaciio dos seus seryio. . /
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Guverno g1 Estadn do Rie e dnneivo '
Secreduria de Estndo da Casn Civil
Agbnein Regulodora de Enérygin e Saseamento Basico do Estade da Rbo de Janeleo

Asgim, levando em consideragio-as raxdes triadas pela CASAN ¢ Procuradoria,
bem como toda instrucio prodessual que possu documentagdo habil 4 demonsirar 2 prestagio

adequada dos servigos da Concessiondria, sugire ao Conselho Dhretor:

»  Isentar a Concessiondria Aguas de Jururnatha, tendo em vista a auséncia
de prova nos aufos que demonstre & inadequada prestagdo dos servicos de
abastecimento de dgua na ocorréncia n.” 446/201 5;

- Encerra o presente processo,

.Er' Cihe Vora,

LUy
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