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Sao Paulo, 13 de maio de 2016

PR-778/2016

Ref.: Deliberagao ARSESP 106/09 - Propostas de melhoria relacionadas aos
Processos Comerciais — Equacionamento das situagdes identificadas na transicdo
entre as legislagoes relativas ao cadastro de usuario, titularidade e débitos.

Prezado Senhor,

Em fungdo da reunido realizada no dia 11/04 p.p. entre a SABESP e esta Agéncia
Reguladora, onde foram discutidas questdes atinentes aos processos comerciais,
encaminhamos Nota Técnica elaborada pelas dareas competentes da Companhia -
CM / FF / MP / RO - datada de 06/05/2016, contendo a proposta de melhoria
para equacionamento das questOes afetas a titularidade dos débitos dos
usuarios.

Solicitamos avaliagado com a maior brevidade possivel, tendo em vista a
necessidade de prever mecanismos que auxiliem na cobranga de débitos ja
existentes e que inibam o acimulo de novos débitos de dificil recuperacgdo.

Aproveitamos a oportunidade para reiterar nossos protestos de elevada estima e
consideragao, nos colocando a disposigdo para eventuais esclarecimentos.

Atenciosamente,

MARCEL C A SANCHES
Superintendente de Assuntos Regulatorios

R NG B8TE30 916T/56/91 2261

R'é

o

Ilustrissimo Sr.

Hélio Luiz Castro

Diretor de Regulagdo Técnica e Fiscalizagdo dos Servigos de Saneamento Basico
Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sdo Paulo - ARSESP
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NOTA TECNICA

Assunto: Deliberagdo ARSESP 106/09 — Propostas de melhoria relacionadas aos Processos
Comerciais - Equacionamento das situagdes identificadas na transicdo entre as
legislagdes relativas ao cadastro de usuario, titularidade e débitos.

O Regulamento do Sistema Tarifdrio dos servigos prestados pela SABESP, aprovado pelo
Decreto Estadual n? 41.446/96, disciplinou até 2009, de forma exclusiva, as acdes da
empresa em relagdo a cadastro de usuarios e cobranca de faturas/contas de consumo.

O Regulamento estabelecia a responsabilidade solidaria do proprietario do imével por
débitos da ligacdo de agua e/ou esgoto, ou seja, o ressarcimento de .débitos de
faturas/contas ndo quitadas por eventual usudrio ocupante do mesmo. Por conta disto, a
SABESP direcionava seu relacionamento ao imdvel e respectivo proprietario, ndo havendo
prejuizo quando os dados do usudrio estavam desatualizados, pois o vinculo de
responsabilidade estava estabelecido na legislagdo. Em muitos casos ndo havia sequer um
usuario cadastrado, sendo realizado o faturamento e emissdo da fatura/conta utilizando
somente os dados do imdvel. :

Para os municipios operados pela SABESP e regulados pela ARSESP, a Deliberacdo 106/2009
mudou este cenario quando determinou que os débitos de faturas/contas de consumo
fossem vinculados ao usudrio do servigo, ndo mais existindo a responsabilidade solidaria do
proprietério do imdvel. Isso mudou a relagdo com o usudrio, principalmente no que tange as
agdes de combate a inadimpléncia, que eram baseadas principalmente no corte do
fornecimento de dgua e na supressdo da ligacdo.

Para atender de forma plena o novo conceito, além da previsdo de atualizagdo dos dados
dos usudrios, eram necessarias mudancgas de cultura, interna e externamente, adequagao
dos processos e do Sistema Comercial da empresa, para ter como centro o usuario e ndo
mais .o imovel.

. Com objetivo de complementar a nossa base cadastral e, simultaneamente, aculturar o
usuario a necessidade de informar e manter seus dados atualizados junto a empresa,
incentivamos os usuarios a procurar a SABESP por meio das seguintes agdes: :

= Na entrega do contrato de adesdo a todos os usudrios, que teve inicio em
setembro/2011 com os . municipios regulados naquela oportunidade, foi inserida
campanha conscientizando sobre a necessidade de atualizagdo cadastral; ;

= Divulgacao no site da SABESP e na Agéncia Virtual;

=  Banners nas Agéncias de Atendimento;
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= - Exibicdo obrigatdria do nome do usuario na fatura/conta, o que antes era opcional;

= Para os iméveis sem nome de usuario cadastrado, foi exibida mensagem na fatura/conta
sobre a necessidade de atualizagao dos dados cadastrais;

* |nser¢ao do nome do usuario nos documentos de cobranga, onde antes sé constava o
enderego do imovel. ;

Para realizar as atualizagdes de forma massiva, foram desenvolvidas as seguintes agdes:

* Atualizagdo do cadastro porta a porta pelo TACE — Técnico em Atendimento Comercial
Externo, profissional que realiza -a medigdo de consumo e visita cada imovel
mensalmente;

= Aplicativo para atualiza;éb do cadastro pela Agéncia Virtual no site da SABESP, que ficou
disponivel aos usuarios entre 2011 e 2013;

* Atualizacdo cadastral pelas Centrais de Atendimento Telefonico;
* |Intensificagdo da atualizagao nas agéncias de atendimento presencial;

* Exibicdo de mensagem de alerta sobre a necessidade de atualizagdo cadastral nas telas
de atendimento do Sistema Comercial, indicando quando ndo ha atualizagdao do cadastro
do usudrio ha mais de um ano. ;

Em complementacio ao esforco realizado, em 2015 foi contratada uma empresa
. . T | ¥ iie .

especializada para enriquecer o cadastro de usudrios, entre outros itens. Os produtos deste

contrato estdao demonstrados no quadro abaixo:

PRODUTO RESULTADO

Produto 1 — Compatibilizacdo de enderegos com a base
dos Correios, incluindo CEP

Produto 2 — Clientes Saldo de Acordo Rompido — Acerto De 183.229 acordos enviados, foram ajustados com
de CPFs incorretos e obtenc¢do dos dados de contato sucesso os dados de 156,341

e/ou esgoto 62,5% tiveram seu cadastro enriguecido .
Produto 4 — Clientes responsdveis pelas contas pendentes 5 » Das 9,7 milhdes de contas enviadas, | -
de pagamento 36% das contas com dados do cliente enriguecidos

A tabela a seguir mostra a qualidade do cadastro de usudrios:

92% dos enderecos compatilizados € com CEP

= Antes do esforgo de atualizagao, situagdo em junho/2011;
= Antes do enriquecimento dos dados por meio de contrato, situagdo em setembro/2015;

= Depois da inser¢ao dos dados em nosso cadastro.

N
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Ligacdes ativas

Qualidade do cadastro

; set/15 mai/16
PF com nome e sem numero de 30.9% 13,6% 7.8%
documento
PF com nome e RG, sem CPF 44,6% 23,1% 9,9%
PF com nome e CPF 5,7% 48,3% . 67,8%
PJ com razao social e CNPJ 1,9% 3,6% 3,6%
PJ com razao social e sem CNPJ 1,4% 3,9% ' 3,9%

Ligacoes sem cliente/ cadastro ruim 15,6% 7,5% 7,0%

Constata-se que ainda existem imoéveis e ligacbes sem usudrio cadastrado. Ressaltamos que

no dmbito do contrato houve indicacio de usuério potencial a partir de'dados de mercado,

representando 4,5% das ligagdes. Para estes casos e para as demais situagdes sem usuario

cadastrado, a SABESP esta prevendo novas agbes com objetivo de reduzir ainda mais este
. numero.

Em relagdo a adequagdo dos processos internos, a SABESP éfetivou alteracdes em seus

_ procedimentos e no Sisfema Comercial para identificar, por periodo, a responsabilidade
pelos débitos de um mesmo enderego e Iigégﬁo. Para um mesmo endereco e ligagdo é
possivel haver débitos de diferentes usudrios. Com a nova rotina evita-se a cobranga de
débito de usuadrios anteriores do usuario atual.

Como apresentado, a empresa tem trabalhado fortemente nos ultimos 6 anos para adequar-
se a nova legislagdo, observando os direitos dos usuarios e buscando conscientiza-los quanto
aos seus deveres. Apesar do esfor¢o, encontramos algumas dificuldades para as quais.
solicitamos apoio da ARSESP na solugao. :

Processo de troca de titularidade quando do encerramento da relacdo contratual

A Deliberagdo 106/09 prevé o encerramento da'relagéo contratual com o desligamento do
fornecimento de dgua na saida do usudrio e a seu pedidd (Artigo 37 — Inciso 1). O
desligamento temporario é realizado no cavalete (padrdo antigo) ou na Unidade de Medigao
de Agua — UMA (novo padrio), sendo que para que haja a interrubgﬁo do fornecimento, até
que o novo usuario solicite a ligagdo de agua, o cavalete ou a UMA devem estar acessiveis.

Em casos em que n3o é possivel 0 acesso ao cavalete ou UMA, hé inviabilidade técnica para
interrupgdo do fornecimento sem que haja supressao do ramal na calgada, processo que traz
complexidade nado justificada para um desligamento a principio temporario. Com a
impossibilidade da interrupg¢do do fornecimento, o imdvel continua com os servicos de
abastecimento disponiveis.

Para estes casos, em nossa avaliacdo a melhor alternativa é passar a responsabilidade pela
ligagdo e pelas novas faturas/contas de consumo emitidas apds o pedido de desligamento da
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unidade pelo usudrio ao proprietario do imdvel. Para realizar esta mudancga teriamos o envio
obrigatério de comunicado ao proprietario informando ‘sobre a ocorréncia e sobre a
responsabilidade pelas faturas/contas, orientando-o sobre como indicar eventual usuério,
além da possibilidade de solicitar a supressdo da ligagdo por imével vago (Proposta de
Comunicado no Anexo ).

Cobranca de faturasjcontas pendentes de pagamento.

Com a possibilidade de segregacdo de periodos para estabelecer responsabilidade pelos
débitos de determinada ligagdo, a SABESP ficou com um saldo de 74,5 mil faturas/contas
pendentes de pagamento em 8,8 mil ligagdes, onde o usudrio atual informou e comprovou
nao ser o responsavel pelas respectivas faturas/contas de consumo do imével. ]

Em muitos destes casos, como o cadastro de usuarios estava em periodo de transi¢do, ndo
conseguimos identificar quem era o usuario no periodo. Ainda, existem lacunas de periodos
entre usuarios, geralmente correspondentes ao periodo em que o imével ficou vazio entre
uma locagao e outra e nao houve comparecimento do uguério ou do proprietario na época
para solicitar o desligamento do fornecimento ou mesmo para atualizar os dados cadastrais,
mesmo ja sendo de responsabilidade do usuério manter os dados cadastrais atualizados.

Para essas faturas/contas, é importante termos a alternativa de transferir a responsabilidade
pelos débitos ao proprietario do imével no periodo, mediante envio de comunicado listando
as contas envolvidas e orientando sobre a possibilidade de indicar o usudrio que ocupava ou
responsavel pelo imével no periodo, se for o caso (Proposta de Comunicado no Anexo l1).

Condicionar o encerramento da relacdo contratual e a concessdao de novas ligacdes a

guitacdo ou negociacdo de débitos

Os Artigo 11 e Paragrafo 12 do inciso |l do Artigo 37 da Deliberagdo 106/09, preveem que:

= A SABESP ndo pode condicionar o encerramento da relagdo contratual a quitagdo de
débitos; e
® Para um usuario que tenha deixado débitos em uma ligagdo e mudado para um outro

local, a concessao de uma nova ligagdo ndao esteja condicionada a negociacdo ou
quitagdo dos débitos pendentes referentes ao(s) imével(is) ocupado(s) anteriormente.

Tais regras incentivam a inadimpléncia, haja vista que os usudrios podem utilizar diferentes
imoveis e abandonar eventuais dividas deixadas em cada um deles.

A adogdo de medida 'oposta para os trechos dos referidos artigos, condicionando o
encerramento da relagdo contratual e também a concessio de novas ligacOes a qu'itaqﬁo de
débitos, reforca o relacionamento do usuario com os servigos, pois assim ele mantém
consigo seus débitos até a completa quitago. Esta ja é a pratica nas empresas Eletropaulo,

K
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Comgas, COPASA e CAGECE, todos operando em ambientes regulados.

Por fim, tal prética torna o Paragrafo 12 do inciso Il do Artigo 37 da Deliberagdo ARSESP
106/09 aderente ao previsto no Inciso | do mesmo Artigo, que prevé o encerramento da
relagdo contratual “observado o cumprimento das obrigagdes previstas nos contratos de
abastecimento, de uso do sistema e de adesdo, conforme o caso”.

Sdo Paulo, 06 de maio de 2016.

rcello Xavier| eiga
Superintendénci anejamento e
Desenvolvimento da Metropolitana — MP

Regina Corréa
Superintendéncia Comercial

<,

feivgens ---'Wt MauricioSoutto Mayor Jr.

T. Bernard Resp. Superintendéncia de Gestdo e
Superintengéncia de Ei as—FF Desenvolvimento Operacional

da Diretoria de Sistemas Regionais — RO
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ANEXO |

Sr(a) Nome do proprietério
Proprietdrio do imdvel em referéncia

Ref.: RGIn.®
Enderego do imdvel:

Prezado Senhor(a),

O dltimo usudrio cadastrado como titular da ligagdo de dgua e/ou esgotos em referéncia solicitou o
encerramento da relagdo contratual junto a SABESP, tendo em vista que desocupou o imdvel e deixou de ser o
usudrio responsdvel pelo pagamento das faturas/contas de consumo.

\ .-~ . ” . . . ; ’
Nestas ocasides, o procedimento adotado é desligar o fornecimento dos servicos, porém, como o seu
hidrometro ndo estd acessivel e nos documentos apresentados pelo usuario anterior identificamos que o
imével é de sua propriedade, passaremos a emitir as faturas/contas em seu nome, como usuario dos servigos.

Para facilitar o pagamento das faturas/contas, é possivel solicitar junto ao banco o cadastro da conta em débito
‘automdtico. Ainda, é possivel solicitar junto a SABESP a entrega da fatura/conta em enderego diferenciado ou o
vencimento em data mais adequada. ¢

Assim que houver um novo ocupante no imével, é importante orientd-lo a comparecer a SABESP para realizar
seu cadastro como novo responsavel pela ligacdo, responsabilizando-se pelas faturas/contas dos servicos
publicos de abastecimento de dgua e/ou esgotamento sanitario, conforme determina a Agéncia Reguladora de
Saneamento e Energia do Estado de Sdo Paulo — ARSESP. Para isso, 0 novo ocupante devera comparecer a uma
de nossas agéncias com RG, CPF e documento que comprove seu vinculo com imdvel, como, por exemplo, o
contrato de locagdo. ‘

Caso prefira o desligamento do servico, é possivel agendar o desligamento gratuito no hidrémetro ou solicitar a

supressao por imével vago. Os servigos de supressdao por imdével vago e de religacdo sdo cobrados conforme

Tabela de Pregos e Prazos de Servigos disponivel em nosso site € homologada pela ARSESP, atualmente nos

valores de
" RS 41,00 a supressdo e RS 40,00 a religacao.

- Para mais informagdes sobre o desligamento do fornecimento e como solicitar a religagdo posteriormente,
consulte nosso Guia de Servicos na internet pelo endereco www.SABESP.com.br ou entre em contato com um
de nossos canais de atendimento.

Atenciosamente,

Local e Data:

Assinatura
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sabesp
ANEXO Il

Sr(a) Nome do proprietério
Proprietario do imével em referéncia

Ref.:  RGIn.2
Enderego do imdvel:

Prezado Senhor(a),

Conforme determinagdo da Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S3o Paulo — ARSESP, a
SABESP considera como responsavel pelo ~pagamento das faturas/contas dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e/ou esgotamento sanitario o usudrio dos servicos, ou seja, 0 ocupante do imével.

Para os periodos referentes as faturas/contas abaixo, ndo foi possivel identificar o usudrio dos servigos, razio
pela qual atribuimos tais débitos ao proprietdrio do imével, conforme prevé o Regulamento do Sistema
Tarifario dos servigos prestados pela SABESP, aprovado pelo Decreto Estadual n2 41.446/96.

N2 FATURA/CONTA MES/ANO DE REFERENCIA VALOR

Caso verifique que nos periodos.indicados o imdvel ndo era de sua propriedade ou havia um ocupante no

imovel, solicitamos comparecer a uma de nossas agéncias de atendimento com RG, CPF e documento

comprobatdério (contrato de compra e venda, contrato de locagdo, escritura, etc.) para que a situacio seja
" regularizada. Em caso contrario, é possivel realizar o parcelamento dos débitos junto & SABESP.

Para saber a agéncia mais préxima, visite nosso site www.SABESP.com.br ou entre em contato com uma de
nossas Centrais de Atendimento Telefonico:

Regido Metropolitana‘de Sdo Paulo:
0800 011 9911 — Servigos Comerciais de 22 a 62 feira das 7h as 21h, e sdbado, das 7h as 13h

0800 7773700 — Para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 22 a 62 feira das 8h as 18h, e sabado, das 7h
as 13h

Interior e Litoral do Estado de Sdo Paulo:
0800 055 0195 e 0800 016 0195 Para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala
Servigos Comerciais de 22 a 62 feira das 7h as 21h, e sdbado, das 7h as 13h

Para informacgdes sobre como realizar o parcelamento dos débitos, consulte nosso Guia de Servicos na internet .
pelo endereco www.SABESP.com.br ou entre em contato com um dos nossos canais de atendimento, citados
acima. : ; : ;

\

O ndo pronunciamento apds o recebimento desta no prazo de 15 dias, poderd implicar em cobranca judicial
ou outras acdes de cobranca.

Obs.: Se este débito ja tiver sido pago, favor desconsiderar os termos desta correspondéncia.
s , |

Atenciosamente,

Local e Data:

Assinatura

Documento assinado digitalmente pela ARSESP

terca-feira, 17 de maio de 2016 as 14:32:08.
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