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Gioverno do Estedo do Rig de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Apincia Regubadors de Encrpis ¢ Ssnenmento Bisico do Estado do Rio de Janeirs

Processo n”. : E-12/003/161/2015.

Data de autuagdio: 24/03/2015.

Concessiondria: AGUAS DE JUTURNAIBA.

Assunio: OCORRENCIA N° 203/2015. CONCESSIONARIA AGUAS DE
JUTURNAIBA.

Sessiio Regulatoria:  29/03/2017.

RELATORIO.

O presente processo foi iniciado pelo Protocolo Geral desta Agéncia, tendo em

. _ vista determinaciio da Secretiria Executiva, que anexou aos autos comunicacdo mierna
da Ouvidoria n.® 041/2015', para tratar da ocorréncia n® 293/2015, que versa sobre

reclamagio do Sr. Tobias Lins, referente & demora na instalagio do hidrimetre em sua

residéncia na Rua S3o Jodo, Lote 14 - Japdo - Municipio de Araruama-RJ.
As fls. 06/10, consta copia do histérico de atendimento ao usudrio.

Por meio do Oficio AGENERSA/SECEX n® 173/2015, de 24 de margo de 2015,
(fls. 14), 4 Concessionaria Aguas de Jutunaiba obteve ciéncia da autuagiio do presente
Processo.

Em Reunidio Interna. através da Resolucdio n®. 486, de 07 de abril de 20157, o

Processo foi distnbuido a minha relatoria.

. As fls. 19, a CASAN, através do Oficio n® 37/2015, solicitou a Concessionaria
Aguas de Juturnaiba esclarecimentos sobre os acontecimentos relativos & ocorréncia em
tela, apresentando além da descrigho dos fatos, documentos comprobatorios  das

afirmacdes constantes da citada reclamagdo.

Através da Carta- CAJ n® 239/15, a Concessiondria informou:
"l
Preliminarmente. informamos o procedimento para o pedido de
ligagdo de dgua, onde o proprietdrio. do imdvel  deverd

comparecer ao Setor de Atendimento da Concessiondria

'Fls: 03105
THs 16 7/
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munidos de documentos pessoais e do imovel, onde serd
solicitado uma ordem de servigd de avalizcdo de possibilidade
de ligacao de dgua.

No ato do requerjﬁwem‘u. o solicitante recebe informagdes sobre
alguns procedimentos a serem providenciados a respeifo da
ligagdo, inclusive sobre a necessidade de apos realizada a
vistoria no imével, o mesmo deverd retornar @ Loja de
Atendimento para concretizar o pedido de ligacao de dgua.

() Reclamante comparecer em nossa Loja de Atendimento, em
15/12/2014. solicitando ordem de servico de avaliagdo de
possibilidade de ligacao de dgua, onde foi presiado todos os
esclarecimentos referente aos procedimentos adotados para a *
ligagdo nova de dgua, assim Como O prazo para a realizacio da
vistorid.

No logradoure onde estd localizado o referido imdvel do
Reclamante, ndo passui rede de dgua, rata-se de um ramal de
viagem onde a Concessiondria apos a vistoria técnica no local,
verificou que o mesmo possuia condicoes de abastecimenio. A
ordem de servigo fol concluida em 07/01/2015.

Importante ressaltar que o perindo no qual foi solicitada 4
avaliagio de possibilidade de abastecimento, foi o periodo. de
inicio das festas de final de-ano, férias coletivas dos nossos
fornecedores. alta temporada, com poucos dias dteis e além
disso, no logradouro néo existia rede de dgua, o que exigiu uma
vistoria mais minuciosa do ramal existente.

Imediatamente, entramos em contato com o Reclamante para
informar 'que o mesmo deveria comparecer em nossa Loja de
Atendimento, para que fosse concluida a solicitacio de ligacao
de dgua para o imovel.

Em 10/01/2015, sabado. o Cliente comparecen em nassa Loja

de Atendimento e solicitou o pedido de ligagio de agua. No

Conzelhetro Presidente José Basmanck Visnna de Souen - Processo, 0, E- 12003, 160 LS
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segundo dia util, apds a selicitacdo, a Ligacdo de dgua r:af-
realizada ne imavel do Reclamante, ou seja, dia 1 JL2015,

A

As fls. 26/30 a Camara de Sancamento, atraveés da Nota Técnica n°, 53/2015,

apresentou analisc ¢ manifestagdo sobre o teor da ocorréncia, conforme segue:

L
Visando atender & solfcitagio acima, esta Camara de Saneamento
enviou o oficio AGENERSA/CASAN N° 37/205, as fis. 18 do P.F.,
a Concesslondria .‘fg:ms de Juturndiba, encarecendo que fossem
apresentados  maiores  esclarecimentos sobre o5 termos - da
reclamagio registrada pelo Sr. Tobias Lins, residente & Kua
Japdo, LT 14 - Bairro Jfapdo, no Municipio de Araruama, em que
cita que houve demora por parte da Concessiondria na instalagao
de nova ligacdo de dgua em sua residéncia.
Como resposia a Concessiondria enviou a Carta CAJ23%15, as
fis. 24 do P.P., contendo as seguintes informacies:
fuid

() Reclamante comparecen na Lofa de Atendimento, em
157122014 solicitando  ordem de  servico de  avaliagdo de
passibilidade de ligagao dé dgua;
fie:)

No logradoure onde estd Jocalizado o imovel do Reclamante

possui apenas wn ramal de viagem que apos uma minuciosa

vistaria técnica no local, verificou que o mesmo passuia condigdes
favordveis de abastecimento;

A drdem de servico foi concluida em 0701/2015;
- A Concessiondria ressalta que o periodo em que OCOrey a
vistoria acima mencionada, foi época de final de ano, alta
temparada, com superpopilagdo e com poucos dias uleis;
i
- Em 13/01/2015 a ligacio de dgua foi realizada.

CONSIDERACOES GERAIS
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A seguir, esta Cimara de Sameamento faz as seguintes
considaracoes; '

- () Sr. Tokias Lins, Residente & Rua Sao Jode, LT 14 - Bairmo
Japdo, no Municipio de Araruama, em alguns comunicados, cita
que houve demora por parte da Concessiondria na instalacdo de
npova ligacio de dgua em sua residéncia, fazendo diversas criticas '
ao atendimento da Concessiondria;

- A Concessionidria informou que realizou todos os procedimentos
fécnicos, lais como.

= Em 070172015 emitiu ordem de servico para realizacdo de
minuciosa vistoria no ramal de viagem existente na Rua 530 Jodo
com o propasito de verificar se o mesmo ftinha condicdes
favordveis de abastecimento,

= Em 13/01/2014, apds o comparecimento do Reclamante & Loja
de Atendimento !ui:_:.n’ formalizado o pedido !JEFJ‘ ligacao de dgua pard
imavel:

= Fm 13012015 a ﬁg&(fﬁn de dgua foi realizada.

I- Cabe informar que o ‘ramal de viagem’ ndo € uma rede
comvencional de distribujcdo  de  dgua, g instalzda pela
Concessiondria. F uma tubulacdo existente da época da CEDAE,
que foi ransferida para a Concessionaria Aguas de Juturnaiba,
por ocasido da Celebragao do Contrato de Concessdo;

2. 0 item 3 do Art. 23 do Manual de Procedimenios para &
Prestacdo dos Servicos Publicos de Saneamento Bdsico,
aprovado pela AGENERSA, estabelece o prazo de D3(cinco)
dias para a ‘instalacdo de nrlmr'zi_'i Hgacdes de dgua (usudrio
factivel] " _

Diante do exposto, esta Camara de Saneamento concluiu que
tecnicamente, a Concessiondria atuou corretamente, entrefanto,
quanto a reclamacao, apresentada pelo Sr. Tobias Lins, no

tocante a demora por parte da Concesslonaria na instalagdo de
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nova livacdo de dgua em sua residéncia, melthor poderd ser
avaliada pelos Doutos Componentes da Procuradoria da
AGENERSA. :
ftt

Instada a se manifestar, a Procuradoria, as fls. 37/38 sugeriu:

“Em andlise aos autos em epigrafe, é possivel verificar que a
Concessiondria Aguas de Juturnaiba ndo produzin as provas
necessdrias para demonstrar a4 veracidade de suas alegagoes
em obediéncia ao onus probandi presente no art. 26 da Lei

54272009,

Fara a instrugao do feito, € imprescindivel, em homenagem a0
Principio da verdade material, que a delegatdria apresente
documentas referentes a.

1. Telas cadastrais do usuario, demonstrando as solicitagdes
por telefone;

2 Cnmpmm;‘aa da data do mmparemnmm do cliente a lofa
para soficitar a ligagao de dgua;

3. Comprovagao do infcio e términe do procedimento de ligacdo
de dgua.

Ainda, se fazem necessdrios alguns esclarecimentos, quanto:

1. A ordem de servigo 845339 de 13/0%2013(f1s. 04/05);

2 Prazo para a realizacdo da avaliagdo de possibilidade do

abastecimento,

3 0O tempo gue a Concessiondria levou para tomar

conhecimento do problema de abastecimento e soluciond-lo;

4 A existéncia de presiacio de informracdo ao usudrio da
existéncia da ordem de- servico 845339, cuja avaliagdo de

abastecimento de dgua jd estava aprovada desde setembro de

Conselicin Presidente José Bemanck Vionoede Sooza — Processa, o' B- 051612005 7
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2013. Caso tenha sido _n.;'ﬂ.smda a referida informagao, por que

foi solicitada nova avaltacao?

Diante do exposto, esta Procuradoria sugere! i} apresentacao
de documentos e esclarecimentos solicitados; i) remessa dos
auntos 4 CASAN para elaboragao de nova nota técnica com base
na documentacdo e esclarecimentos apresentados; iif ) retorno

dos autos & esta Procuradoria *.

Através do Oficio AGENERSA/CODIR/IB n® 0712015, de 18/06/2015 (Fls.
19). & Concessiondria foi instada a se manifestar, tendo em vista o teor do despacho da

Procuradoria s fls. 37/38, o que foi feito as fls. 54/66, através da Carta CAJ-373/15.

A CASAN as fls. 86, em atendimento ao sugerido pela Procuradoria, entendeu
que "_a Concessiondria Aguas de Juturnaiba, através da Carta CAJ - 373/15, enviada
em 10772015 as fIs. 54 a 65 do F.F., respondeu f.causfamrfammre-_aa Offcio
AGENERSA/CODIR n* 071/2015, ficando, portanto, mantidos os termos da NOIA
TECNICA AGENERSA/CASAN N* 55/2015, s fis. 262 20 do P.P."

A Procuradoria desta AGENERSA, em nova manifestacdo de fls. BB/R9,
apontou em que pese a Concessiondria ter se manifestado as fls. 54/66, sdo NECessarios
alguns esclarecimentos quanto 4s informagties por ela prestadas e solicitando a CASAN,
que elucide o procedimento para realizagio de novas ligagoes, permitindo desvendar

possiveis falhas na prestagdo do servigo concedido.

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/IB n® 102/2016, as fls. 90, a =
Concessiondria Aguas de Juturnaiba, foi intimada a se manifestar sobre o despachorda
Procuradoria, 4s fls, 88/89, o que foi feito as fls. 106/113, através da Carta CAJ-376/16,
alegando que “.jamais agiu arbitrariamente ou foi desidiosa. Na verdade, o
reclamante pretendia uma ligacdo de dgua, atraves de ramal de viagem, o que sempre
necessita da avaliacdo técnica atualizada, bem como $d veip a gpresentar &
documentagéo necessdria e efetuar o pagamento da ligacdo em janeiro de 2015, apds a

reavaliacio que aprovou a ligacdo atraves do ramal de viagem, =

Conselhein Prosidente José Bismanck. Vianna de Soun - Processe, o B 120011612015 ?
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A CASAN, as fls. 119, em atendimento ao requerido pela Procuradoria.

ig fls, BE/89, se manifestou:

T

* Sobre essa matéria, a CASAN tem a informar que foi enviado a

Concessiondria ~ Aguas  de  Juturnaiba o  Of
AGENERSA/CODIR/JB n® 1022016, as fis. 90 do PP,

solicitando  manifestacdo  sobre o conteddo da ciltadd
manifestacao juridica.
. Em resposta, através da Carta CAJ - 376716, as fIs. 106 a 113

do P.P. & Concessiondria apresentou 0s esclarecimentos ao

questionamento registrado no parecer da Procuradoria.

Como a CASAN j4 se manifestou sobre a r;:a:‘.e':;.fa e questan,
através da Nota Técnica AGENERSA/CASAN n* 55/2015, as 1is.
26/29 e do Despacho, as fIs. 86 do P.P., se posicionando que 4
Concessiondria, tecnicamente, afuod correlamente,  esla
Camara Técnica sugere que a Carta CAJ - 376716 seja
apresentada 4 Procuradoria para que possa ser émﬂadﬁ ne
aspecto juridico .
A Procuradoria desta AGENERSA &s fls. 122/123, em nova
. manifestacio:

()

Conforme consta dos autos, apos reclamagao do cliente, fIs.
0305, seguida das manifestagées da Concessiondria, a CASAN
apresentou sua Andlise Técpica, fls. 119, com a conclusdo de
que a Delegataria agiu corretamente,

As fls. 37/38. houve o pronunciamento da Procuradoria com a
solicitacio a Delegatiria de decumentos e esclarecimentos

necessdrios & compleia instrugdo dos autos.

{onsctheiro Presidente Jost Bismibrck Vionnn de Sowm - Processo, n', E- F2ANE 1612035
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Resposta da Concessiondria  aos — questionamentos — da

Procuradoria da AGENERSA. fs. 54/81.

Novas  questionamentos  feitas  pela  Procuradoria  da

" AGENERSA a Concessiondria Aguas de Juturnaiba, fs. 88/89.

Noves esclarecimentos da Delegatdria fls. 106/107, aos novos
guestionamentos feitos pela Procuradoria da AGENERSA.

As fls. 119, pronunciamento da Camara de Saneamento,
CASAN, informando que o referido Orgdo ja se nranifeston
spbre a matéria em guestio, através da Nota Tecnica
AGENERSA/CASAN n®. 55/2015, as fls. 26 a 29 e pelo
documento de fls. 86 do P.P., posicionando-se no sentido de que
a Concessiondria, tecnicamente, atuou corretamente, sugerindo
que a Carta CAJ-376/10, seja apresentada & Procuradoria para

que possa ser avaliada no aspecto juridico.

Respondendo a CASAN, tem a dizer que a Concessionaria
Aguas de Juturnaiba agiu dentro dos limites do Contrato de
Concessdo, promovendo a ligagao do ramal de viagem nos
moldes previstos no instrumento concessive, porem, conforime
documentacdo acostada aos aulos, a posso ver, com a8
inobservancia do item 3 do art. 23 do Manual de Frocedimentos
para a Prestagdo dos Servicos Publicos de Saneamento Basico, -
que estabelece o prazo de 5 (cinco) dias para instalagao de
noyas ligagdes de dgua, o que faz suscetivel de penalidades

previstas-no instrumentos concessivo. "

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIRJB n° 176/2016 a
Concessiondria foi instada a apresentar razoes finais, o que foi realizado por meio da

Carta - CAJ - 695/16, 4s fls. 133/134, expondo 0 que segue:
“ .vimos pela presente reiterar todas as manifestagoes da

Concessiondria nos autos € com a maior expressao de respeito e

Conseleiro Presidonte Jost Bremaeck Vinona de Souen — Processo. o E- | 2005, 1612015
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estima divergir do parecer emitido pela Douta Procuradoria as
flIs. 122/123 visto gue em seu entendimento ndo-considera o
conjunto  probatorio  contido  npos  autos,  porfanto, a
Concessiondria roga pela inaplicabilidade de penalidade.

)

Em detida andlise do. parecer de fs. 122/123, entende a
Concessiondria que o mesmo se apega a letra fria da regra que
estipula o prazo de cinco dias e desconsidera as questoes afelas
a viabilidade técnica especifica muito bem esclarecida pela
CASAN e que impossibilitaram a Concessiondria de cumprir de
imediato a solicitacao de lipagdo nova de dgua, por (ratar-se de
abastecimento por ramal de viagem.

(.}

Diante do exposto, observa-se que ocorreu desidia por parte do
reclamante e a Concessiondria pugna pela inaplicabilidade de
qualquer penalidade, tendo em vista ndo ter descumprido

qualquer regra contratual ou regimental ™

Coies Foino Preshdemie doss Bismanck Viama de Souzm — Processoan', E= L2003, 16120135
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Processo n®., : E-12/063/161/2015

Data de autuagio: 24/03/2015.

Concessiondiria: AGUAS DE JUTURNAIBA.

Assunto: OCORRENCIA N° 293/2015, CONCESSIONARIA AGUAS DFE
JUTURNAIBA.

Sessdo Regulatioria: 29/03/2017.

Voro

Trata-se de analisar a Ocorréncia n.” 293/2015, repistrada nesta

AGENERSA, referente & demora na instalacio do hidrometre, pela Concessiondria

Aguas de Juturnaiba na residéncia do Sr. Tobias Lins, na Rua Sfo Jodo, Lote 14 — Japdo
— Munigipio de Araruama — RJ.
Conforme se verificou no historico da ocorréncia. 0 usudrio requereu a

realizacio de nova ligacio de dgua com colocacio do medidor em 15122004 ¢ a

Concessiondria somente realizou o procedimento de colocacio em rede em

13/01/2015, conforme informacdo trazda através da carta CAJ n.® 373715 (1is, 54 e
segintes).

A Delegataria, em suas manifestagdes. alegou que o pedido deveria ser
realizado no setor de atendimento e que a thr-maiizar,:iu de duas ordens de servigo
acabou por prejudicar o correto procedimento administrativo de liberagio da ligagao.
Acrescentou ainda que apds a realizagdo de vistoria, a ordem de servigo foi concluida
em 07/01/2015.

Em seu parecer técnico, a Camara de Sapeamento concluiu que “g
Concessiondria atucu corretamente, enfrefanto gquanto a reclamacdo apresentada pelo
Sr. Tobias Lins, ne tocante a demora por parte da-Concessiondria na instalacdo de
nova ligagdn de dgua em sua residéncia melhor poderd ser avaliada pelos Dowtos

componenies da Procuradoria da AGENERSA.

A Procuradoria, por sen turno, pontuou gue conforme documentagio

geostada a Concessiondaria- nio observou "o frem 3 do art. 23 do Manual de

o d

Comrselein Presdente Josd Besmarck Visnms de Souea —Processe, n'. E- 1200316172015
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Procedimento para prestagdo dos Servigos Publicos de Saneamento Bdsico, que
estabelece o prazo de S(cinco) dias para instala¢do de novas ligagoes de dgua, o que

faz sucetivel de penalidades previstas no insirumento concessive. ™

Em que pese entender, a Concessiondria, que a Procuradoria se apegou &
letra fria da regra que estipula o prazo de cinco dias e desconsidera as questoes afetas a
viabilidade técnica especifica, tal posicionamento ndo deve ser corroborade pelo
Conselho.

Conforme se extrai da norma aplicada. a Concessionaria possuia o dever
de realizar tal colocagdo no prazo la estipulado, a saber,.5 (cinco) dias. Argumentagdo
que, inclusive, foi reiterada pela Procuradora Geral desta AGENERSA quando do

encaminhamento dos autos ao meu gabinete.

Logo, nio ha de se falar em interpretagio inadequada.da norma, mas sim
de sna aplicabilidade.
Diante do exposto, tomando por base o histérico da ocorréncia n.®
203/2015, bem como levando em conta os pareceres téenico ¢ juridico dos Grgdos
internos desta AGENERSA. sugiro ao Conselho Diretor:
o Aplicar a Concessionria Aguas de Juturmaiba a penalidade de
adverténcia em virtude do descumprimento do Ttem 3 do art. 23 do
Manual de Procedimento para a Prestagio de Servigos Pablicos de

Saneamento Basico.

o Determinar 4 SECEX, em conjunto com a Camara de Saneamento, a
lavratura do correspondente auto de infragdo, aos termos da Instruciio

Normativa AGENERSA/CD n®. 007/2009.

E come vofo.

Conselheim Presidente Josd Bismrck Vinnna de Soarn — Processo, o7 E- 120031612015
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DELIBERACAO AGENERSA N2 5052, DE 29 DE MARCO DE 2017.

CONCESSIONARIA AGUAS DE JUTURNAIBA —
OCORRENCIA N.° 293/2015. CONCESSIONARIA
AGUAS DE JUTURNAIBA.

0 CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso de
suas atribuicdes legais ¢ regimentais, ¢ tendo em vista 0 que consta no Processo Regulatono n° E-
12/003.161,/2015, por unanimidade,

DELIBERA:
Art. 1° - Aplicar 4 Concessiondria Aguas de Juturnaiba a penalidade de adverténcia em
virude do descumprimento do ltem 3 do art. 23 do Manual de Procedimento para &

Prestacdo de Servigos Publicos de Saneamento Basico.

Art. 2° - Determinar 2 SECEX. em conjunto com & Camara de Saneamento, a lavratura do
correspondente auto de infragdo, aos termos da Instrucao Normativa AGENERSA/CD n®.

0072009,

Art. 3" - A presente deliberagfio entrara em vigor na data da sua publicagéio.

Rio de Janeiro, 29 de margo de 2017.

José Bis Iﬂé
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