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Processo n° : E-12/003/125/2018

Data de autuacdo: 06/02/2018

Concessiondria: CEDAE

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA N°2017005227.

Sessdo Regulatoria: 29/08/2018

RELATORIO

Trata-se de processo regulatorio instaurado tendo em vista a CI
AGENERSA/OUVID n°. 16/2018', por meio da qual a Ouvidora desta AGENERSA solicitou
apurar a reclamagfo apresentada por usudrio acerca das cobrangas extras e indevidas em suas
faturas a titulo de carros-pipa fornecidos pela CEDAE? visando melhorar o abastecimento de dgua

em seu imdvel, localizado na Rua Tejo, n® 536, casa 16, Vila Valqueire/RJ.

Mediante a Resolugdo AGENERSA n°. 625, de 26/02/2018, o presente processo foi

sorteado a minha Relatoria’.

Por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/TM n°. 030/2018*, informei &8 CEDAE
acerca da instauragdo do presente feito e assinei o prazo de 10 (dez) dias para a apresentacéo de

manifestacdo sobre o assunto tratado nestes autos.

Em resposta’, a CEDAE informou “que o pedido de fornecimento carro pipa
partiu do consumidor, o qual recebeu o volume solicitado e avalizou este recebimento, através dos
comprovantes de fls.5/9”. Aduziu ainda que “a cobranga dos referidos volumes encontra-se

previsto nos procedimentos comercias da Companhia, sendo que sdo cobrados apenas o volume

! Fls.04; i
% Fls.05/13 e 20/24; i

3 Fls.25; ‘
! Fls.28; \
> Fls.29/30; ‘
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excedente ao minimo, sendo que esta prdtica comercial é praxe em toda companhia de
saneamento”. Por fim, afirmou que “a medigdo 01/2018, no valor de RS 856,73 (fls.10) foi gerada
de forma equivocada, sendo que esta ja foi cancelada e gerada nova cobranga medi¢do 02/2018
origem 5-51, no valor de RS 108,76 com base no fornecimento de carro-pipa, qual seja 8,5m3 +
12,0 m3 consumo aferido, periodo esse referente a medigdo 11/2010 (06/09/2017 a 05/10/2017),
sendo que o consumidor ja adimpliu a mesma”, requerendo, portanto, o encerramento do referido

processo regulatdrio, eis que, sob sua 6tica, ndo procede a reclamagao apresentada pelo usuario.

A CARES, instada a se manifestar, emitiu seu parecer6 solicitando que a CEDAE

" w ’ e ;
apresente memoria de cdlculo dos valores cobrados nos meses em questdo, isto é, nos periodos
que ocorreram fornecimento de caminhoes pipa, bem como comprovagdo documental com a
fundamentacdo para os procedimentos comerciais adotados”, expedindo, para tanto, o Oficio

AGENERSA/CARES n° 08/2018’.

A CEDAE, em resposta® ao Oficio expedido pela CARES, assentou que a
metodologia da cobranga adicional de 4dgua fornecida por carro-pipa em debate, foi extraida do
Procedimento Comercial (P.C) 5.15, aprovado em REDIR em 12/12/2013, juntando, para tanto, a

! . 9
memoria de calculo dos valores cobrados”.

A CARES'", por sua vez, apés exame da integra da manifestagio e documentos
apresentados pela CEDAE, afirmou que os célculos estido em conformidade com a metodologia
adotada, e ainda, que a reclamagfo do usuario, objeto da Ocorréncia n° 2017005227, foi atendida.
Todavia, avistando a necessidade de aperfeigoar as praticas regulatorias, em especial, no tocante a
definicio dos valores das tarifas a ser cobrado pelo consumo de 4gua, nos termos da Lei n°

11.445/2017"", opinou pela anuéncia da AGENERSA acerca da metodologia e procedimentos

® Fls.33

7 Fls.35;

% Fls.43/50

? Fls.51/58;

1 Fls.59;

' Lei n° 11.445/20017
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adotados pela CEDAE, os quais foram definidos em Reunido de Diretoria sem avaliagdo por esta

reguladora.

J4 a Procuradoria desta AGENERSA'?, ap6s analise e exame destes autos,
apresentou seu parecer juridico corroborando o parecer da CARES, visando “I- a abertura de
processo regulatério para analisar a metodologia adotada pela CEDAE em relagdo ao
suprimento de dgua através de carro - pipa; 2- a remessa deste tema para a 1° Revisdo
Quinguenal que ocorrerd no ano de 2020”, e ainda, seja remetida ao usudrio uma copia do
despacho da CARES, as f15.59, com o intuito de colher sua respectiva concordancia em relagdo a

solugdo da reclamagdo.

Ademais, por meio do Oficio AGENERSA/CODIR/TM n° 095/2018" , informei a
CEDAE sobre o encerramento da instru¢iio processual e assinei o prazo de 10 (dez) dias para a

apresentacdo de razdes finais.

Por fim, registro que a CEDAE apresentou sua derradeira manifestagdo, em

06/08/2018', reiterando os termos de suas defesas e justificativas anteriores, e ainda, ressaltou que

Art. 12. Nos servigos publicos de saneamento basico em que mais de um prestador execute atividade interdependente com outra, a relagdo
entre elas devera ser regulada por contrato e haverd entidade unica encarregada das fun¢des de regulagao e de fiscalizag@o.

§ 1° A entidade de regulagdo definira, pelo menos:

] - as normas técnicas relativas a qualidade, quantidade e regularidade dos servigos prestados aos usudrios e entre os diferentes prestadores
envolvidos;

II - as normas econdmicas e financeiras relativas as tarifas, aos subsidios e aos pagamentos por servigos prestados aos usudrios e entre 0s
diferentes prestadores envolvidos;

Art. 22. S@o objetivos da regulagao:

I - estabelecer padrdes e normas para a adequada prestagdo dos servigos e para a satisfagao dos usuarios;

11 - garantir o cumprimento das condigdes e metas estabelecidas;

111 - prevenir e reprimir o abuso do poder econdmico, ressalvada a competéncia dos érgios integrantes do Sistema Brasileiro de Defesa da
Concorréncia; e (Redagio dada pela Medida Provisoria n® 844, de 2018)

IV - definir tarifas que assegurem tanto o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos quanto a modicidade tarifaria, por meio de
mecanismos que induzam a eficiéncia e a eficdcia dos servigos € que permitam o compartilhamento dos ganhos de produtividade com os
usuarios. (Redagdio dada pela Medida Provisoria n® 844, de 2018)

Art. 23. A entidade reguladora editara normas relativas as dimensdes técnica, econémica e social de prestagao dos servigos, que abrangerio,
pelo menos, os seguintes aspectos:

I - padrdes e indicadores de qualidade da prestagéo dos servigos;

11 - requisitos operacionais ¢ de manutengéo dos sistemas;

111 - as metas progressivas de expansdo e de qualidade dos servigos e os respectivos prazos;

IV - regime, estrutura e niveis tariférios, bem como os procedimentos e prazos de sua fixagdo, reajuste e revisao;
2 Fls.63/65;

" Fls. 68

" Fls.69/77.

—
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agiu de correta e isenta, uma vez que a metodologia de cobranga adotada néo gerou prejuizo ao

usuério, razio pela qual requer o encerramento do processo.
E o Relatdrio.

Tiago Mohamed Monteiro
Conselheiro-Relator
Id. 5089461-7
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Processon®: E-12/003/125/2018

Data de autuagéo: 06/02/2018

Concessionaria: CEDAE

Assunto: Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA N° 2017005227.

Sessdo Regulatoria: 29/08/2018

VOTO

O presente processo regulatério foi instaurado com o objetivo de apurar a
ocorréncia n° 2017005227, descrita na CI AGENERSA /OUVID n° 161, registrada pelo usuario
junto a Ouvidoria da AGENERSA, acerca dos valores cobrados a titulo de carros-pipa fornecidos
pela CEDAE? visando melhorar o abastecimento de agua em seu imdvel, localizado na Rua Tejo,

n°® 536, casa 16, Vila Valqueire/RJ.

Apbs analisar os respectivos autos e a resposta da CEDAE?® sobre a reclamagfo,
constatou-se que o proprio usudrio solicitou o fornecimento de carro - pipa e declarou estar ciente
do respectivo volume de 4gua entregue em sua residéncia, e ainda, que o respectivo consumo seria
inserido na fatura para fins de cobranga, conforme demonstram os comprovantes juntados aos
autos’. Registrou ainda a CEDAE que tal cobranca estd prevista nos procedimentos comercias da
Companbhia, sendo certo que foi cobrado apenas o volume excedente a0 minimo, cuja pratica

comercial € de praxe em toda a companhia de saneamento.

Entretanto, observei que a propria CEDAE esclareceu em sua defesa que “a
medigdo 01/2018, no valor de R$ 856,73 (fls.10) foi gerada de forma equivocada, sendo que esta
Jja foi cancelada e gerada nova cobranga medicdo 02/2018 origem 5-51, no valor de R 108,76

! Fs.04/05;

2 Fls.05/13 € 20/24;
3 Fls.29/30;
*Fls.5/11;
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com base no fornecimento de carro-pipa, qual seja 8,5m3 + 12,0 m3 consumo aferido, periodo
esse referente a medigdo 11/2010 (06/09/2017 a 05/10/2017), sendo que o consumidor ja adimpliu
a mesma”, e requereu o encerramento do referido processo regulatorio, eis que, sob sua Otica, a

reclamacdo apresentada pelo usudrio ndo procede.

A CARES, apds andlise dos autos, solicitou’ a CEDAE uma memoria de calculo
dos valores cobrados nos meses reclamados, e ainda, fossem comprovados os procedimentos

comerciais adotados que pudessem fundamentar a cobranca.

Em cumprimento a exigéncia formulada pela Camara Técnica da AGENERSA, a
CEDAE esclareceu® que a metodologia da cobranga adicional de agua fornecida por carro-pipa foi
extraida do Procedimento Comercial (P.C) 5.15, aprovado em Reunido de Diretoria da Companhia,

em 12/12/2013, juntando, para tanto, a respectiva meméria de célculo’.

A CARES, por sua vez, apés andlise da integra da manifestacdo e documentos
apresentados pela CEDAE, emitiu seu parecer técnico concluindo® que os célculos estdo em
conformidade com a metodologia adotada, e ainda, que a reclamagio do usudrio foi atendida. No
entanto, objetivando viabilizar o aperfeicoamento das praticas regulatérias no que se refere a
defini¢do dos valores das tarifas a ser cobrado pelo consumo de &gua, nos termos da Lei n°

11.445/2017°, opinou pela anuéncia da AGENERSA acerca da metodologia e procedimentos

> Fls.33

® Fls.43/50

7 Fls.51/58;

8 Fls.59;

? Lein®11.445/20017

Art. 12. Nos servigos publicos de saneamento basico em que mais de um prestador execute atividade interdependente com outra, a relagao
entre elas devera ser regulada por contrato e havera entidade unica encarregada das funges de regulagio e de fiscalizagdo.

§ 1° A entidade de regulag@o definird, pelo menos:

I - as normas técnicas relativas a qualidade, quantidade e regularidade dos servigos prestados aos usudrios e entre os diferentes prestadores
envolvidos;

II - as normas econdmicas e financeiras relativas as tarifas, aos subsidios e aos pagamentos por servigos prestados aos usuarios e entre os
diferentes prestadores envolvidos; s
Art. 22. S@o objetivos da regulacdo:

I - estabelecer padrdes e normas para a adequada prestagdo dos servigos e para a satisfagdo dos usuarios;

II - garantir o cumprimento das condigdes e metas estabelecidas;

111 - prevenir e reprimir o abuso do poder econdmico, ressalvada a competéncia dos 6rgaos integrantes do Sistema Brasileiro de Defesa da
Concorréncia; e (Reda¢do dada pela Medida Provisoria n° 844, de 2018)
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adotados pela CEDAE, os quais foram definidos apenas pela Companhia sem a interveniéncia

desta reguladora.

J4 a Procuradoria'® da AGENERSA, corroborando o parecer técnico da CARES,
também concluiu em seu parecer que a reclamagio foi resolvida, sugerindo, no entanto, duas
possibilidades: “I- a abertura de processo regulatorio para analisar a metodologia adotada pela
CEDAE em relagdo ao suprimento de dgua através de carro - pipa;” ou “2- a remessa deste tema

para a 1° Revisdo Quinquenal que ocorrerd no ano de 2020

Como se pode observar, ndo havendo sido submetida a esta AGENERSA a
definicdo da metodologia de calculo para cobranga de adicional de 4gua por carro — pipa, ora
definida apenas em Reunifio Interna da CEDAE, entendo ser prudente a remessa deste assunto

para 1* Revisdo Quinquenal em 2020.

Contudo, ouso em divergir do entendimento da CARES e da Procuradoria no que
diz respeito a auséncia de falha na prestagdo do servigo por parte da CEDAE, haja vista que a
prépria Companhia admitiu em seus esclarecimentos iniciais que emitiu desacertadamente a
fatura de cobranca no valor de R$ 856,73 (oitocentos e cinquenta e seis reais e setenta e trés
centavos), quando, na verdade, o valor devido seria de apenas R$ 108,76 (cento e oito reais €

setenta e seis centavos).

Além disso, vale resaltar, a reclamacgfo tratada neste processo foi objeto de
reiterados pedidos de esclarecimentos formulados pela Ouvidoria desta AGENERSA junto a

CEDAE, mas que até a data de autuagfo deste regulatério ndo haviam sido respondidos.

1V - definir tarifas que assegurem tanto o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos quanto a modicidade tariféria, por meio de

mecanismos que induzam a eficiéncia e a eficacia dos servigos € que permitam o compartilhamento dos ganhos de produtividade com os
usuarios. (Redagdo dada pela Medida Provisdria n° 844, de 2018)

Art. 23. A entidade reguladora editard normas relativas as dimensdes técnica, econdmica e social de prestagdo dos servigos, que abrangerao,
pelo menos, os seguintes aspectos:

I - padrdes e indicadores de qualidade da prestagdo dos servigos;

11 - requisitos operacionais e de manutengéo dos sistemas; \ 3

111 - as metas progressivas de expansdo e de qualidade dos servigos e os respectivos prazos; \

}V - regime, estrutura e niveis tarifarios, bem como os procedimentos e prazos de sua fixag@o, reajuste e revisao; \
O Fls.27/28
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Assim sendo, diferentemente do entendimento dos Orgdos técnicos desta
AGENERSA, entendo que a CEDAE falhou na prestagdo do servigo ao cobrar valor muito acima

do que o devido e, consequentemente, dar ensejo a respectiva reclamagéo do usudrio.

Deste modo, considerando que o usudrio teve que reclamar junto a esta
AGENERSA para ter o seu direito resguardado, concluo que, embora a reclamagéo tenha sido
‘ resolvida, restou configurada a falha na prestagdo do servigo que deixou de ser adequado e

eficiente.

Isto posto, proponho a aplicacdo de penalidade leve, na forma do artigo 21, inciso

V, da Instrugio Normativa CODIR n° 66/2016'".

Diante do exposto, considerando as razdes trazidas nestes autos, sugiro ao

Conselho-Diretor:

e Aplicar a CEDAE a penalidade d¢ ADVERTENCIA, com base no art. 21, inciso

V, da Instrugdo Normativa CODIR n° 66/2016, em razdo da cobran¢a de débito indevido, no que

‘ se refere aos fatos dispostos na Ocorréncia registrada na Ouvidoria da AGENERSA N°
2017005227,

e Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura do correspondente

Auto de Infragdo, nos termos da IN CODIR n° 66/2016;

4 INSTRUCAO NORMATIVA AGENERSA N° 66, DE 14-09-2016. k
Art. 21 - Sem prejuizo do disposto em lei, a CEDAE estara sujeita & penalidade de ADVERTENCIA ou MULTA do GRUPO III sempre que, sem justo

motivo:
V - cobrar dos usudrios tarifas ndo previstas na legislagdo, ou praticar tarifas em valores superiores aos autorizados pela AGENERSA.
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e Sugerir a remessa do assunto “Metodologia de Cdlculo para cobranca de

adicional de dgua por carro — pipa” para 1* Revisio Quiquenal da CEDAE, que ocorrer4 em
2020;

* Determinar o encerramento do presente processo.
E o voto.
Tiago Mohamed Monteiro

Conselheiro-Relator
Id. 5089461-7
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DELIBERACAO AGENERSA N°. , DE 29 DE AGOSTO DE 2018.
CONCESSIONARIAS CEDAE - OCORRENCIA
REGISTRADA NA OUVIDORIA DA AGENERSA N°

2017005227.

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 0 que consta no Processo
Regulatério n°. E-12/003/125/201 8, por unanimidade,

DELIBERA,
Art.1° - Aplicar & CEDAE a penalidade de ADVERTENCIA, com base no art. 21, inciso V, da Instrugdo Normativa CODIR n°

66/2016, em razio da cobranga de débito indevido, no que se refere aos fatos dispostos na Ocorréncia registrada na Ouvidoria da

AGENERSA N° 2017005227,

Art.2° - Determinar a SECEX, em conjunto com a CASAN, a lavratura do correspondente Auto de Infragdo, nos termos da IN

CODIR n° 66/2016;

Art.3° - Sugerir a remessa do assunto “Metodologia de Cdlculo para cobranga de adicional de dgua por carro — pipa” para

12 Revisdo Quinquenal da CEDAE, que ocorrera em 2020;
Art. 4° - Determinar o encerramento do presente processo;
Art. 5° - Esta Deliberaggo entrard em vigor a partir da data de sua publicaggo.

¢/

José Bi Yck Vianna d
onSelheiro-Presi

1d. 4408976,
)
do Troisi José Carlos dog $axtos Araiijo
0 ésglheiro Conselheiro
Id. 4157299605 Id. 05546885
Tiago Mohamed Monteiro S Carlos Santos Ferrejra
Conselheiro-Relator Conselheiro
Id. 50894617 Id. 39234738
Vogal




