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Processo nº:                   E-22/007.426/2019
Data de autuação:          03/06/2019
Regulada:                      Concessionária Águas de Juturnaíba
Assunto:                        Medidas dos 100 dias. (Vistoria às agências de atendimento Águas de Juturnaíba).
Sessão Regulatória:       29/09/2022
 

RELATÓRIO

 
Trata-se de Processo Regulatório instaurado para análise de vistoria realizada pela Ouvidoria

desta AGENERSA[i], nas Agências de Atendimento da Concessionária Águas de Juturnaíba, em cumprimento
a uma das medidas dos 100 Dias.

 
Inicialmente, visando não cercear o direito do contraditório e da ampla defesa, a SECEX

encaminhou o Ofício AGENERSA/SECEX SEI nº 693/2019[ii] à Concessionária, meio pelo qual foi
informado acerca da autuação do presente processo regulatório.  

 

Em seguimento à instrução, a Ouvidoria[iii] apresentou o relatório das visitas realizadas nas
agências de atendimentos da CAJ, concluindo que foram obedecidos os padrões de qualidade necessários ao
bom atendimento aos usuários, conforme abaixo transcrito:

“(...) Em cumprimento à Medida dos 100 Dias, informo que, no dia 31/01/2019, realizei visitas
às Agências de Atendimento da Concessionária Águas de Juturnaíba, nos municípios de
Saquarema, Araruama, Silva Jardim e São Vicente.
Em todas elas, pude observar um ambiente limpo, organizado e confortável, com banheiro, TV,
água e cafezinho disponíveis para os clientes. Há também folders e banners informativos sobre
os mais diversos serviços prestados.
Há ainda atendimento prioritário (senha e mesa para este fim) para gestantes, deficientes,
idosos etc., bem como acessibilidade para pessoas com dificuldade de locomoção.
As informações da AGENERSA (logomarca e 0800) aparecem afixadas na parede, em local boa
visibilidade ao público.
 
Peculiaridades de cada agência:
 
Araruama:
- Horário de funcionamento: 2ª a 6ª, das 8h às 17h; sábado, das 8h às 12h;
- 5 atendentes;
- Maior agência da CAJ;
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- Movimento grande;
- Terminal de autoatendimento (retirada de 2ª via, consultas etc.).
 
São Vicente:
- Horário de funcionamento: 2ª à 5ª, das 7h30 às 17h30; 6ª, das 7h30 às 16h30;
- Fecha para o almoço das 12h às 13h;
- 1 atendente (Ana Paula);
- Pouquíssimo movimento;
- Segundo a CAJ, não há problema de abastecimento na região;
- Reclamações são de problemas pontuais, como consumo elevado, multa etc.
 
Silva Jardim:
- Horário de funcionamento: 2ª à 5ª, das 7h30 às 17h30; 6ª, das 7h30 às 16h30;
- Fecha para o almoço das 12h às 13h;
- 1 atendente (Marcos);
- Pouco movimento (25 a 30 atendimento/dias);
- Segundo a CAJ, não há problema de abastecimento na região;
- Reclamações são de problemas pontuais, como consumo elevado, multa etc.
 
Saquarema:
- Horário de funcionamento: 2ª a 6ª (8h às 17h) e sábado (8h às 12h);
- 3 atendimentos (no inverno, só 2);
- Terminal de autoatendimento (retirada de 2ª via, consultas etc.);
- Reclamações de abastecimento só na alta temporada (média de 350 atendimento/dias);
- No resto do ano, reclamações são de problemas pontuais, como consumo elevado, multa etc.
(média de 100 atendimentos/dias).
 
Por fim, concluo que, tanto as instalações quanto os serviços prestados pelas Agências de
Atendimento da Concessionária Águas de Juturnaíba, obedecem inteiramente aos padrões de
qualidade necessários ao bom atendimento aos usuários. (...)”.
 

Assim, o presente feito foi distribuído à minha relatoria, por Decisão do Conselho-Diretor em
Reunião Interna, conforme Resolução AGENERSA CODIR nº 754/2021 [iv], e em prosseguimento, os autos
foram remetidos à CASAN, que se manifestou[v], entendendo não ser cabível qualquer posicionamento
técnico sobre o tema, pelas seguintes razões: 

“(...) O objeto do presente processo está relacionado com ações cobradas a todos os órgãos do
executivo estadual, nos primeiros 100 dias da administração Witzel.
Cada órgão da administração selecionou um número definido de ações para marcarem o
período inicial da então nova administração. Dentre as ações definidas pelo CODIR estava a
realização de vistorias nas agências de atendimento presencial das concessionárias sob
regulação da AGENERSA.
A SECEX solicitou ao signatário (na ocasião lotado na SUPAD) que ajudasse a então
ouvidora, Maria Clara Canedo, a realizar vistorias nas agências de atendimentosituadas fora
da Região Metropolitana e Região dos Lagos.
 O signatário esteve em aproximadamente 45 municípios vistoriando as agências da CEG RIO e
CEDAE (Macaé é a única cidade atendida pelas duas concessionárias).
As vistorias foram registradas em relatórios encaminhados à SECEX e o signatário apresentou
para o CODIR (apresentação aberta a todos os funcionários da AGENERSA) os dados e as
informações colhidas e o aprendizado adquirido com as vistorias (na maioria dos 45
municípios, foi a primeira vez que um representante da AGENERSA vistoriou a agência de
atendimento).
O tema agências de atendimento presencial sempre foi tratado na esfera da Ouvidoria,
incluindo aí a ação recorrente denominada “Ouvidoria Itinerante”[1], da qual o signatário
participou durante o curto período em que esteve lotado na Ouvidoria. 
Logo, o objeto “Medidas dos 100 dias (Vistorias às Agências de Atendimento Águas de
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Logo, o objeto “Medidas dos 100 dias (Vistorias às Agências de Atendimento Águas de
Juturnaíba)” não foi tratado pela CASAN quando de sua execução, não sendo possível
qualquer manifestação institucional sobre o tema. O presente despacho se baseia única e
exclusivamente no fato do signatário ter participado do projeto, o que lhe permite exarar que o
processo E-22/007.426/2019, aberto para registrar as vistorias às agências da CAJ, se exauriu.
É importante destacar que não há despacho de encaminhamento do presente processo para a
CASAN. (...)”.
 

A Procuradoria[vi], ao analisar o feito, atestou a observância ao devido processo legal e o
cumprimento aos termos da Instrução Normativa nº 85/2020, razão pela qual, sugeriu o encerramento do feito.
Senão vejamos:

“(...) O presente processo trata de ações cobradas aos órgãos e entidades do Poder Executivo
do estado do Rio de Janeiro na administração gerenciada pelo então governador Witzel nos
primeiros 100 dias.
Observado o devido processo legal, as vistorias exigidas foram realizadas e registtadas em
relatórios encaminhados à SECEX. Na sequência, o feito foi encaminhado ao Conselho-Diretor
da AGENERSA para ciência das ações praticadas.
Por meio do despacho exarado pela CASAN (34272294), a  Ouvidoria da AGENERSA fez
vistorias nas lojas de atendimento da Concessionária Águas de Juturnaíba, cumprindo os
termos da Instrução Normativa nº 85/2020.
Em suma, segundo o citado órgão técnico, a Concessionária Águas de Juturnaíba cumpriu
inteiramente aos padrões de qualidade ao bom atendimento aos usuários.
Tendo em vista que não há mais providência complementar a cargo dos interessados, esta
Procuradoria sugere encerramento do feito.
Sem mais a acrescentar. (...)”.
 

Por fim, a Regulada foi instada a apresentar suas Razões Finais por meio do Ofício
Of.AGENERSA/CONS-02  Nº67[vii]. Em resposta, a Concessionária enviou o Ofício CAJ 426/2022[viii],
repisando suas alegações, como segue:

“(...) Cumprimentando Vossa Senhoria, vimos pela presente em Razões Finais ao oficio em
epigrafe, corroborar com os Despachos (22200216, 294478348 e 29662624) Ouvidoria,
(34272294) CASAN e (35228727) Procuradoria, contidos nas fls. 36/37, 64 e 66 os quais
entendem que a Concessionaria Águas de Juturnaíba cumpriu com a Instrução Normativa
85/2020 e opina pelo encerramento do feito. (...)”.

 

Este é o Relatório.

 

 

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

 

 
[i] CI AGENERSA/OUVID nº 297 – fls. 03
[ii] Ofício AGENERSA/SECEX SEI nº 693/2019 – fls. 8
[iii] Despacho Ouvidoria AGENERSA – fls. 15/37
[iv] Resolução AGENERSA CODIR nº 754/2021 – fls. 53
[v] CI AGENERSA/CASAN SEI Nº6 – SEI - 28338730
[vi] Promoção AGENERSA/PROC Nº238 – SEI - 35228727
[vii] Of.AGENERSA/CONS-02  Nº67 - SEI - 35439475
[viii] Ofício CAJ 426/2022 – SEI-220007/002201/2022
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Rio de Janeiro, 29 de setembro de 2022.

Documento assinado eletronicamente por Vladimir Paschoal Macedo, Conselheiro Relator, em
03/10/2022, às 12:39, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.fazenda.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o código verificador
40398515 e o código CRC 1A5E80D2.

Referência: Proces s o nº E-22/007.426/2019 SEI nº 40398515

Av. Treze de Maio nº 23, 23ª andar- Edifício DARKE - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20035902
Telefone: 2332-9720   
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AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSICO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO

VOTO Nº 47/2022/CONS-02/AGENERSA/CODIR/AGENERSA

PROCESSO Nº E-22/007.426/2019
INTERESSADO: AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BÁSICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, CONCESSIONÁRIA ÁGUAS DE
JUTURNAÍBA
 
Processo nº:                   E-22/007.426/2019
Data de autuação:          03/06/2019
Regulada:                      Concessionária Águas de Juturnaíba
Assunto:                        Medidas dos 100 dias. (Vistoria às agências de atendimento Águas de Juturnaíba).
Sessão Regulatória:       29/09/2022
 

VOTO

 

Trata-se de Processo Regulatório instaurado para análise, por meio de vistoria, realizada
pela Ouvidoria desta AGENERSA[1], nas Agências de Atendimento da Concessionária Águas de
Juturnaíba, em cumprimento a uma das medidas dos 100 primeiros dias de gestão da administração do
Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro na época.

 

Assim, em breve síntese do feito, porquanto já pormenorizado no Relatório, verificou-se que o
presente processo foi autuado tendo em vista ações cobradas a todos os órgãos do executivo estadual, com
objetivo de analisar os 100 primeiros dias da então gestão do Governo do Estado do Rio de Janeiro.  Nesse
passo, uma das ações definidas pela AGENERSA, foi a realização de vistorias nas agências de atendimento
presenciais das Concessionárias reguladas por esta Autarquia.

 

A Ouvidoria[2] desta Reguladora, em continuidade, encaminhou relatório contendo resultado
d a s vistorias realizadas nas unidades de atendimento presenciais da CAJ, nos municípios de
Saquarema, Araruama, Silva Jardim e São Vicente, salientando que a Concessionária atende aos padrões de
qualidade no bom atendimento aos usuários. 

 

Em prosseguimento do feito, a CASAN[3], pontuou que as vistorias realizadas pela Ouvidoria
nas lojas de atendimento da Regulada estão de acordo com as determinações contidas na IN
AGENERSA nº 85/2020, que se refere à obrigatoriedade de assegurar ao usuário um atendimento, de forma
presencial, eficiente.

 

Após breve relato do feito, a Procuradoria desta Agência[4], em consonância com a Ouvidoria
e Câmara Técnica, opinou que a CAJ cumpriu, satisfatoriamente, aos padrões de qualidade exigidos
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para um bom atendimento aos usuários.
 

Importante pontuar que a AGENERSA atua com a primazia de assegurar que as Reguladas
ofereçam aos consumidores um atendimento de qualidade, tendo como finalidade a busca constante pelo
aperfeiçoamento e, consequentemente, a melhoria do serviço ofertado.  

 

Por fim, após detida análise dos autos, pode-se constatar que a Regulada demonstrou
cumprimento à obrigação imposta, conforme se comprova no curso da instrução do presente processo, em
relação às ações cobradas pelo Governo do Estado do Rio, Medidas dos 100 dias - Vistoria às agências
de atendimento Águas de Juturnaíba, conforme vistoria realizada pela Ouvidoria desta Autarquia, atestada
pela CASAN e ratificada pela Procuradoria desta Agência, resta demonstrado, portanto, o atendimento às
normativas vigentes e observância aos princípios da regularidade, eficiência, continuidade e manutenção do
serviço essencial prestado.

 

 Pelo exposto, em sintonia com o entendimento dos órgãos técnico e jurídico desta Agência,
sugiro ao Conselho Diretor:

 

1. Considerar que a Concessionária Águas de Juturnaíba cumpriu a determinação
contida nas “Medidas dos 100 dias”, no que se refere à “Vistoria às agências de
atendimento da Águas de Juturnaíba”;
 
2. Encerrar o presente processo.

 

É como Voto.

 

 

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

 

 
[1] CI AGENERSA/OUVID nº 297 - 03
[2] Despacho Ouvidoria – fls. 36
[3] CI AGENERSA/CASAN SEI Nº6  - SEI - 28338730
[4] Despacho da Procuradoria – SEI - 35228727

 

Documento assinado eletronicamente por Vladimir Paschoal Macedo, Conselheiro Relator, em
03/10/2022, às 12:42, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.fazenda.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o código verificador
40398652 e o código CRC BD0252F2.

Referência: Proces s o nº E-22/007.426/2019 SEI nº 40398652
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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Agência Reguladora de Energia e Saneamento Básico do Estado do Rio de Janeiro

Conselho Diretor da AGENERSA

DELIBERAÇÃO AGENERSA Nº. ___ , DE 29 DE SETEMBRO DE 2022

 
 

Águas de Juturnaíba  - Medidas
dos 100 dias. (Vistoria às agências de
atendimento da Águas de Juturnaíba).

 
 
O CONSELHO-DIRETOR DA AGÊNCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BÁSICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA , no uso de suas atribuições legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatório nº. SEI-E-22/007.426/2019, por
unanimidade,
                                                                                                                                   
 

DELIBERA:
 
 
Art. 1º. Considerar que a Concessionária Águas de Juturnaíba cumpriu a determinação contida nas “Medidas
dos 100 dias”, no que se refere à “Vistoria às agências de atendimento da Águas de Juturnaíba”;
 
Art. 2º. Encerrar o presente processo;
 
Art. 3º. Esta Deliberação entrará em vigor a partir da data de sua publicação.

 

 

 
Rafael Carvalho de Menezes

Conselheiro-Presidente
 
 

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

 
 

Rafael Augusto Penna Franca
Conselheiro
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José Antônio de Melo Portela Filho
Conselheiro
(Ausente)

 
 

Adriana Miguel Saad
Vogal

 
 
 

Rio de Janeiro, 29 de setembro de 2022.

Documento assinado eletronicamente por Vladimir Paschoal Macedo, Conselheiro Relator, em
29/09/2022, às 16:53, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

Documento assinado eletronicamente por adriana miguel saad, Usuário Externo, em
30/09/2022, às 17:47, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

Documento assinado eletronicamente por Rafael Carvalho de Menezes, Conselheiro, em
03/10/2022, às 18:07, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

Documento assinado eletronicamente por Rafael Augusto Penna Franca, Conselheiro, em
04/10/2022, às 16:13, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento nos art. 21º e 22º do
Decreto nº 46.730, de 9 de agosto de 2019.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.fazenda.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6, informando o código verificador
40399230 e o código CRC 8234E47F.

Referência: Proces s o nº E-22/007.426/2019 SEI nº 40399230

Av. Treze de Maio nº 23, 23ª andar- Edifício DARKE - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20035902
Telefone: 2332-9720   
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