AGENERSA

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

DELIBERACAO AGENERSA N° 4710, DE 24 DE ABRIL DE 2024

CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO - BLOCO 04 - RELATORIO SEMESTRAL DA
OUVIDORIA SOBRE AS RECLAMACOES DA CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO - BLOCO
04.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO
BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribui¢des legais e
regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n°. SEI-220007/003072/2022, por
unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1°. Aplicar a Concessionaria Aguas do Rio 4 a penalidade de multa, no valor correspondente a
0,00005% (cinco centésimos de milésimo por cento) sob o faturamento dos ultimos 12 (doze) meses
anteriores a pratica da infracdo, pelo descumprimento do Subitem 7.2, da Instru¢do Normativa n® 57/2016
e com base nos subitens 37.1.2, 37.2.2, 37.5 e 37.18.3 do Contrato de Concessdo, em razao da
intempestividade na resposta de 179 das 696 reclamacdes registradas na Ouvidoria da AGENERSA.

Art. 2° Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN e a CAPET, que proceda a lavratura do
correspondente Auto de Infracdo, nos termos da Instru¢do Normativa CODIR n° 66/2016.

Art. 3°. Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua publicacao.
Rio de Janeiro, 24 abril de 2024

Rafael Carvalho de Menezes
Conselheiro-Presidente

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

José Antonio de Melo Portela Filho
Conselheiro

Este texto nao substitui o publicado no DOERJ de 09.05.2024
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150/20 INMETRO, ou na que vier substitui-la devendo o USUARIO
ser avisado, mediante NOTIFICACAQ prévia de 72 (setenta e duas)
horas, para, se o desejar, acompanhar os trabalhos. Na auséncia de
representante do USUARIO, a CONCESSIONARIA, ou terceiro por ela
designada, fara a calibragdo, sem que assista a0 USUARIO direito a
qualquer reclamacéao.

3.1.4 Para efeito de delineamento dos erros maximos admissiveis pa-
ra o medidor, serdo utilizadas as regras previstas na Portaria 150/20
INMETRO, ou qualquer outra que vier a substitui-la.

3.1.5 Para fins da determinagdo das QUANTIDADES DIARIAS MEDI-
DAS, devera ser aplicavel ao volume medido o fator resultante da di-
visdo do PCS médio diario do GAS no DIA, apurado no ponto mais
proximo do PONTO DE ENTREGA onde haja amostragem do GAS
para analise em laboratério ou no cromatografo, pelo PCR, com ar-
redondamento na quarta casa decimal, de acordo com o CRITERIO
DE ARREDONDAMENTO.

3.1.6 No caso de falha nos equipamentos do SISTEMA DE MEDI-
CAO, serdo utilizadas as metodologias estabelecidas abaixo, em or-
dem de prioridade:

(i) Elemento Primario (falha no medidor):

a. O calculo do volume de GAS sera feito através da medigéo interna
do USUARIO (caso possua), desde que o SISTEMA DE MEDIGCAO do
USUARIO atenda aos requisitos metrolégicos para medigdo fiscal e
esteja em conformidade com a Portaria 150/20 INMETRO qualquer
outra que vier a substitui-la; ou

b. O calculo do volume de GAS'seré feito através da CAPACIDADE
DIARIA PROGRAMADA do USUARIO; ou

c. O calculo de volume de GAS sera feito com base na média dos
volumes dos meses faturados, caso a vigéncia deste CONTRATO seja
inferior a 12 (doze) meses;

(ii) Elemento Secundario (falha no conversor ou computador de va-
z30):

a. Sera usada como base a medigdo mecanica com aplicagdo do fa-
tor PTZ médio dos ultimos 90 (noventa) DIAS prévios ao evento de
falha no equipamento.

(iii) Elemento Terciario (falha na comunicagéo do SISTEMA DE ME-
DICAO com supervisério da CONCESSIONARIA):

a. CONCESSIONARIA enviara equipe in loco para verificar os dados
e o calculo de volume sera medido conforme os downloads feitos.

3.1.7 O USUARIO ndo podera realizar nenhum tipo de manipulagéo
dos lacres dos equipamentos de medigéo.

3.1.8 O USUARIO podera solicitar calibragdo adicional & CONCES-
SIONARIA, de acordo com os termos, condigbes e procedimentos
previstos na regulagdo aplicavel. Caso ndo seja identificado desvios
fora dos critérios de aceitagdo, os custos do servico decalibragao adi-
cional, serdo custeados pelo USUARIO.

3.1.9 Sempre que as variaveis de pressdo e temperatura referentes
aos sensores do conversor de volume e os transmissores do com-
putador de vazdo da CONCESSIONARIA, ap6és uma inspegdo e ou
calibragéo, forem considerados ndo conformes ou descalibrados, sera
determinado o respectivo fator de correcdo para compensar a parcela
do volume medido a maior ou a menor, no periodo em que o equi-
pamento de medigdo operou descalibrado. Caso esse periodo néo
possa ser determinado, o fator de correcdo sera aplicado, conforme
item 3.1.6 (i), num periodo de tempo igual a metade do transcorrido
desde a data da sua instalagdo até a sua retirada, ou entre a data da
ultima verificagdo do correto funcionamento até o DIA em que o erro
tenha sido identificado e corrigido, ficando a aplicacdo do fator de cor-
recéo limitado a um periodo maximo de 6 (seis) meses.

3.1.10 Somente as corregdes que excederem aos erros maximos ad-
missiveis estabelecidos na Portaria 150/20 INMETRO, ou outra que
vier a substitui-la, serdo aplicadas sobre as quantidades efetivamente
registradas pelo equipamento de medicdo descalibrado.

3.1.11 Para fins de faturamento, o ajuste que se fizer necessario em
decorréncia de equipamento de medicdo descalibrado sera creditado
ou debitado ao USUARIO no documento de cobranga seguinte a
constatagdo descrita nos itens anteriores.

3.1.12 O USUARIO devera zelar pela guarda e protegdo da ESTA-
CAO DE MEDICAO E REGULAGEM DE PRESSAO DO PONTO DE
ENTREGA. Os custos referentes a quaisquer danos causados neste
equipamento, por culpa do USUARIO, deverdo ser ressarcidos a
CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO.

3.1.13 Fica facultado & CONCESSIONARIA, mediante agendamento
prévio com o USUARIO e observadas as instrugées de seguranca do
trabalho e meio ambiente do USUARIO, o acesso aos equipamentos
de medicdo, para que seus REPRESENTANTES, credenciados ou
contratados, possam verificar as condigbes de funcionamento dos
mesmos, bem como proceder as medigdes previstas. Caso nao seja
facultado o acesso & CONCESSIONARIA para realizagdo da medigao,
ou ndo seja facilitada a informacédo mediante registro fotografico dos
equipamentos pelo USUARIO, fica facultado @ CONCESSIONARIA o
faturamento pela média histérica dos volumes medidos.

3.1.14 A CONCESSIONARIA envidara seus maiores esforcos para
que o agendamento prévio seja de pelo menos 2 (dois) DIAS.

3.1.15 Em qualquer hipétese de encerramento do CONTRATO, a
CONCESSIONARIA tera pleno direito de retirar imediatamente a ES-
TACAO DE MEDIGAO E REGULAGEM DE PRESSAO DO PONTO
DE ENTREGA, cabendo ao USUARIO colaborar com a CONCESSIO-
NARIA para a efetivagdo de tal medida.

CONTRATO DE USO DO SISTEMA DE DISTRIBUIGAO
ANEXO I

REQUISITOS PRELIMINARES PARA A COMPROVAGAO
DA CONDIGAO DE CONSUMIDOR LIVRE

As diretrizes gerais para a comprovagdo da condicdo de Consumidor
Livre sdo:

1. Contratar junto a Concessiondria, na sua area de concesséo, Ca-
pacidade Diaria Contratada igual ou superior a 10.000 m3/dia, para o
Ponto de Entrega, situado junto a instalagdo receptora do Agente Li-
vre ou Parcialmente Livre.

2. Contratar o fornecimento de gas para consumo proprio diretamente
de um PRODUTOR, IMPORTADOR ou COMERCIALIZADOR.

3. E vedado ao AGENTE LIVRE revender o gas a terceiros.

4. Solicitar acesso ao SISTEMA DE DISTRIBUICAO da Concessiona-
ria, conforme estipulado nas Condigdes Especificas deste CONTRA-
TO.

5. O candidato ao enquadramento na categoria de CONSUMIDOR LI-
VRE que ndo possuir histérico de consumo de GAS NATURAL de-
vera apresentar a Concessiondria o projeto da sua instalagdo in-
terna, demonstrando o potencial de consumo igual ou superior a
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DOCUMENTO ASSINADO DIGTALMENTE
A assinatura ndo possul validade quando impresso.

10.000 m3/dia.

6. O usuario que deseje exercer o direito de CONSUMIDOR LIVRE
devera encaminhar a Concessionaria, juntamente com a manifestagédo
de intengdo de migragdo para o Mercado Livre, compromisso formal,
através de NOTIFICACAO CONJUNTA com o COMERCIALIZADOR/
TRANSPORTADOR, que demonstre a intengdo do Consumidor de
comprar GAS e do COMERCIALIZADOR de vender GAS, bem assim
compromisso similar com o TRANSPORTADOR, garantindo a entrega
do GAS na quantidade e no prazo desejados.

7. A NOTIFICACAO CONJUNTA do Consumidor Livre com o seu res-
pectivo  COMERCIALIZADOR/TRANSPORTADOR a Concessionaria,
devera conter, no minimo:

- Volume a ser migrado/contratado;
- Data pretendida para inicio da operacéo;

- Condicdes Operacionais (Localidade; Demais Agentes envolvidos:

carregador; transportador; comercializador). |d: 2564933

DELIBERAGAO AGENERSA N° 4706 DE 24 DE ABRIL 2024
CONCESSIONARIA PROLAGOS. COMPROVA-
CAO DE REGULARIDADE FISCAL (2022).
O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo

em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-
220007/000797/2022, por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Considerar que a Concessionaria Prolagos cumpriu intem-
pestivamente a Resolugdo AGENERSA n°. 004/2011, integrada pelas
Resolugdes AGENERSA n°. 473/2014 e 583/2017, referente a sua
Regularidade Fiscal para o ano de 2022 perante a AGENERSA.

Art. 2° - Aplicar a Concessiondria Prolagos a penalidade de adver-
téncia, com base no artigo 14, |, da Instrucdo Normativa AGENERSA
n.° 007/2009, combinado com o art. 2° da Resolucdo AGENERSA n°.
004/2011, integrada pelas Resolugdes AGENERSA n°. 473/2014 e
583/2017, diante da apresentagdo intempestiva da documentagao
apontada no corpo do presente voto.

Art. 3° - Determinar a Secretaria Executiva, em conjunto com a CA-
SAN, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da
Instrugdo Normativa CODIR n° 007/2009.

Art. 4° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua
publicagao.

Rio de Janeiro, 24 abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES
Conselheiro-Presidente-Relator

VLADIMIR PASCHOAL MACEDO
Conselheiro

JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO
Conselheiro

RAQUEL TREVISAM
Vogal

Id: 2564850
DELIBERAGCAO AGENERSA N° 4707 DE 24 DE ABRIL 2024

CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO 1_ -
OCORRENCIA N° 2023007842. RECLAMAGAO
SOBRE INSTALAGAO DE HIDROMETRO. FAL-
TA DE RESPOSTA DA CONCESSIONARIA.
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO REFERENTE
A LIGAGAO DE AGUA ESTABELECIDO NO
CONTRATO DE CONCESSAO E NO REGULA-
MENTO DE SERVICOS. FALHA NA PRESTA-
GAO DE SERVIGOS.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo

em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-
220007/003827/2023, por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria Aguas do Rio 1 SPE S.A. a pe-
nalidade de adverténcia, com fundamento no item 37.4.4 da Clausula
37 do Contrato de Concesséo, pelo descumprimento dos prazos es-
tabelecidos no item 6.5.1 do Anexo IV (Caderno de Encargos) do
Contrato e no artigo 31 do Decreto Estadual n° 48.225/2022 (Regu-
lamento de Servigos), bem como pela inobservancia do artigo 6°, §
1°, da Lei n® 8.987/1995 (prestagdo adequada do servigco) e Clausula
25, item 25.2, do Contrato de Concessdo (deveres da Concessiona-
ria).

Art. 2° - Determinar que a Secretaria Executiva, juntamente com a
CASAN, proceda a lavratura do correspondente Auto de Infragdo.

Art. 3° - Esta Deliberagdo entrarda em vigor a partir da data de sua
publicacéo.

Rio de Janeiro, 24 de abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES
Conselheiro Presidente

JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO
Conselheiro Relator

VLADIMIR PASCHOAL MACEDO
Conselheiro d: 2564851

DELIBERAGAO AGENERSA N° 4708 DE 24 DE ABRIL 2024

CEDAE - PROBLEMAS DE ABASTECIMENTO
DE AGUA EM IRAJA - RIO DE JANEIRO/RJ.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo
em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-E-
12/003.100140/2018, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a CEDAE a penalidade de MULTA, no valor corres-
pondente a 0,0004% (quatro décimos de milésimo por cento) sobre o
faturamento dos ultimos 12 (doze) meses anteriores da pratica da in-
fragdo, aqui considerada a data de instauragdo do presente processo,
a saber, 27/09/2018, pelo descumprimento do artigo 6°, § 1°, da Lei
n® 8.987/1995 (prestagdo de servigo adequado, em que satisfaz as
condicdes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga, atua-
lidade, generalidade e cortesia), do artigo 3° da Lei Estadual n°
4.736/2006 (direitos basicos do usuario de servigo publico), e dos ar-
tigos 2° e 3, inciso |, do Decreto Estadual n® 45.344/2015 (obrigagdes
da CEDAE); bem como do artigo 19, inciso VIII, da Instrucdo Norma-
tiva AGENERSA n° 066/2016 (deixar de realizar, por sua conta e ris-
co, as obras ou outras intervencdes essenciais a prestacdo dos ser-
vigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, mantendo e
repondo os bens e operando as instalagbes e equipamentos, de modo
a assegurar os requisitos da prestacéo dos servicos aludidos no artigo
2° do Decreto n° 45.344, de 17 de agosto de 2015).

Art. 2° - Determinar que a SECEX, em conjunto com a CASAN e a
CAPET, proceda a lavratura do correspondente Auto de Infracéo, nos
termos da Instrugdo Normativa AGENERSA n° 066/2016.

Art. 3° - Determinar que a Ouvidoria da AGENERSA informe aos
usudrios sobre o teor da presente decisdo, encaminhando-lhes além
da Deliberagdo, o relatério e o voto que a compde, via correio ele-
trénico.

Art. 4° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua
publicagéo.
Rio de Janeiro, 24 de abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES
Conselheiro Presidente

JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO
Conselheiro Relator

VLADIMIR PASCHOAL MACEDO

Conselheiro Id: 2564852

DELIBERAGAO AGENERSA N° 4709 DE 24 DE ABRIL 2024
CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO - BLOCO
01 - RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDO-
RIA SOBRE AS RECLAMACOES DA CON-
CESSIONARIA AGUAS DO RIO - BLOCO 01.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo
em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-
220007/003027/2022, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria Aguas do Rio 1 a penalidade de
multa, no valor correspondente a 0,00005% (cinco centésimos de mi-
lésimo por cento) sob o faturamento dos Ultimos 12 (doze) meses an-
teriores a pratica da infracdo, pelo descumprimento do Subitem 7.2,
da Instrucdo Normativa n° 57/2016 e com base nos subitens 37.1.2,
37.2.2, 37.5 e 37.18.3 do Contrato de Concessdo, em razdo da in-
tempestividade na resposta de 58 das 195 reclamagdes registradas na
Ouvidoria da AGENERSA.

Art. 2° - Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN e a CA-
PET, que proceda a lavratura do correspondente Auto de Infragao,
nos termos da Instrugdo Normativa CODIR n° 66/2016.

Art. 3° - Esta Deliberagdo entrarda em vigor a partir da data de sua
publicacéo.

Rio de Janeiro, 24 abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES
Conselheiro-Presidente
VLADIMIR PASCHOAL MACEDO
. _ Conselheiro-Relator
JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO

Conselheiro Id: 2564853

DELIBERAGAO AGENERSA N° 4711 DE 24 DE ABRIL 2024
CONCESSIONARIA IGUA - RELATORIO SE-
MESTRAL DA OUVIDORIA SOBRE AS RE-
CLAMAGOES DA CONCESSIONARIA IGUA.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo
em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-
220007/003423/2022, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Aplicar a Concessionaria Igua a penalidade de multa, no va-
lor correspondente a 0,00005% (cinco centésimos de milésimo por
cento) sob o faturamento dos ultimos 12 (doze) meses anteriores a
pratica da infragéo, pelo descumprimento do Subitem 7.2, da Instrugao
Normativa n° 57/2016 e com base nos subitens 37.1.2, 37.2.2, 37.5 e
37.18.3 do Contrato de Concessdo, em razdo da intempestividade na
resposta de 137 das 328 reclamagdes registradas na Ouvidoria da
AGENERSA.

Art. 2° - Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN e a CA-
PET, que proceda a lavratura do correspondente Auto de Infragéo,
nos termos da Instrugdo Normativa CODIR n° 66/2016.

Art. 3° - Esta Deliberagdo entrarda em vigor a partir da data de sua
publicagao.

Rio de Janeiro, 24 abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES
Conselheiro-Presidente
VLADIMIR PASCHOAL MACEDO
. _ Conselheiro-Relator
JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO
Conselheiro |d: 2564855

DELIBERAGAO AGENERSA N° 4712 DE 24 DE ABRIL 2024

CONCESSIONARIAS CEG E CEG RIO - RECUR-
SO ADMINISTRATIVO. DELIBERAGAO AGENER-
SA N° 4104/2020.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENER-
GIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
AGENERSA, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais, tendo

em vista o que consta no Processo Regulatério n° SEI-
220007/000684/2020, por unanimidade,
DELIBERA:

Art. 1° - Conhecer o Recurso interposto pelas Concessionarias CEG e
CEG RIO em face da Deliberagdo AGENERSA n° 4.104/2020, porque
tempestivo, para, no mérito, negar-lhe provimento.
Art. 2° - Esta Deliberagdo entrard em vigor a partir da data de sua
publicacéo.

Rio de Janeiro, 24 de abril de 2024

RAFAEL CARVALHO DE MENEZES

Conselheiro Presidente

JOSE ANTONIO DE MELO PORTELA FILHO
Conselheiro Relator

VLADIMIR PASCHOAL MACEDO

Conselheiro |d: 2564856
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AGENERSA

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

RELATORIO

Processo n°.: SEI-220007/003072/2022

Data de 15/09/2022

Autuacao:

Concessionaria: AGUAS DO RIO 4

Assunto: RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA SOBRE AS
RECLAMACOES DA CONCESSIONARIA AGUAS DO RIO -
BLOCO 04.

Sessao 24/04/2024

Regulatoria:

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado para a apresentacdo do Relatorio Semestral - relativo ao
periodo entre novembro de 2021 e abril de 2022 - sobre as reclamacgdes de usudrios registradas na
Ouvidoria da AGENERSA acerca do servigo prestado pela Concessionaria Aguas do Rio Bloco 04, em
vista do disposto na Instru¢do Normativa n® 57/2016.

O referido Relatorio[i]se baseou, por analogia,e mediante expressa anuéncia da Regulada, nos pardmetros
dispostos no “Manual de Procedimentos da QOuvidoria nas relagoes com os usudrios e as
Concessionarias Reguladas” inicialmente dirigido a CEDAE. A Ouvidoria apurou um total de 696
registros de reclamagdes, sendo 517 ocorréncias regularmente respondidas dentro do prazo e 179
respondidas apds o periodo estipulado, conforme colacionado abaixo e integra em anexo. Assim, diante
disso, concluiu que a Concessiondria agiu em desconformidade com o que versa os Itens 4 e 7, Subitem
7.2, da Instru¢do Normativa em vigor.

AGUAS DO RIO BLOCO 4
NOV |DEZ | JAN |[FEV | MAR [ ABR | TOTAL

TOTAL DE OCORRENCIAS 49 90 | 120 ) 121 | 144 [ 172 696

RESPONDIDA NO PRAZO 36 | 61 | 84 | 65 | 125 | 146 517

RESPONDIDA FORADO PRAZO | 13 | 29 | 36 | 36 19 26 179

Em primazia aos principios do contraditorio e ampla defesa, a Delegataria foi informada acerca da
autuacdo do presente feito e oportunizada a se manifestar[ii].Como defesa, argumentou[iiiJque o referido
relatorio apresentado pela Ouvidoria abrange os 6 (seis) primeiros meses de operacdes da nova concessao,
fase em que a empresa ainda se encontrava em estagio de adaptag@o aos sistemas, processos € rotinas. No
entanto, por compreender a importancia da normativa em questdo, asseverou que implementou diversas
medidas para melhorar o tempo de atendimento as reclamagdes dos usuarios e a prestacao do servico ao


https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=80921436&arvore=1&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120004141&infra_hash=fa1b1bd2482bb376278fb751486c41f10ad0ecd375a149130976d403883e0005#_edn3
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=80921436&arvore=1&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120004141&infra_hash=fa1b1bd2482bb376278fb751486c41f10ad0ecd375a149130976d403883e0005#_edn2
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=80921436&arvore=1&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120004141&infra_hash=fa1b1bd2482bb376278fb751486c41f10ad0ecd375a149130976d403883e0005#_edn1

cliente de maneira geral, juntando, para fins de comprovacdo, uma apresentacdo com as medidas de
aprimoramento citadas.

Em prosseguimento, o presente feito foi distribuido a minha relatoria[iv], por Decisdo do Conselho-
Diretor, na 6* Reunido Interna de 2023.

A CASAN[v], ao analisar as informacdes contidas nos autos, aduziu ndo existir registros que
justificassem o atraso para o cumprimento do prazo de respostas da Concessiondria Aguas do Rio 1,
concluindo, portanto,que houve descumprimento das determinacdes contidas na referida Instrucdo
Normativa.

No mesmo sentido, a Procuradoria[vi] desta Reguladora corroborou com o entendimento da Camara
Técnica e entendeu ter sido evidenciada a falha na prestagdo do servigo, razdo pela qual, sugeriu a
aplicacdo de penalidade a Concessionaria.

Por fim, a Regulada foi instada a apresentar suas Razdes Finais por meio do Oficio AGENERSA/CONS-
02 n°® 121/2023[vii] e, em resposta[viii], refor¢ou seu argumento anterior acerca dos desafios do inicio da
concessao e os aprimoramentos realizados nos atendimentos ao cliente, além de salientar que o volume de
atendimentos realizados pela Concessionaria nesse periodo soma mais de 1 milhdo, fazendo com que a
quantidade de respostas em atraso, registradas pela Ouvidoria da AGENERSA, representasse apenas
0,012% do total de atendimentos realizados, montante que considerou “infimo” em relagdo a totalidade
dos atendimentos realizados. Desta forma, entende ser descabida a aplicacdo de penalidade no caso em
tela.

E o Relatério.

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator
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Sessao 24/04/2024

Regulatoria:

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado para a apresentacdo do Relatorio Semestral - relativo ao
periodo entre novembro de 2021 e abril de 2022 - sobre as reclamacgdes de usudrios registradas na
Ouvidoria da AGENERSA acerca do servigo prestado pela Concessionaria Aguas do Rio Bloco 04, em
vista do disposto na Instru¢do Normativa n® 57/2016.

Inicialmente, vale esclarecer que a Instru¢do Normativa supracitada versa sobre o manual de
procedimento da Ouvidoria nas relagcdes com os usudrios e as Concessionarias Reguladas e, em seu item
4, estabelece a classificacao dos prazos que devem ser respeitados pela Concessionaria para atendimento
a solicitacdo do usuario. A normativa também atribui a Ouvidoria desta Agéncia (item 6), a elaboracao de
Relatorio Estatistico Semestral contendo o “numero de atendimentos mensais por ela cadastrados,
solucionados e pendentes”, Relatorio, este,que passo a apreciar.

Assim, resumidamente, porquanto j& pormenorizado no Relatorio, temos que, a Ouvidoria desta
Reguladora encaminhou o Relatorio Semestral abrangendo o periodo entre novembro de 2021 e abril de
2022, contendo um total de 696 registros de reclamagdes, sendo 517 ocorréncias regularmente
respondidas tempestivamente e 179 respondidas apos o periodo estipulado, configurando um percentual
de 26% de ocorréncias respondidas fora do prazo. Diante disso, a Ouvidoria concluiu que a
Concessiondria agiu em desconformidade com o que versa os Itens 4 e 7, Subitem 7.2, da Instrugao
Normativa supra.

Em sua defesa, a Delegataria argumentou que o referido Relatorio, apresentado pela Ouvidoria, abrange
os 6 (seis) primeiros meses de operagdes da nova concessao, fase em que a empresa ainda se encontrava
em estagio de adaptacdo aos sistemas, processos e rotinas. No entanto, por compreender a importancia da
normativa em questdo, asseverou que tem implementado diversas medidas para melhorar o tempo de
atendimento as reclamacdes dos usudrios e a prestagdo do servico ao cliente de maneira geral,
apresentando, ainda, um documento com as medidas de aprimoramento citadas.

A CASAN, ao analisar todas as informacdes contidas nos autos, aduziu ndo existir registros que
justificassem o atraso para o cumprimento do prazo de respostas da Concessiondria Aguas do Rio 4, e,
diante disso, concluiu que houve descumprimento das determinagdes contidas na IN.
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No mesmo sentido, a Procuradoria desta Reguladora corroborou com o entendimento da Camara Técnica
e concluiu que houve falha na prestacdo do servigo, razdo pela qual sugeriu a aplicacdo de penalidade a
Concessiondria.

Em sede de Razoes Finais a Concessionaria reforgou seu argumento anterior acerca dos desafios do inicio
da concessao e os aprimoramentos realizados nos atendimentos ao cliente, além de salientar que o volume
de atendimentos realizados pela Concessionaria nesse periodo soma mais de 1 milhdo, fazendo com que a
quantidade de respostas em atraso represente apenas 0,012% do total de atendimentos realizados,
montante, este, que, em suas palavras, poderia ser considerado “infimo”.

Antes de prosseguir, vale pontuar que, em junho de 2023 foi aprovada pelo CODIR a IN n° 103/2023 que
revogou expressamente a IN n° 57/2016. No entanto, considerando que o Relatorio em questdo trata das
reclamagdes registradas ao tempo em que ainda vigia a IN n° 57/2016, esta normativa ¢ a que devera
balizar o entendimento no presente processo de forma a resguardar o ato juridico perfeito assegurado pelo
art. 6 da Lei de Introducdo as Normas do Direito Brasileiro - LINDB - e em ateng¢do ao principio geral de
que o “tempo rege o ato”, pressuposto que garante a aplicagdo da norma vigente ao tempo em que ocorreu
o fato.

Ultrapassado este ponto temos que, a época, quando da elaboracdo de seu Relatorio, a Ouvidoria
fundamentou-se na premissa regulatoria disposta no item 4 da IN n°® 57/2016, por analogia e em sintonia
com a Regulada, conforme consta no Relatdrio, cujo objetivo era verificar o cumprimento dos prazos
para o envio das respostas fornecidas pela Ouvidoria da Concessionaria. No entanto, vale ressaltar,
para que nao haja qualquer equivoco, que por “respostas”, o dispositivo nao se refere a uma informacgao
de natureza qualquer, fornecida pela Concessiondria a Ouvidoria, como, por exemplo, as medidas que
pretende implementar para sanar o problema, mas diz respeito a garantia fornecida pela Delegataria de
que a reclamagdo registrada pelo usudrio foi solucionada. Logo, os prazos que se espera que sejam
cumpridos, sdo, na realidade, prazos de completo atendimento ao problema evidenciado pela ocorréncia e
sua respectiva notificagdo a esta Reguladora.

Assim sendo, o item 4 da IN n°® 57/2016 categoriza os prazos para o envio dessas respostas por critério de
prioridade, sendo 5 dias para ocorréncias de prioridade alta, que abrange situagdes como falta d’agua,
religacdo, vazamento de agua ou esgoto dentre outros; 10 dias para as ocorréncias de prioridade média,
que sao os casos de troca de medidor, pedido de instalacdo de hidrometro, e afins; e 15 dias para as
ocorréncias de prioridade baixa, que sdo os casos, por exemplo, de cobranga indevida.

No entanto, é importante contextualizar o impacto da aplicagdo desses prazos nas situacdes faticas dos
usudrios. Isto porque, o item 25.2.5 do Contrato de Concessao determina que, uma vez realizada uma
reclamagdo do usuario junto a Concessionaria, ¢ iniciado o prazo de 20 dias para comunicar ao
reclamante das providéncias adotadas, além disso, o item 2 da IN deixa claro que a Ouvidoria da
AGENERSA ¢ um canal para que os usudrios registrem suas reclamagdes, “uma vez esgotadas as
instancias de comunica¢do junto as prestadoras de servi¢o e persistindo a insatisfacdo quanto a
qualidade do servigo prestado pelas mesmas”. Isso significa que, apenas apos o periodo assegurado no
Contrato, permanecendo insatisfeito, o usuario pode contatar a Ouvidoria da AGENERSA, que passara a
contabilizar o prazo previsto na IN.

Na pratica, o que se tem ¢ um tempo demasiadamente longo entre a primeira manifestagao do usudrio de
insatisfacao com o servigo prestado até a sua efetiva solugao. Tomemos como exemplo as reclamagdes de
falta d’agua que, conforme o Relatorio apresentado pela Ouvidoria, contou com 28 registros de
atendimentos fora do prazo determinado. A normativa determina 5 dias para a resolugdo do problema, por
ser considerada alta prioridade, mas, se somarmos a este, o prazo de 20 dias assegurado pelo Instrumento
Concessivo, o usuario pode ficar até 25 dias sem o fornecimento de agua.



Considerar que, em pleno século XXI, mais de 2 bilhdes de pessoas no mundo ainda sofrem com a falta
de agua potavel, ¢ praticamente impensavel, dada a essencialidade desse bem para o ser humano ¢ a
sociedade como um todo, mas a hipdtese de uma pessoa ser privada do seu acesso a d4gua por um tempo
tdo excessivo em razdo da ma prestacdo do servico concedido € inaceitavel, cabendo a esta Reguladora
assegurar que a Concessionaria implemente medidas efetivas para dirimir futuros eventos semelhantes.

Noutro giro, vale também lembrar que o presente processo visa analisar tdo somente as reclamagdes
registradas pelos usudrios junto a Ouvidoria da AGENERSA. Assim, ndo ¢ demais ressaltar que nao sao
todos os usudrios do servico que tém conhecimento de que podem recorrer a esta Agéncia quando
afetados pela ma prestagdo do servigo pela Concessionaria ou, mesmo munidos dessa informacao,
simplesmente escolhem ndo exercer esse direito. A grande maioria dos consumidores, por qualquer que
seja o0 motivo, escolhe apresentar suas reclamagdes apenas a Ouvidoria da Concessionaria. O que se tem,
portanto, nas andlises fornecidas pela Ouvidoria, ¢ um recorte de um cenario que ilustra um problema
mais extenso e digno de ateng@o.

Desta forma, nao convém considerar como “infima” a quantidade de clientes que nao foram atendidos
dentro do prazo em comparagdo com o total de reclamagdes realizadas pela Concessionaria, isto porque
os parametros de comparagdo ndo sao compativeis entre si. Das duas uma, ou o percentual ¢ calculado
relacionando todos os atendimentos intempestivos registrados pela Ouvidoria da Concessiondria com o
total de reclamacdes registradas junto a ela, ou o calculo ¢ feito usando como base apenas os registros na
Ouvidoria da AGENERSA. Seguindo este ultimo e, considerando que foram registradas 696 reclamagdes
e 179 delas foram atendidas fora do prazo, o que se tem ¢ um percentual de 26% de atendimentos
intempestivos.

Ademais, merece destaque as diversas ocorréncias registradas em que os usudrios se queixam da auséncia
de qualquer resposta da Concessionaria as suas reclamagdes registradas diretamente com ela, apenas
vendo solucionada sua demanda quando da intervencdo da Ouvidoria da AGENERSA.

Tal atitude vai de encontro aos conceitos mais basilares referentes a prestacdo de servigo adequada, ao
passo que urge que sejam realizadas intervencdes substanciais no que toca a uma comunicagdo mais
eficaz e efetiva, tanto entre os setores internos da Regulada, a fim de garantir um atendimento ao cliente
mais satisfatorio, quanto na comunicac¢ao da Concessionaria com a AGENERSA, com vistas a reduzir a
assimetria de informagdes e privilegiar uma atividade regulatoria eficiente.

Diante disso, refor¢o que a Concessionaria Aguas do Rio deve estar em constante busca pela exceléncia,
primando sempre pelo aperfeicoamento do servico oferecido, de modo a atender plenamente o nacleo
dos principios que devem reger a relacdo entre a Delegataria de servigos publicos e seus usuarios,
considerando-se a sua essencialidade e os impactos sociais que acarretam.

Conclui-se, portanto, que a conduta da Concessionaria Aguas do Rio — Bloco 4, identificada nos autos,
configura descumprimento do Subitem 7.2, da Instrucdo Normativa n°® 57/2016 e, portanto, possui
dissonancia com as normativas que disciplinam o servico essencial e a fiscalizagdo e vai além, pois
afasta-se do nucleo dos principios que regem suas bases, razdo pela qual deve ser repelida de maneira
veemente.

Assim sendo, vale apontar que esta Reguladora tem assegurada a sua legitimidade para impor sang¢des nas
hipoteses de descumprimento por parte da Concessiondria, ante previsdo no item 37.1 do Contrato de
Concessao.

Posto isto, uma vez que o item 37.18.3 do Instrumento Concessivo determina que “os danos resultantes
da infra¢do para o SERVICO e para os USUARIOS” devem ser considerados para o estabelecimento da
penalidade, e que o item 37.2.2, ao se referir a gradagdo, determina como parametro que a infragdo sera
considerada de média gravidade quando decorrer de erro ou culpa da Concessiondria que reflita na
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qualidade dos servigos, acredito que o caso sob analise enquadra-se nesta hipotese, uma vez que a ma
gestdo da Regulada no que toca ao atendimento das reclamacdes dos usudrios evidenciou a ineficiéncia do
servigo prestado.

Assim, entendo que a aplicacdo da penalidade de multa, no percentual correspondente a 0,00005%
(cinco centésimos de milésimo por cento), ¢ medida que resguarda a integridade do carater pedagdgico
das penalidades praticadas por esta Agéncia, uma vez que - importante pontuar - cada nimero trazido no
Relatdrio em aprego, representa, em verdade,um usuério negativamente afetado pela ma prestacdo de um
servico tao essencial como o saneamento basico.

Por todo o exposto, em sintonia com os pareceres da Ouvidoria, o6rgdos técnico e juridico desta
Reguladora, sugiro ao Conselho Diretor:

1. Aplicar a Concessionaria Aguas do Rio 4 a penalidade de multa, no valor correspondente a 0,00005%
(cinco centésimos de milésimo por cento) sob o faturamento dos ultimos 12 (doze) meses anteriores a
pratica da infragdo, pelo descumprimento do Subitem 7.2, da Instru¢ao Normativa n® 57/2016 e com base
nos subitens 37.1.2, 37.2.2, 37.5 e 37.18.3 do Contrato de Concessdo, em razdo da intempestividade na
resposta de 179 das 696 reclamagdes registradas na Ouvidoria da AGENERSA;

2. Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN e a CAPET, que proceda a lavratura do
correspondente Auto de Infrag¢ao, nos termos da Instru¢do Normativa CODIR n° 66/2016.

E como Voto.

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator



