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GABINETE DO CONSELHEIRO JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA
Processo n”.: E-12/003.252/2013.
Data de autuacio: 02/04/2013.
Concessionaria: PROLAGOS.
Assunto: CONCESSIONARIA PROLAGOS - PROGRAMAS DE COMBATE A
FRAUDES.
Sessdo Regulatoria: 30/10/2013.

RELATORIO

Trata-se de processo regulatério iniciado pelp requerimento SECEX n.° 200, com o

fito de avaliar os "programas de combate a fraudes, pela Copcessionaria Prolagos”.

Através da Resolugdo do Conselho Diretor n.° 358, o presente processo foi

distribuido a minha relatoria.

As fls. 13/25, a Delegatiria trouxe aos autos relatério descrevendo as agdes

desenvolvidas pela concessionaria para combate as fraudes, ¢ qual reproduzo em parte:

"ACOES DESENVOLVIDAS PELA PROLAGOS NO COMBATE AS
FRAUDES

Todos nos temos a responsabilidade
de escassez continuada dos recurso.

sua parte e, para isso, trabalha 24 h

de contribuir para mudar a tendéncia
hidricos e a Prolagos estd fazendo a

pras por dia todos os dias do ano para

levar dgua de qualidade aos municipios onde atua na Regido dos Lagos:

Armacgdo dos Buzios, Arraial do Cabo, Cabo Frio, Iguaba Grande e Sdo

Pedro da Aldeia.

Uma das maiores contribuigdes que

recursos hidricos na Regido dos

a Prolagos dd para a preservagdo dos

Lagos sdo as agdes realizadas pela

empresa no combate as perdas de dgua.

Para ajudar a empresa a combater a.

perdas de dgua na regido, a Prolagos

deu inicio em 2012 um projeto denominado Prolagos Do Seu Lado.

O projeto foi assim denominado, pprque possui objetivos bem definidos

para aproximagdo com da (sic) empresa para com seus clientes.

Através do Prolagos Do Seu Lado a

casa por casa de todos os bairros

empresa ird visitar até o final de 2013

dos cinco municipios da Concessdo.
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Depois de realizadas as visitas em nas (sic) casas dos bairros, uma equipe é
mantida fixa numa regido para que a companhia posa fornecer mais

agilidade e qualidade na execugdo dos servigos comerciais da Prolagos.
Os principais pontos objetivados pelo projeto Prolagos Do Seu Lado sdo:
= Atualizar os cadastros;

= Lacrar as ligagoes de agua;

r

= Combater furtos de dgua, ou 'gatos’;

= Verificar reclamagdes de contas altas;

= Parcelar débitos de forma diferenciada e flexivel;

= Substituir hidrometros antigos, velhos e obsoletos;

= Verificar vazamentos nas instalagdes hidraulicas particulares dos
imoveis.

METODOLOGIA UTILIZADA
A implantacdo operacional do projetp se deu em duas etapas bem definidas:
»  Fasede ARRASTAO

Fase onde um grande niumero de equipes é direcionado a um determinado
bairro ou regido para fiscalizagdo dasa por casa, rua por rua, bairro por
bairro com base num ordenamento ¢ronologico definido através do estudo

dos indicadores comerciais e operacipnais (ranking das oportunidades).
*  Fasede SETORIZACAO

Apos o término da fase do arrastdo, em seguida uma equipe ¢ mantida fixa
na regido com a missdo de executar|todos os servigos comerciais daqueles
clientes, manter e melhorar os indices alcangados com o arrastdo. em geral
o dimensionamento é feito considerando 01 equipe fixa setorizada para

cada 3,0 Mil clientes.
ETRUTURA (sic) DA EQUIPE PARA O PROJETO

Equipe administrativa = 13 colaboradores.
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Equipe de campo = 100 colaboradores.
O COMBATE AO FURTO DE AGUA ('GATO')

O furto de dgua, também cornhecidalcomo fraude ou mais popularmente por
'gato’ é uma infragdo grave prevista no codigo penal. Através do chamado
'gato’ o usudrio consome dgua sem pagar por ela, prejudicando ndo apenas

a Prolagos, mas toda a populacdo ap seu redor.

Isso porque, os usudrios com 'gatof em geral esbanjam dgua e consomem

muito além do que realmente necessitam.
Os tipos mais comuns de fraudes detrecradas pela Prolagos, sdo:

= Ligacdo de dgua clandestina: quando um consumidor conecta uma

tubulacdo a rede de abastecimepto de dgua da Prolagos sem seu
conhecimento e anuéncia para que todo o seu consumo de dgua seja

registrado;

= By-pass/Desvio.: quando o consunpidor realiza um desvio instalando uma
conexdo antes do hidrémetro para| desviar de parte da dgua consumida

para que ela ndo seja registrada medidor de agua (hidrémetro);

= Irregularidade no Hidrometro: quando o consumidor atua diretamente
sobre o hidrometro de forma a prejudicar total ou parcialmente o registro

da dgua consumida;

= Violagcdo De Corte: quando o consumidor, cujo servigo foi suspenso por

falta de pagamento, restabelece o servigo por conta propria para que ndo

tenha que pagar seus débitos nem o qonsumo que serd feito dali por diante.
()
CASOS DE LIGACAO CLANDESTINA DE AGUA

As ligagdes clandestinas normalmente sdo feitas com materiais improprios,
gerando vazamentos nas conexdes g possibilidade de CONTAMINACAO

DA AGUA do consumidor, de sua familia e de seus vizinhos.

CASOS DE BY-PASS/DESVIO
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Os by-pass ou desvios normalmente sdo feitos com materiais improprios,
gerando vazamentos nas conexdes |e possibilidade de CONTAMINACAO

DA AGUA do consumidor, de sua familia e de seus vizinhos.

fe
OUTROS CASOS DE DANOS NOQ HIDROMETRO COM OBJETIVO
DE FRAUDAR A MEDICAO E QUE APRESENTA GRAVE RISCO DE
CONTAMINACAO DA AGUA

A Prolagos incentiva os clientes que possuem irregularidade em sua ligagdo
a se apresentarem para regularizqr a situa¢do. Quando um cliente se

autodenuncia ele fica livre da multa ¢ de registro de ocorréncia policial.
ACOES COM A POLICIA ESPECIALIZADA

Para as agoes de maior porte/complexidade a Prolagos conta com apoio
das policias especializadas do Rio|de Janeiro: DECON - Delegacia do
Consumidor ¢ DPMA - Delegacia de|Prote¢do ao Meio Ambiente.

()
TREINAMENTO E PREPARO EMOCIONAL DAS EQUIPES

Os profissionais que atuam no seldr de combate as fraudes passam por
treinamentos constantemente para se¢ manterem preparados a enfrentar as
situagoes adversas da funcdo que désempenham. Além disso, a reciclagem

rotineira auxilia na preparagdo das édquipes para detecg¢do das fraudes.

Além disso, as equipes passam por yeunides mensais e em algumas vazes
(sic) semanais para alinhar procedimentos e checar o direcionamento das
agoes.
As reunives ajudam na compreensdo das dificuldades enfrentadas pelas

equipes no dia dia do projeto e contribui de forma significativa para o seu

avango.
ATENDIMENTO ITINERANTE

Parte também do projeto Prolagos Do Seu Lado é o Atendimento Itinerante.

Este atendimento movel é uma forma que a empresa criou para irmos até as

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/003.252/2013
Pégina 4 de 9




As fls. 29/31, a Camara de Saneamento da A
085-A/2013, aduzindo:

SECRETARIA DE ESTADO DA CA
GABINETE DO CONSELHEIRO JOSE BISMARC
dreas mais distantes dos centros, fd

clientes de baixa renda.

O Atendimento lItinerante presta to¢

i Pl Eopua
o3 Punlico Estadual

SA CIV[L

AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO i:s*rm DO g)"ﬂ]ﬂ FANEIROmerxmommn e |

K VIANNA DE SOUZA

cilitando o acesso principalmente dos

los os servicos a que os clientes tém

acesso nas lojas de atendimento, dentre eles: negociagdo de débitos, troca

de titularidade da matricula, solicitaq
(o)
RESULTADOS DO PROJETO

Parte também do projeto Prolagos D
Este atendimento mével é uma forma

dreas mais.

Abaixo os principais resultados alca

Lado até maio de 2013

= Clientes novos adicionados a base
= Clientes cortados recuperados = 6.
= Multas/infrac¢des aplicadas = 3.118

= Hidrémetros substituidos = 14.255

()

Esta Cdmara de Saneamento conclu
desenvolvendo um Program de Co

obtencdo de resultados positivos.

A CASAN recomenda que a C

trimestrais, informando sobre as ativ

de redugcdo das fraudes ocorr
acompanhamento, pela CASAN, dos 7

Combate as fraudes.

(“)ﬁ‘

-do de nova ligacdo, efc.

0 Seu Lado é o Atendimento Itinerante.

que a empresa criou para irmos até as

neados pelo projeto Prolagos Do Seu

= 3.329 economias;
682 economias;
nolificagdes;
medidores."”

GENERSA emitiu a Nota Técnica n.°

que a Concessiondria Prolagos, vem

mbate a Fraudes que propiciard a

oncessiondria apresente relalorios
idades desenvolvidas para a obtencéo
idas no Sistema, propiciando o

esultados alcangados no Programa de
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Cumprindo o determinado pela CASAN, a Delegataria, as fls. 36/39 apresentou os
relatorios, 1° periodo, de 01 de janeiro de 2013 a 31 de agosto de 2013 (fls. 37/38), e 2° periedo

(fls.39), todo o ano de 2012, respectivamente, os quais reproduzo em parte:

"1. Fraudes identificadas

Fls. 37/38: no periodo de 01 de jan:
Jforam identificadas 2.835 fraudes;

Fls. 39: no ano de 2012, foram identi
2. Fraudes solucionadas

Fls. 37/38: no periodo de 01 de jan:

Jforam solucionadas 2.835 fraudes;

Fls. 39: no ano de 2012, foram soluci

3

iro de 2013 a 31 de agosto de 2013,

ficadas 2.920 fraudes.

iro de 2013 a 31 de agosto de 2013,

pnadas 2.920 fraudes.

3. Fraudes solucionadas com intervencdo policial

Fls. 37/38: no periodo de 01 de jané

ndo tivemos nenhuma fraude solucion

Fls. 39: no ano de 2012, 37 frd

intervengdo policial.
4. Indicacdo de fraudes que ocorrera

Fls. 37/38: no periodo de 01 de jane

Joram identificadas 157 matriculas co

Fls. 39: no ano de 2012, foram

reincidéncia de fraude.
5. Quantidade de dgua perdida em de

Fls. 37/38: em decorréncia das fraud
Jjaneiro de 2013 a 31 de agosto de 201
de volume perdido de dgua;

Fls. 39: em decorréncia das fraudes

iro de 2013 a 31 de agosto de 2013,

ada mediante intervengdo policial,

yudes foram solucionadas mediante

por reincidéncia

iro de 2013 a 31 de agosto de 2013,

m reincidéncia de fraude;

identificadas 122 matriculas com
corréncia das fraudes solucionadas
es solucionadas, no periodo de 01 de

[3, em média, apuramos 2.441.050 m?

solucionadas, no ano de 2012, em

média, apuramos 3.246.479 m? de volume perdido de dgua;
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6. A¢oes desenvolvidas no Combate
Fls. 37/38:

e  Criagdo de projeto especi]

aproximadamente 115 colaboradore

» Criagdo de canal para dentin

(www.prolagos.com.br) e SAC (0800

. Implantacdo de ocorréncia de

rotina possam informar casos suspei

. Ag¢des pontuais em grandes |

com intervengdo de policia especiali:

. Implantagdo de procedimentos

instalada no muro (externa ao iméve.
Fls. 39:

@ Criagdo de projeto especif

aproximadamente 115 colaboradores

. Criagdo de canal para dentind

(www.prolagos.com.br) e SAC (0800-

B Implantac¢do de ocorréncia de

rotina possam informar casos suspeit

* Agdes pontuais em grandes p
com interven¢do de policia especializ

Adogdo de padrdo de ligaga

instalada no muro (externa ao imovel).
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a Fraudes

Combate a Fraudes com

s (Prolagos do Seu Lado);

cia andnima, via website da Prolagos

-7020195),;

leitura para que os leituristas em sua

[0S,

pontos de furto de dgua ("macacas"),

rada do Rio de Janeiro;

para vistoria de pos-corte;

Adog¢do de padrdo de ligagdo composto por caixa de prote¢do

).

Combate a Fraudes com

(Prolagos do Seu Lado);

ico de

ia andénima, via website da Prolagos

7020195);

leitura para que os leituristas em sua

DS,

ontos de furto de dgua ("macacas”),

nda do Rio de Janeiro;

Implantagdo de procedimentos para vistoria de pés-corte;

0 composto por caixa de prote¢do

"

Em nova manifestacao da CASAN, as fls. 40/4

exarou a Nota Técnica n® 103/2013, in verbis:

5, analisando detidamente o processo,

Conselheiro Presidente José Bismarck Vienna de Souza — Processq. n°. E- 12/003.252/2013
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"Esta Cdmara de Saneamento condlui que a Concessiondria Prolagos conta
com uma boa estrutura para atuar no combate as fraudes que estdo
ocorrendo, o que pode ser constatado observando-se os niimeros
apresentados nos relatorios, ou seja, no ano de 2012 foram identificadas,
em média 243 fraudes por més el nos 08 primeiros meses de 2013 esse
numero jd teve um significativo acréscimo, passando para 354 fraudes por

més, um aumenlo de aproximadameénte 46%.

Resumindo, a Equipe da Concessiondria conseguiu aumeniar a sua
capacidade de identificacdo de fraudes, passando de aproximadamente de

08 (oito) para 12 (doze) identificagdes por dia.

Esse aumento de incidéncia de fraudes provoca um significativo acréscimo
no volume de dagua que esta sendo perdido, provocando reflexo na melhoria
do abastecimento da populagdo da drea de concessdo e no proprio

faturamento da Concessiondria.

As perdas de agua provocadas pon fraudes, de acordo com os relatérios
acima mencionados, passam de 270.540 m’ por més em 2012, para 305.130

m?® por més em 2013.
As FRAUDES mais comuns, encontradas séo:

- violagdo do lacre de seguranga do hidrémetro,
e perfuragdes na cupula interna do hidrometro,
. desvio de dagua antes do hidré‘rrJetro,

B ligagdo direta na rede de abastécimento,

. violagdes de ligagdes cortadas é

. intervengoes no cavalete.

No entendimento desta Camara de Sapeamento, a Concessionadria Prolagos
devera também, concentrar esfgr¢os em promover Campanhas
Publicitdrias no sentido de desestimular a prdtica nociva da realizagdo da
LIGACAO CLANDESTINA, pela populagdo.

Conselheiro Presidente losé Bismarck Vianna de Souza — Processo| n°. E- 12/003.252/2013
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Remetidos os autos a Procuradoria, para fins

parecer, in verbis:

SECRETARIA DE ESTADO DA (

{>ervigos Publico Estadual
4

-

AL e i s

SICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
RCK VIANNA DE SOUZA

Finalizando, a Concessiondria \Prolagos atendeu satisfatoriamente a

solicitagdo constante do Oficig

AGENERSA/ CASAN N° 43/2013,

apresentando  os  relatorios arcima citados que propiciardo o

acompanhamento pela CANAS do

programa de Combate as Fraudes.

Entendendo ter atendido a solicitaq
nada mais havendo a expor, a CA4
ficando a disposi¢do para quaisq

fizerem necessarios."

ﬂ'(- ] ')

s resultados que serdo alcangados no

rdo contida no despacho acima citado e

SAN encerra a presente Nota Técnica

per esclarecimentos adicionais que se

de manifestagdo, as fls. 51/53 exarou o

O contrato de concessdo, em sua clausula 36° §2° dispde que é obrigagdo

da concessiondria 'informar as Autoridades Publicas quaisquer atos ou

fatos ilegais ou ilicitos de que tenha\conhecimento em razdo das atividades

objeto da concessdo’. Por conseguinte combater as fraudes na rede de

distribui¢do de dgua é obrigagdo contratual de CAJ, em cooperacdo com o

Poder Publico, no caso a Delegaciq de Servigos Publicos Delegados, da

Policia Judiciaria.

Isto posto, e com base na (sic) Notas|Técnicas Agenersa/Casan n.° 085-4 e

103, do ano de 2012, opino por considerar que vem sendo cumprido, pela

Concessiondria Aguas de Juturnaiba,|os termos do contrato de concessdo e

da determinagdo do Conselho Diretor\da Agenersa.

E o parecer.”

Em seguida, as fls. 54, fora concedido prazo dg¢ 10 dias para apresentacio de razdes
finais a Concessionaria, através do Oficio AGENERSA CODIR/IB n.° 139.

E o relatorio.

L
José Bisptarck ljaémx de Sbiiza
Consellfeiro-Presidente-Relator
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Processo n°.: E-12/003.252/2013.
Data de autuagido: 02/04/2013.
Concessionaria: PROLAGOS.

Assunto:

FRAUDES.

Sessdo Regulatoria: 30/10/2013.

(K VIANNA DE SOUZA

CONCESSIONARIA PROLAGQS - PROGRAMAS DE COMBATE A

{Prazecso w0 €72 /803.38 3 343 |
;5‘-'5’-52 0904 173 Fis.i__ 19

VOTO

Trata-se de processo regulatério iniciado pe

lo requerimento SECEX n.° 200, com o

fito de avaliar os "programas de combate as fraudes, realizados pela Concessiondria Prolagos”.

As fls. 13/25, a Delegatéria trouxe aos

autos relatorio descrevendo as agdes

desenvolvidas pela Concessiondria no combate as fraudes,| projeto denominado Prolagos Do Seu

Lado, merecendo destaque:

I

il

iil.

iv.

Equipes em determinadas regides para atendimento aos clientes, 4 base de 01 (uma) equipe

para cada 3.000 (trés mil) clientes;

Acdes com apoio das Delegacias especializadas d

Delegacia do Consumidor, ora com a DPMA - Dele

Treinamento e preparo emocional das equipes;

a Rio de Janeiro, ora com a DECON -

gacia de Prote¢do ao Meio Ambiente;

Atendimento Itinerante, levando a todos os clientés os servigos disponiveis nas lojas de

atendimento;

Demais agdes pontuais, tais como vistoria pos-corte, caixa da ligacdo externa ao muro e

canal direto para dentincia anfnima.

A Céamara de Saneamento da AGENERSA,

pno se manifestar, entendeu que as agdes

desenvolvidas vem sendo realizadas de forma satisfitc')ria, posicionamento ratificado pela

Procuradoria.

Observei que o Relatério apresentado as fls.

13/25 vem pontuando adequadamente as

agdes desenvolvidas pela Delegataria, inclusive com foto§ e trechos de jornais, mostrando que a

mesma ndo estd dando azo a cometimentos de crimes por parte de eventuais usuarios.

Entretanto, considero que ficou um pouco aquém do esperado as Campanhas

Publicitarias no sentido de desestimular a pratica deletéria da Ligagdo Clandestina, bem como o

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Pro
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estimulo para que os demais clientes venham a denunciar, |caso saibam da ocorréncia de referida
fraude.
Neste sentido, destaco que, quanto menor for a incidéncia de desvio de agua, maiores
sdo os beneficios para todos os envolvidos na relagdo, quer seja a Concessiondria, quer seja o
usudrio, direta ou indiretamente envolvido.
Para a Delegataria, evita-se¢ que ndo receba pela prestagdo do servigo; para o
consumidor, resta a certeza que ndo correra o risco de chegar ao seu imével agua contaminada, bem

como propicia aos 6rgdos publicos a atuagdo estatal, reprimindo comportamentos criminosos.

Sendo assim, filio-me a orientagdo esposada ras razdes do presente voto, para sugerir
ao Conselho Diretor:

» Considerar satisfatorias as ac¢des desenvolvidas pela Concessiondria

Prolagos no combate as fraudes;

» Determinar que em até 60 (sessenta) dias a Concessionaria elabore

Campanha Publicitdria no sentido de desestimular a pratica deletéria da
Ligacdo Clandestina pela populagdo, informando esta AGENERSA, a qual,

mediante processo regulatério, a analisara.

E como voto.

wmarcénna na

elheiro-Preside

Jos¢

Conselheiro Presidente José Bismarck Vionna de Souza = Processo. n°. E- 12/003.252/2013
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DE 30 DE OUTUBRO DE 2013.

NARIA PROLAGOS

LADORA DE ENERGIA E

suas atribui¢des legais e regimentais, e tendo em vista o que consta no Processo Regulatério n° E-

12/003.252/2013, por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° - Considerar satisfatérias as agdes desenvolvidas pela Qoncessionaria Prolagos no combate

as fraudes.

Art. 2° - Determinar que em até 60 (sessenta) dias a Concessionaria elabore Campanha Publicitaria

no sentido de desestimular a pratica deletéria da Ligacdo Cland

esta AGENERSA, a qual, mediante processo regulatdrio, a analis

Art. 3° - A presente deliberagdo entrard em vigor na data da

Rio de Janeiro, 30 de outubro d
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