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1 ESTRUTURA TARIFARIA
11 ANALISE DA ESTRUTURA TARIFARIA EXISTENTE.

O modelo de regulagao tarifaria utilizado historicamente no Brasil é a tarifacao pelo
custo do servigo, cujo objetivo é evitar que os precos fiquem abaixo do custo de manutencao e
operagdo, além de garantir que o preco final ao consumidor seja estabelecido entre a igualdade
da receita bruta e da receita requerida para a remuneragdo de todos os custos de producao.

No Brasil, a pratica tarifaria era normatizada por meio da Lei Federal n° 6.528, de 11
de maio de 1978, a qual trazia disposicdes sobre as tarifas dos servicos publicos de saneamento
basico. As tarifas seriam diferenciadas segundo as categorias de usuarios e faixas de consumo,
permitindo que os mais ricos subsidiassem os mais pobres e, ainda assim, se mantivesse uma
tarifa média suficiente para sustentar o equilibrio financeiro das companhias de saneamento.

BERNARDO RIBEIRO DE MORAES, ao tratar da distin¢ao entre taxa e preco publico,
refere-se a este Ultimo como expressdo sinbnima de tarifa, porém reservada a remuneracao
exigida por empresa concessionaria. Esclarece que tarifa significa tabua, catadlogo ou pauta. E
uma lista ou relagdo em que se fixam quotas. Assevera o autor que a tarifa se acha ligada,
sempre, a um servico publico concedido, destinando-se a remunerar o prestador, enquanto
preco é vocabulo ligado ao resultado de uma venda econdmica

A concordancia ou nao com tal entendimento, requer a leitura atenta da
Constituicdo Federal que, por exemplo, ndo utiliza a expressao tarifa, mas sim politica tarifaria
como consta no no inciso lll do paragrafo Unico do artigo 175 da Carta Magna. O artigo 175 da
Constituicdo Federal esta localizado no Capitulo | — Dos Principios Gerais da Atividade
Econdmica — do Titulo VII, que cuida da Ordem Econdmica e Financeira. Desta forma pode-se
dizer que a taxa de servico paga pelo usuario ao concessionario € item que integra a politica
tarifaria da prestacdo dos servicos.

A manutencao do equilibrio econémico-financeiro de contratos de concessao para
prestacdo de servicos publicos ndo é somente um direito do concessionario, mas também do
poder concedente. Desse modo o usuario, que nao é parte no contrato de concessdo, nao deve
ser afetado negativamente pelas medidas tendentes a garantir o equilibrio econdmico e
financeiro, uma vez que lhe é imposto constitucionalmente, apenas e tdo somente o dever de
custear a atividade (estatal ou particular) de prestagdo de servigos publicos especificos ou

divisiveis mediante o pagamento de uma taxa de servico.
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As tarifas devem assegurar tanto o equilibrio econémico e financeiro dos contratos
como a modicidade tarifaria, mediante mecanismos que induzam a eficiéncia e eficacia dos
servigos e que permitam a apropriacao social dos ganhos de produtividade.

Tarifas modicas representam a justa remuneracdo pelo prestador do servigo. Esse
atributo da tarifa visa assegurar o primado da Constituicdo Federal, expresso em seu art. 37,
inciso XXI [2] e nas Leis 11.445/2007 e 14.026/2020, segundo as quais 0s contratos
administrativos devem ter como fundamento o equilibrio econémico-financeiro do servico.
Portanto, é correto afirmar que o prestador do servi¢o, durante toda a sua execucdo, tem uma
garantia fundamental que deve ser intangivel aos interesses politicos.

Segundo o ponto de vista de Celso Antonio Bandeira de Mello (2010, p. 676), as
tarifas devem ser modicas, impedindo, assim, sua excessiva oneracao, para ser acessivel a todos
0S usuarios, uma vez que "o servico publico, por definicdo, corresponde a satisfacdo de uma
necessidade ou conveniéncia basica dos membros da sociedade”.

Todavia, é inegavel que a fixacdo do valor da tarifa alicerca-se em dados objetivos,
com base na equagao custo e lucro, os quais nao podem ser afastados, mormente quando ha a
concessdo para prestacdes de servicos publicos a empresas privadas especializadas, fato que,
sem duvida, ndo altera a natureza publica do servico(GONCALVES, 2013).

A tarifa mddica proporciona ao concessionario condi¢bes para prestar o servigo de
forma que propicie a satisfacdo do usuario e ao mesmo tempo, possibilite-lhe a justa
remuneracao dos recursos investidos, em conformidade com o objeto da concessao.

Outro critério utilizado pelas concessionarias € o das tarifas progressivas. Isto
implica que aqueles que podem e consomem mais, pagam um pouco mais, conforme as faixas
de consumo atingidas, a fim de subsidiar aqueles que ndo com menos recursos para o
pagamento do servico de fornecimento de agua.

A tarifa progressiva é cobrada proporcionalmente ao volume consumido, variando
conforme a categoria do imovel. Ela é calculada reais por metros cubicos, conforme tabela
organizada pela concessionaria e proporciona cobertura dos custos de operacdao e dos
investimentos necessarios para evolucdo do sistema como um todo.

Dessa forma, considera-se a receita de equilibrio na politica tarifaria dos consumos
nas diversas faixas, aquela que permite um resultado financeiro adequado que contemple os

custos e despesas totais, de modo que seja possivel remunerar o capital investido.

11
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A Lei n® 11.445/2007 em seu Artigo 30 prevé que a estrutura de remuneracdo e de
cobranca dos servicos publicos considere as categorias de usuarios, distribuidas por faixas ou

quantidades crescentes de utilizagdo ou de consumo dentre outros fatores.
111 Taxa e Tarifa sob a ética financeira

A Lei n. © 11.445/2007 regulamentada em 2010 juntamente com a Lei 14.026
regulamentada em 2020 definem saneamento basico como o conjunto de servigos publicos,
infraestruturas e instalacBes operacionais de: abastecimento de agua potavel; esgotamento
sanitario; limpeza urbana e manejo de residuos solidos; e drenagem e manejo das aguas
pluviais urbanas.

A Lei n°® 11.445/2007 e a Lei 14.026 trazem o quadro legal necessario para orientar
0s responsaveis do setor, dando inclusive espago para participagdo privada na prestacdo de
servicos, seja diretamente como concessionaria, ou através de Parcerias Publico Privadas.
Sabendo-se da ocorréncia do aumento dessa participacdo nos anos atuais.

No estado do Rio de Janeiro a maior parte dos Municipios eram atendidos com
abastecimento de agua pela CEDAE. A Regidgo Metropolitana do Rio de Janeiro foi
recentemente redefinida pela Lei Complementar n® 184/2018, contando atualmente com 22
Municipios, entre eles o Rio de Janeiro. Entre os Municipios a maior parte tinham seus servigos
delegados & CEDAE. No Municipio do Rio de Janeiro, Area de Planejamento 5, os servicos de
esgotamento sanitario sdo prestados pela empresa Zona Oeste Mais Saneamento, em
consorcio formado com a BRK Ambiental e o grupo Aguas do Brasil.

Com relagao a tarifagdo pela prestagdo dos servicos de saneamento, de maneira
geral, Pereira Jr (2007) destaca que cada empresa estadual responsavel pelas diretrizes do
saneamento basico tem uma politica tarifaria aplicada sobre os Municipios em que opera, sem
nenhuma vinculagdo com os demais Estados e com os Municipios que prestam diretamente
estes servicos.

E importante lembrar que cada Municipio que presta diretamente os servicos de
agua e esgoto tem politica propria de cobranga. Alem disso, muitos Municipios aplicam taxas
no lugar de tarifas e ha casos, inclusive, de Municipios em que ndo ha cobranca especifica por
esses servicos, sendo estes mantidos com recursos orcamentarios.

Destaca-se que os custos dos servicos tém grande variagdo de Municipio para

Municipio, em fun¢do da maior ou menor facilidade de se obter agua potavel, da existéncia de
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tratamento de esgoto, de relevo e solo mais ou menos favoravel a instalacdo de redes, do grau
de cobertura existente em sistema separador absoluto, nimero de clientes, nivel de
inadimpléncia, percentual de tarifa social, além de outros fatores

Para que a cobranga seja implantada, sua elaboracdao deve seguir um rito
matematico com o custo dos servicos e a tarifa média. O custo dos servicos € formado pelas
despesas com pessoal, despesas com material, despesas de servicos de terceiros, despesas

fiscais, depreciacOes, provisdes e amortizacdo. A equagao é sintetizada da seguinte forma:

Cserv = Dp + Dm + Dst + Df + Dpr + Pv + Am

Onde:

- Cserv: custo dos servicos;

- Dp: despesas com pessoal;

- Dm: despesas com material;

- Dst: despesas com servigos de terceiros;
- Df: despesas fiscais;

- Dpr: depreciacdes;

- Pv: provisdes;

- Am: amortizacdes.

Ja a tarifa média visa arrecadar uma quantia de receita necessaria para garantir as
metas de geracdo de recursos. Esses recursos devem cobrir o custo com a remuneracdo do
capital e da operacionalizagdo da prestacao de servicos. Dessa forma chega-se seguinte a

equacao:

Onde:
- Tmd: tarifa média;
- Cserv: custo dos servicos;

- Fat: faturamento.

Logicamente, isto é uma formulagdo genérica que deve considerar as caracteristicas
das diferentes regides do Municipio como, por exemplo, a renda média das familias. Sugere-se,
também, que se leve em consideracdo a caracteristica do imodvel, se € comercial, industrial ou

residencial.
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112 Estrutura tarifaria vigente nos Contratos de Concessdo dos Blocos 1, 2 e 4 (Agua e

Esgoto) e no Bloco 3 (Agua)

Os contratos dos blocos 1, 2 e 4 estabelecem o mesmo valor de tarifa, tanto para
agua, quanto para esgoto, diferentemente da AP5, em que os valores de tarifa de agua e de

tarifa de esgoto sdo distintos entre si.

1121 Estrutura tarifaria Blocos 1e 4 (Agua e Esgoto)

A Lei federal 11.445/2007 estabelece que as tarifas devem ser diferenciadas
segundo as categorias de usuarios e faixas de consumo. Abaixo segue a estrutura tarifaria que
esta sendo aplicada nas Areas de Planejamento e nos municipios que comp&em os Blocos 1 e 4.
A Tabela 1 e a Tabela 2 apresentam as tarifas vigentes adotadas pela concessionaria.

Na estruturacao tarifaria é cobrada tarifa minima das unidades mesmo que néo
haja consumo em qualquer periodo. Para a categoria de usuarios domiciliares esta tarifa é
referente ao consumo de 15 m>.

Tabela 1 - Tarifa vigente tipo A dos Blocos 1 e 4

Tarifa A
Categoria Consumo Tarifa R$ por m?
Residencial Tarifa 1 0-15 4,368536
0-15 5,004594
16 - 30 11,010106
Residencial Tarifa 2 31-45 15,013782
46 - 60 30,027564
> 60 40,036752
0-20 17,015619
Comercial 21-30 29,977518
> 30 32,029401
0-20 26,023888
Industrial 21-30 27,325083
> 30 31,979355
PUblica 0-15 6,606064
> 15 14,613414
Publica Estadual 0-15 °. 766467
> 15 12,756125

Fonte: Aguas do Rio, 2022
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As tarifas do Tipo A sdo cobradas nos bairros Botafogo, Lapa, Coelho Neto, Praga Seca,
Catete, Mangueira, Cordovil, Ramos, Copacabana, Paqueta, Del Castilho, Riachuelo, Cosme
Velho, Rio Comprido, Encantado, Rocha, Flamengo, Santa Teresa, Engenho da Rainha, Sampaio,
Gloria, Santo Cristo, Engenho de Dentro, Sdo Francisco Xavier, Humaita, Sdo Cristévao, Engenho
Novo, Todos os Santos, Laranjeiras, Saude, Higienopolis, Tomas Coelho, Leme, Vasco da Gama,
Hondrio Gurgel, Vigario Geral, Urca, Alto da Boa Vista, Inhadima, Vila Valqueire, Gavea, Andarai,
Iraja, Bancarios, lpanema, Grajad, Jacaré, Cacuia, Jardim Botanico, Maracana, Jacarezinho,
Cocota, Lagoa, Praca da Bandeira, Jardim América, Freguesia (Ilha do Governador), Leblon,
Tijuca, Lins de Vasconcelos, Galedo, Rocinha, Vila Isabel, Manguinhos, Jardim Carioca, Sdo
Conrado, Abolicdo, Maré, Jardim Guanabara, Vidigal, Acari, Méier, Moneré ,Benfica, Aqua Santa,
Olaria, Pitangueiras, Caju, Barros Filho, Parada de Lucas, Portuguesa, Catumbi, Bonsucesso,
Parque Columbia, Praia da Bandeira, Centro, Bras de Pina, Pavuna, Ribeira, Cidade Nova,
Cachambi, Penha, Taua, Estacio, Campinho e Piedade.

Tabela 2 — Tarifas vigentes tipo B dos Blocos 1 e 4

Tarifa B
Categoria Consumo Tarifa R$ por m?
Residencial Tarifa 1 0-15 3,832041
0-15 4,389986
16 - 30 9,657969
Residencial Tarifa 2 31-45 13,169958
46 - 60 26,339916
> 60 35,119888
0-20 14,925952
Comercial 21-30 26,296016
> 30 28,09591
0-20 20,632934
) 21-30 20,632934
Industrial
31-130 23,705924
> 130 25,02292
oo 0-15 5,794781
Plblica
> 15 12,818759
S 0-15 5,058294
Plblica Estadual
> 15 11,189559

Fonte: Aguas do Rio, 2022

As tarifas do Tipo B sdo cobradas nos bairros Anchieta, Engenheiro Leal, Parque
Anchieta, Vaz Lobo, Bento Ribeiro, Guadalupe, Penha Circular, Vicente de Carvalho, Cascadura,
Madureira, Quintino Bocailva, Vila da Penha, Cavalcanti, Marechal Hermes, Ricardo de

Albuquerque, Vila Kosmos, Colégio, Maria da Graca Rocha, Miranda e Vista Alegre.
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11.2.2  Estrutura tarifaria Bloco 2 (Agua e Esgoto)

O Contrato de Concessdao determina que a tarifa A do Bloco 2 é aplicada para o
municipio do Rio de Janeiro (Quadro 1). A Tarifa A é aplicada na Barra da Tijuca, Camorim,
Cidade de Deus, Curicica, Freguesia, Gardéncia Azul, Grumari, ltanhangd, Jacarepagua, Joa,
Pechincha, Praca Seca, Recreio dos Bandeirantes, Tanque, Taquara, Vargem Grande e Vargem
Pequena. Ja a Tarifa B é aplicada nos Municipios Miguel Pereira e Paty do Alferes.

Na estruturacdo tarifaria € cobrada tarifa minima das unidades mesmo que ndo haja
consumo em qualquer periodo. Para a categoria de usuarios domiciliares esta tarifa é referente
ao consumo de 15 m?.

Quadro 1 - Estrutura tarifaria tipo A do Bloco 2.

ESTRUTURA TARIFARIA “A” VIGENTE
ESTRUTURA TARIFARIA
CATEGORIA DE_| CONSUMO MULTIPLI- TARIFA 1 TARIFA 2 TARIFA 3
USUARIOS | (m* | MES) CADOR {A) (A) (&)
DOMICILIAR CONTA MINIMA 1,00 4368536
DOMICILIAR 0-15 1.00 5004554 5004504
16 - 30 2,20 11,010108 11,010106
31 -45 3.00 15013782 15013782
46 - 60 6,00 30,027564 30,027564
> B0 8.00 40036752 40 036752
ICOMERCIAL 0-20 3,40 17,015619 17,015619
21-30 599 29977518 20977518
> 30 6.40 32029401 32029401
NDUSTRIAL 0-20 5.20 26,023888 26023888
21 - 30 546 27,325083 27325083
> 30 6.39 31979355 31.979355
PUBLICA 0-15 1,32 6.606064 6.606064
> 15 292 14613414 14613414
PUBLICA 0-15 1,32 5. 766467
*] ESTADUAL > 15 292 12756125

Fonte: Igua, 2022.

11.2.3  Estrutura tarifaria Bloco 3 (Agua)

A concessionaria Rio+Saneamento atende aos 24 bairros cariocas da Area de
Planejamento 5 (AP5), todos localizados na Zona Oeste e que, juntos, representam 48% de
todo o territério da capital, séo eles: Bangu, Barra de Guaratiba, Campo dos Afonsos, Campo
Grande, Cosmos, Deodoro, Gericind, Guaratiba, Ilha de Guaratiba, Inhoaiba, Jabour, Jardim
Sulacap, Magalhdes Bastos, Paciéncia, Padre Miguel, Pedra de Guaratiba, Realengo, Santa Cruz,
Santissimo, Senador Camara, Senador Vasconcelos, Sepetiba, Vila Kennedy e Vila Militar.

No interior, 17 municipios fluminenses passam a ser atendidos pela concessionaria,
sdo eles: Bom Jardim, Carapebus, Carmo, Itaguai, Macuco, Natividade, Paracambi, Pinheiral,
Pirai, Rio Claro, Rio das Ostras, Sao Fidélis, Sdo José de Uba, Seropédica, Sumidouro, Trajano de

Moraes e Vassouras.
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A Tabela 3 apresenta as tarifas vigentes na area de atuacdo da Concessionaria
Rio+Saneamento no Municipio do Rio de Janeiro, para a prestacdo de servicos de distribuicao
de dgua em outubro de 2022.

Na estruturacdo tarifaria é cobrada tarifa minima das unidades mesmo que ndo
haja consumo em qualquer periodo. Para a categoria de usuarios domiciliares esta tarifa é
referente ao consumo de 15 m>.

Tabela 3 — Tarifa do Tipo B

Tarifa B
Categoria Consumo Tarifa R$ por m?
Domiciliar Tarifa 1 0-15 3,832041
0-15 4,389986
. ) 16 - 30 9,657969
Domiciliar Tarifa 2
31- 45 13,169958
46 - 60 26,339916
> 60 35,119888
0-20 14,925952
Comercial 21-30 26,296016
> 30 28,09591
0-20 20,632934
) 21-30 20,632934
Industrial
31-130 23,705924
> 130 25,02292
L 0-15 5,794781
Publica
> 15 12,818759
e 0-15 5,058294
Publica Estadual
> 15 11,189559

Fonte: Rio+Saneamento, 2022.

1.1.24  Metodologia de reajuste

De acordo com os contratos das concessionarias, os valores das tarifas, bem como
dos servicos complementares, serdo reajustados a cada 12 meses contados a partir da data da
apresentacdo da proposta comercial na licitacdo e descrito na Clausula 28 do contrato. Tal

reajuste obedecera a sequinte féormula paramétrica:

TARIFAp = TARIFA p-1 * IRC
Em que:

e TARIFAp: Tarifa Base a ser calculada;
e TARIFAp-1 - Tarifa Base vigente no ano anterior;
e IRC: - Indice de Reajuste Contratual;
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O IRC, por sua vez, sera calculado da seguinte forma:

IRC= [P1x (Ai/Ao) + P2 x (Bi/Bo) + P3 x (Ci/Co) + P4 x (Di/Do) + P5 x

Em que:

(Ei/E0)]

P1, P2, P3, P4 e P5: Fatores de ponderagdo a serem aplicados sobre os indices
usados na férmula. A somatoria dos fatores de ponderacédo deve ser igual a 1.
Ai: indice "ICC - Mao de Obra - indice de mio de obra publicado pela
Fundacdo Getulio Vargas - FGV, correspondente ao quarto més anterior da
data do reajuste tarifario;

Ao: indice "ICC - M&o de Obra - indice de mao de obra (coluna 56) publicado
pela Fundacdo Getulio Vargas - FGV", correspondente ao quarto més anterior
a data do ultimo reajuste tarifario realizado;

Bi: E a média dos valores da tarifa de energia elétrica referente ao "Grupo A,
Subgrupo A4 (2,3 kV a 25kV)", fora de ponta, valor de consumo em MWh,
praticados pela concessionaria local, no 1° dia dos 12 meses anteriores a data
do reajuste tarifario;

Bo: E a média dos valores da tarifa de energia elétrica referente ao "Grupo A,
Subgrupo A4 (2,3 kV a 25kV)", fora de ponta, valor de consumo em MWh,
praticados pela concessionaria local, no primeiro dia dos 12 meses anteriores a
data do Ultimo reajuste tarifario realizado;

Ci: E o indice "IPA - Origem - OG-DI - Produtos Industriais - IndUstria de
Transformacao - Produtos Quimicos (1006820)", correspondente ao quarto
més anterior da data do reajuste tarifario;

Co: E o indice "IPA - Origem - OG-DI - Produtos Industriais - Industria de
Transformacado- Produtos Quimicos (1006820)", correspondente ao quarto més
anterior a data do Ultimo reajuste tarifario realizado;

Di: E o valor do preco da agua cobrado pela CEDAE, correspondente ao més
anterior a data do reajuste tarifario;

Do: E o valor do preco da 4gua cobrado pela CEDAE, correspondente ao més

anterior a data do Ultimo reajuste tarifario;
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e Eii £ 0 indice "INCC - indice Nacional do Custo da Construcdo, coluna 1A da
Revista Conjuntura Econémica da Fundagdo Getulio Vargas", correspondente
ao quarto més anterior da data do reajuste tarifario;

e Eo: E o indice "INCC - Indice Nacional do Custo da Construcdo, coluna 1A da
Revista Conjuntura Econémica da Fundagdo Getulio Vargas", correspondente
ao quarto més anterior a data do Ultimo reajuste tarifario realizado. Na tabela
a seguir, sdo apresentados os valores globais e o fator de ponderacéo de item
de custo constante do reajuste tarifario que varia de acordo com o ano do

contrato.
11.2.5 Tarifa Social

Conforme os Contratos de Concessdo de todos os Blocos, a tarifa social devera
observar os normativos estaduais editados sobre o tema, como o Decreto Estadual n°

25.438/99. O Valor da Tarifa Social de agua e esgoto em vigor é de R$ 20,26.

1.1.3  Estrutura tarifaria vigente no contrato de concessdo da AP-5 (Esgoto)

De acordo com a Portaria “N” O/RIO AGUAS/PRE N° 001 de 17/08/2011, a
classificacdo dos usuarios do sistema de esgotamento sanitario da AP5 deve ser realizada
segundo as seguintes categorias de consumo: Domiciliar, Comercial, industrial e Publica’.

A determinagdo do volume de esgoto que incidira sobre as economias servidas por
redes de coleta de esgoto sanitario seré realizada adotando-se os seguintes critérios:

O volume de esgoto coletado sera correspondente ao volume de agua consumido,
real ou estimado pela concessionéria considerando que o abastecimento de agua seja oriundo
do prestador desse servico, por meio de fonte alternativa ou pela utilizagdo de agua como
insumo em processos produtivos, e por medidor de volume de esgoto coletado instalado nas

unidades usuarias.
1.1.31 Estrutura tarifaria

Na estruturacao tarifaria é cobrada tarifa minima das unidades mesmo que néo

haja consumo em qualquer periodo. Esta tarifa é referente ao consumo de 15 m?® para as

T Categoria PUblica refere-se a todas as esferas da federacdo (municipal, estadual e federal).
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categorias de usuarios domiciliares e publicos e de 20 m? para as categorias comerciais e

industriais como segue no Quadro 2.

Quadro 2 - Tarifa minima AP 5.

DOMICILIAR COMUM

FAIXAS DE CONSUMO

mi

Conta minima

AGUA/CEDAE
(R$)

3,832041

ESGOTO/FAB
(R$)

3,176475

Fonte: ZOMS, 2022

A tarifagcdo para as demais faixas de consumo segue como descrito no Quadro 3.

Quadro 3 - Tarifas por faixa de consumo

DOMICILIAR
FAIXAS DE CONSUMO AGUA/CEDAE ESGOTO/FAB
m? (RS) (RS)
1 0-15 4,389586 3,639089
) 16- 30 9,657969 8005191
3 31- 45 13,169958 10,917548
4 46- 60 26,339916 21,835643
5 560 35,11988 29,114230
COMERCIAL
FAIXAS DE CONSUMO AGUA/CEDAE ESGOTO/FAB
m? (RS) (RS)
1 0-20 14,925952 12,373055
2 21-30 26,296016 21,799112
3 =30 28,095910 23,290870

20




PLANO MUNICIPAL DE SANEAMENTO BASICO - AGUA E ESGOTO
RIO DE JANEIRO - RJ

INDUSTRIAL
FAIXAS DE CONSUMO AGUA/CEDAE ESGOTO/FAB
m? (RS) (RS)
1 0-20 20,632934 17,103404
2 21-30 20,632934 17,103404
3 31-130 23,705924 19,651642
4 ~130 25,022920 20,742634
PUBLICA
FAIXAS DE CONSUMO AGUA/CEDAE ESGOTO/FAB
m? (RS) (RS)
1 0-15 5,794781 4 803145
2 >15 12,818759 10,626236

Fonte: ZOMS,2022

11.3.2 Metodologia de reajuste

A Clausula 18 do contrato 001/2012 estabelece que os reajustes das tarifas e precos
relativos a prestacdo dos servicos complementares serdo reajustados a cada 12 meses utilizando
o indice de Precos ao Consumidor Ampliado-Especial (IPCA-E) do IBGE ou outro indice que vier
a substitui-lo.

O processo consiste primeiramente na elaboracdo dos calculos de reajuste por
parte da concessionaria e posteriormente devendo ser submetido a apreciacao da Fundacao
RIO-AGUAS com antecedéncia de 45 dias que respondera apds 15 dias com andlise sobre o
calculo apresentado.

Depois desta etapa cumprida a RIO-AGUAS autoriza a cobranca das tarifas (15 dias)
e em caso de ndo manifestacdo da mesma a concessionaria fica autorizada a efetuas as
cobrancas automaticamente. Fica entdo sobre responsabilidade da concessionaria ampla
divulgacdo aos usuérios do valor das tarifas e dos precos dos servicos complementares

mediante publicagdo nos meios de comunicacdo existentes na sua area de atuagdo.
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Tarifa social

De acordo com Portaria “N” O/RIO AGUAS/PRE N° 001 de 17/08/2011 as
comunidades carentes e conjuntos habitacionais destinados a moradores de baixa renda que
apresentarem as documentagdes exigidas terdo o beneficio de uma tarifa diferenciada das
demais, denominada de Tarifa Social. Esta tarifa sera aplicada nas economias até um consumo
de 21,24 m® de agua por més. O excedente deste volume maximo estipulado sera cobrado de
acordo com a faixa e a categoria correspondente. O valor da tarifa social (Quadro 4) é cobrado
pelos servicos de esgotamento sanitario até o volume consumido de agua de 21,24 m?, acima
deste valor é aplicada a tabela domiciliar comum.

Quadro 4 - Tarifa Social

TARIFA SOCIAL

FAIXAS DE CONSUMO AGUA/CEDAE ESGOTO/FAB
m? (RS) (RS)
Conta minima 3,376666 2,867160

Fonte: ZOMS, 2022

1.1.4  Estrutura tarifaria vigente em outros contratos de concessao no estado do Rio de

Janeiro

Nos itens a seguir citaremos algumas concessionarias que ja prestam servicos no

Estado do Rio de Janeiro e suas referidas estruturas tarifarias para eventuais estudos futuros.

1141 Aguas de Juturnaiba.

Em marco de 1998, a concessionéria Aguas de Juturnaiba pertencente ao grupo
Aguas do Brasil assumiu a distribuicdo de 4gua, coleta e tratamento de esgoto nas cidades de
Araruama, Saquarema e Silva Jardim, na Regido dos Lagos do estado do Rio de Janeiro.

Sua estrutura tarifaria esta descrita do Quadro 5 onde podemos observar valores
diferentes dos apresentados nos contratos mais recentes e pode-se constatar que na categoria

domiciliar existem nove faixas de consumo, na comercial quatro e nas demais trés.
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Quadro 5 - Estrutura tarifaria da Aguas de Juturnaiba.

TARIFA VIGENTE A PARTIR DA REF 01/2022
TARIFA REFERENCIAL DE AGUA (TRA) - RS 10,43

CATEGORIA FAIXA AGUA (RS/M?)

Tarifa Social 5,25

DeDalom? 10,43
Del1lal5m? 13,40
De 16 a 25 m? 20,00
DOMICILIAR De 26 a 35 m® 25,03
De 36 a 45 m? 32,08
De 46 a 55 m? 39,26
De 56 a 65 m? 49,91
Acima a 65 m® 60,69

De0al0m? 26,59
Della20m? 33,18
De 21a30m? 52,95
Acima a 30 m? 84,00

COMERCIAL

De0a20m? 53,63
INDUSTRIAL De21a30m? 66,87
Acima a 30 m? 84,00

De0a20m? 14,85
PUBLICO De21a30m? 22,29
Acimaa 30m? 34,78

Fonte: Aguas de Jutrunaiba, 2022.

1.1.4.2  Prolagos

A Prolagos, empresa do Grupo Aegea Saneamento, € a concessionaria responsavel
pelos servicos de saneamento basico em cinco municipios da Regido dos Lagos (Cabo Frio,
Armacao dos Buzios, Iguaba Grande, Arraial do Cabo e Sao Pedro da Aldeia) no estado do Rio
de Janeiro desde 1998.

Sua estrutura tarifaria esta descrita na Tabela 4 onde podemos observar valores
diferentes dos apresentados nos contratos mais recentes e pode-se constatar que na categoria

residencial existem nove faixas de consumo, na comercial quatro e nas demais trés.
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Tabela 4 — Estrutura tarifaria Prolagos

Estrutura Tarifaria Faixa de Consumo AEE] ¢ 3Cabo Demais cidades(R$/m?3)
(R$/m?)
Tarifa Social |  cmmemmeeee- 5,41 6,25
0Oalom? 10,81 12,62
Mal5m? 14,07 16,54
16 a25m3 22,43 26,48
) ) 26a35m? 27,19 31,77
Residencial .
36a45m 32,71 38,13
46 a 55 m? 39,98 46,82
56 a65m? 51,14 59,46
Acima 65 m? 58,09 67,62
0Oalom? 28,2 32,71
) 1Ma20m? 35,15 40,83
Comercial 3
21a30m 54,03 63,03
Acima de 30 m? 85,69 100,01
0a20m? 53,72 62,78
Industrial 21a30m? 68,09 79,62
Acima de 30 m? 85,69 100,01
0a20m? 14,96 17,64
Poder Publico 21a30m? 22,89 26,52
Acima de 30 m® 35,45 41,35

Fonte: Prolagos, 2022.

1.1.5 Estudo comparativo entre estruturas tarifarias vigentes no municipio do Rio de

Janeiro e estruturas tarifarias a nivel nacional

Receitas operacionais maiores que despesas indicam sustentabilidade econémico-
financeira da prestacdo de servicos de saneamento basico. Um dos componentes deste
equilibrio sdo as tarifas. A Lei n.° 11.445/2007 estabelece que elas devem ser definidas por
entidades reguladoras na area de atuacao de cada prestador e orientadas pelo equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos e pela modicidade tarifaria.

O SNIS-AE 2020 aponta receitas superiores as despesas na prestacao dos servi¢os
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. O indicador de tarifa média praticada
(IN004) é de R$ 4,25/m? e o da despesa total por m? faturado (IN003), de R$ 3,98/m>.

O indicador de tarifa média praticada no Brasil para os servicos de abastecimento
de agua (IN005) tem valor de R$ 4,55/m? enquanto para o esgotamento sanitario (IN006) tem
valor de 3,90/m? Nas Figura 1 e Figura 2 podemos observar os precos médios praticados nas

tarifas de agua e esgoto nas macrorregides geograficas do Brasil.
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Figura 1 - Indicador de tarifas médias de agua (IN0O5) por regiao.

INDICADOR DE TARIFAS MEDIAS DOS SERVICOS DE AGUA (IN005)

[em R$/m?® por macroregido geografica, em 2020)

POR ABRANGEMNCIA DOS SERVICOS

REGIONAL RE 5,04 m?
MICRORREGIONAL RE 9.94/m?
LOCAL - DIREITO PUBLICO RS 2.77/m?
LOCAL - DIREITO PRIVADO RE 4,26/m?
LOCAL - EMPRESA PRIVADA RE 4,73/me

Fonte: Diagnéstico Tematico - Servicos de Agua e Esgoto - Visdo Geral — SNIS,2020
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Figura 2 — Indicador de tarifas médias de esgoto (INO06) por regido.
INDICADOR DE TARIFAS MEDIAS DOS SERVICOS DE ESGOTO (IN00é)

(R$/m* por macromegido geografica, em 2020)

POR ABRANGENCIA DOS SERVICOS

REGIONAL R$ 4,31/m?
MICRORREGIONAL RS 0.41/me
LOCAL - DIREITO PUBLICO RE 2,42/me
LOCAL - DIREITO PRIVADO RS 4,50/m
LOCAL - EMPRESA PRIVADA RS 4,14/me

Fonte: Diagnéstico Temético - Servicos de Agua e Esgoto - Visdo Geral - SNIS ,2020

No que se refere a tarifa média praticada (INOO4) por Estado, em 2020, a menor é
no Acre, com R$ 2,66/m®. A maior tarifa média ocorre no estado do Rio Grande do Sul (R$
6,54/m?). Além dele, os estados com valores maiores que R$ 5,00/m? sdo, em ordem crescente:
Parana (R$ 5,17/m?3), Mato Grosso do Sul (R$ 5,21/m?), Goias (R$ 5,54/m?) e Distrito Federal com

valor igual a R$ 5,75/m? (Figura 3).
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Figura 3 — Tarifa média praticada por Estado da Unido
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Fonte: Diagnéstico Temético - Servicos de Agua e Esgoto - Visdo Geral -SNIS,2020

O Quadro 6 apresenta valores dos indicadores referentes a tarifa média (IN0O04) e a
despesa total média (INOO3) com os servicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario, para o agrupamento dos prestadores de servicos participantes do SNIS em 2019,
organizado segundo a abrangéncia.

Quadro 6 - Tarifa média por abrangéncia.
VCII:ICI;G(? c.iu Tarifa média Variacdo da Despesa total
tarifa media - despesa g

praticada . 10 média
total média

| mNooa | mNooa |  iN0o3 | iNoo3 |

2050828 4,79 280a 8,84 4,32
2,70a7,34 5,44 1,21 a 6,70 3.39
Local 0,30 a 8,98 3,17 0,31 a 8,85 2,89

0300898 0310885 | 389 |

Fonte: Diagnéstico Tematico - Servicos de Agua e Esgoto - Visdo Geral -SNIS,2020

praticada

Abrangéncia

Regional
Microrregional
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No Quadro 7 sdo apresentados os valores da despesa total média com os servigos
e da tarifa média dos prestadores de servicos participantes do SNIS em 2019 e 2018,
distribuidos por estados e macrorregides geograficas.

Quadro 7 - Tarifa média por Estado e por Macrorregiao.

I T
. 2019/2018
e il e el e L
{INDD-II] média (INDD3) (INOD4) média (INOD3)
L (®$/m’) | (Rs/m) | (RS/m) tnsfrn ]
Acre 2,66 3.48 274 3,58 —2,‘? —28
Amapd 2,71 7.01 2,56 3,42 13.7 105,0
Amazonas 4,63 4,41 4,43 3.42 4.5 28.9
Para 2,81 524 2,58 4,82 8.9 2.1
Rondénia 3.58 4,91 3.5 4,63 23 6,0
Roraima 317 5,74 3.18 5,92 0.3 -3.0
Tocanfins 4,82 4,94 4,98 3.2 102,5
mmmm
Alagoas 5,09 5,65 482 4,21 34,2
Bahia 501 4,95 478 4,68 4,3 5.8
Ceard 3.72 3.55 3.32 3.08 12,0 15.3
Maranh&o 3.66 4,57 3.22 3.2 13.7 42,8
Paraiba 4,22 4,03 4,14 3.88 1.2 3.9
Pemambuco 3.74 3.56 3.74 3.43 0.0 -1.%
Picui 3.87 4,94 3.31 4,52 18,9 9.7
Rio Grande do Morte 4,10 3.81 3,96 3,82 3.5 -0.3
Sergpe 5,09 5,38 479 5,96 -3.2
mmmmmm
Espirito Santo 3.41 275 3.14 2,57 T 7.0
Minas Gerais 3.92 3.52 3.64 3.08 7.7 143
Rio de laneiro 5,54 4,20 451 3,62 228 16,0
Sdo Paulo 3,69 3,18 3,42 2,94
mmmm
Parana 511 432 4,48
Rio Grande do Sul 6,54 6,41 &,1é 56? 62 13]
Santa Catarina 4,98 436 14,2
“mmmm
Distrito Federal 3.09 5.24 -10.9
Goids 5.30 4,78 5,5 5.36 —3,6 -7,1
Mato Grosso 3.00 2,73 2,78 273 0.7 0.0
Mato Grosso do Sul 519 4,33 4,84 3.78 7.2 8.8
| Cento-Oeste | 479 | 452 | 473 | 477 | 13 | -52 |
| Bast | 431 | 389 | 397 | 357 | 86 | 9.0 |

Fonte: Diagnéstico Tematico - Servicos de Agua e Esgoto - Visdo Geral -SNIS,2020

Depois de observados os dados SNIS /2020 com relacao a tarifa média praticada

por macrorregido geografica e por estados da Federacdo e comparando com a nova estrutura
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tarifaria vigente das empresas concessionarias descrita no item 3.1.1 que proporciona aos
usuarios uma tarifa média relativamente baixa, podemos concluir que os valores praticados no

Estado do Rio de Janeiro estdo entre os melhores do Brasil.
1.1.6  Proposicao de estrutura tarifaria

Por meio da estrutura de tarifas é que se estabelece quanto cada classe de
consumidor pagara, considerando a regiao em que esta localizado e o volume consumido. A
Lei que estabelece as diretrizes nacionais e a politica federal do saneamento basico, instituido
pela Lei Federal n°® 11.445/2007, alterado pela Lei Federal n° 14.026/2020, atribui as Agéncias
Reguladoras a competéncia por editar normas referentes ao regime, estrutura e niveis
tarifarios, bem como os procedimentos e prazos de sua fixacdo, reajuste e revisao

Uma proposta para criacdo ou reestruturacdo tarifaria de uma determinada
prestacdo de servicos deve ser estudada e avaliada por diferentes atores que fazem parte da
cadeia de produgdo e consumo. Ndo é pretensdo do plano imputar alteracdo ou modificacdo
da atual estrutura tarifaria das concessionarias que prestam servicos na cidade do Rio de
Janeiro e sim sugerir estudos avaliatorios para alteragdes dos componentes fixos e variaveis
distribuidos na estrutura tarifaria, considerando as diferentes categorias e faixas de consumo.

Estes estudos deverdo ser direcionados para que as subdivisdes por categorias de
consumo proporcionem cobrancas justas ao usuario tentando sempre que possivel relacionar
as condicdes financeiras das localidades, as condi¢cdes técnicas de fornecimento (se favoraveis
ou ndo) e as condicBes de operacionalidade do sistema para definicdo das categorias e faixas
de consumo que serao estabelecidas na estrutura. Como sugestao segue proposta basica de
hierarquizagdo das faixas de consumo para as diferentes categorias do sistema tarifario.

1. Residencial Individual: 05 faixas de consumo (ou mais): 0 =5 m* 5 —15 m> 15-20

m?3, 20 — 30 m? acima de 30 m?; Progressividade: 30% de aumento a cada faixa,
introduzindo sinal de escassez.

2. Residencial Social: 04 faixas de consumo (ou mais): 0 =5 m3 5 — 10 m3 10 — 20

m?, Acima de 20 m? Progressividade: 20% de aumento a cada faixa,
introduzindo sinal de escassez.

3. Residencial Vulneravel: 04 faixas de consumo: 0 =5 m? 5 — 10 m? 10 — 20 m?,

Acima de 20 m? Progressividade: 10% de aumento a cada faixa, introduzindo

sinal de escassez.
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4. Comercial Individual: 04 faixas de consumo: 0 — 5 m* 5 — 15 m? 15 — 30 m’;
Acima de 30 m; Progressividade: 5% de aumento a cada faixa, introduzindo sinal
de escassez.

5. Industrial: 04 faixas de consumo: 0 — 10 m? 10 — 30 m?; 30 — 50 m?; Acima de 50
m?; Progressividade: 5% de reducéo a cada faixa, introduzindo sinal de escala.

6. Publica: 04 faixas de consumo: 0 — 5 m? 5 = 15 m?; 15 — 30 m?, Acima de 30 m?,
Progressividade: 5% de aumento a cada faixa, introduzindo sinal de escassez.

Entende-se que com o aumento do nimero das faixas de consumo e diminuicao

dos intervalos proporcione cobranga mais justa sobre o consumo realizado pelo usuario.

1.1.6.1  Redesenho tarifario proposto no Processo E-22-007-265-2019 AGENERSA

Para ilustracdo descrevemos o redesenho tarifario que foi proposto no Processo E-
22-007-265-2019 AGENERSA e esta relacionado a substituicdo do conceito de tarifa minima
associada aos consumos por economia de 15 m?® (categoria domiciliar) e 20 m*® (categoria
comercial) para tarifa fixa e varidvel. E importante ressaltar que o redesenho tarifario proposto
foi realizado levando em consideracao a necessidade de preservar os niveis de arrecadacao
para assegurar a manutencao e eficiéncia dos servicos prestados pela Companhia.

Além da manutencdo dos niveis de arrecadacao foram considerados outros dois
critérios nas simulagdes do redesenho, sendo estes: os limites maximos de aumento das contas
e a manutencdo da diferenca de 14% entre as regides A e B de acordo com Decreto n°
23.676/97.

Apos as simulagdes constatou-se que a arrecadagao da Companhia a partir da nova
estrutura tarifaria teve perda de 3,36%. Desta forma para viabilizar a mudanca na estrutura e
garantir os niveis de arrecadacao foi necessario aumentar as tarifas das categorias industrial,
publica e publica estadual para 20.92%, 8,46% e 8,35%, respectivamente.

No que diz respeito a categoria domiciliar, o redesenho da estrutura tarifaria
beneficiou cerca de 919.000 economias que correspondem a 52,3% do total. Estas economias
correspondem as faixas de consumo entre zero e 10 m® por més, e nas faixas acima de 10m?

verificou-se a elevacdo das tarifas.
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No que diz respeito a categoria comercial, o redesenho da estrutura tarifaria
beneficiou cerca de 39.000 ligacdes e 101.000 economias, o que reflete em cerca de 73,6% das
ligagdes de categoria comercial, beneficiando principalmente os comércios de menor porte.

Estas alteragdes na estrutura podem proporcionar uma maior adimpléncia por parte

dos usuarios o que beneficia diretamente a Companhia no médio prazo.

1.1.6.2  Estudo de cobranca gradual para etapas do SES

A Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA) realizou entre 12 de
janeiro, e 11 de fevereiro de 2022 a Tomada de Subsidio n® 01/2022, cujo objetivo é receber
sugestdes da sociedade para a elaboracdo da norma de referéncia sobre modelos de regulacao
de tarifas aos segmentos de agua e esgoto, prevista na Agenda Regulatéria ANA para o biénio

2021-2022

As contribuicbes para a edicdo dessa norma de referéncia visam ao
aperfeicoamento da regulagdo do setor de agua e esgoto, a partir da participacdo democratica
dos diferentes setores da sociedade. Numa etapa seguinte de participacdo social, acontecera
uma consulta publica, quando sera disponibilizada minuta de norma do Modelo de Regulacao

para apreciacao e sugestdes do publico.

O art. 9° do Decreto 7.217/2010, que regulamenta a lei 11.445/2007, confirma a ideia
de que o servico de esgotamento sanitario é formado por um complexo de atividades,
explicitando que qualquer uma delas é suficiente para, autonomamente, permitir a cobranca da
respectiva tarifa: “Consideram-se servicos publicos de esgotamento sanitario os servicos

constituidos por uma ou mais das seguintes atividades:

| - coleta, inclusive ligagdo predial, dos esgotos sanitarios;

Il - transporte dos esgotos sanitarios;

Il - tratamento dos esgotos sanitarios;

IV - disposicdo final dos esgotos sanitarios e dos lodos originarios da operacdo de
unidades de tratamento coletivas ou individuais, inclusive fossas sépticas”.

As leis da politica nacional do saneamento basico do pais ndo determinam um
critério especifico para definicdo de tarifas, bem como para definicdo dos indices de reajuste ou

revisdo tarifaria. Elas concederam liberdade para o titular e o ente regulador definirem os
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critérios que julgarem mais adequados a sua realidade. Para tanto, pode-se destacar trés
métodos que sdo mais usualmente empregados no estabelecimento da estrutura tarifaria
(MADEIRA, 2010).

1. Regulacao por taxa de retorno;

2. Regulagao por preco-teto;

3. Regulagéo por incentivos.

A subdivisao das tarifas de esgotamento sanitario para diferentes fases do processo
como a coleta, transporte, tratamento e destino final dos efluentes tratados é uma forma de
envolver diferentes empresas cada qual com sua especialidade, sendo neste caso, conceder o
servico de tratamento e destino final dos efluentes a quem tem know-how para atender com
eficiéncia e eficacia estas atividades fortalecendo o setor e a melhoria da qualidade de vida dos
habitantes.

Esta subdivisdo da cobranca dos servicos deve ser pautada pelo ente regulador de
cada regido pois elas tém especificidades e condicionantes diferentes entre si. Para subsidiar
nesta discussdo pode-se partir dos principios basicos como os custos de instalacdo e operacdo
e manutencao, tanto na coleta e transporte quanto no tratamento e destino final. No caso
deste Ultimo existem alguns estudos levantados tanto do Brasil quanto no exterior como segue:

Hernandez-Sancho e Sala-Garrido (2009), ao analisarem 338 ETEs na regido de
Valéncia (Espanha), propuseram a criacdo de um indice de eficiéncia baseado nos custos
operacionais das estacdes e na remocao de poluentes (sélidos suspensos, DBO e DQO). Os
autores verificaram que este indice de eficiéncia operacional reduz conforme o porte das ETEs
diminui, porém, notaram que os custos com manutencdo e com o gerenciamento do lodo sdo
os fatores que mais influenciam na variagdo do indice operacional proposto. Os autores
concluiram que as ETEs menores poderiam, em média, ter seus custos reduzidos em até 57% se
operassem de forma tdo eficiente como as ETEs maiores.

Rodriguez-Garcia et al (2011) identificaram, em uma pesquisa com 24 ETEs da
Espanha, correlagdo entre o tipo de tratamento e o atendimento aos padrées de lancamento
exigidos, sendo que em ETEs que visam apenas a remocdo de matéria organica o custo
operacional foi menor do que em ETEs com remocado de nutrientes, o que é intuitivo. Porém, os
autores ressaltam que o custo do tratamento deve ser observado também pelo beneficio
ambiental que trazem, para uma ETE ser considerada sustentavel, deve-se atentar para a sua

relagdo com o meio sociocultural e econdmico em que esta inserida.
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Ja Von Sperling (2016) analisou dados de 13 ETEs, de uma unica companhia de
saneamento da regido sudoeste, e verificou que os custos de operagdo e manutengdo variaram
entre R$ 0,50/m> e R$ 1,50/m* para a maioria das estacdes, sendo que os custos com pessoal
tiveram um impacto significativo nesse valor.

Partindo destes principios entende-se que o sistema de tarifacdo para estas atividades
de coleta e transporte e tratamento de efluentes domésticos devem ser discutidas e
aprimoradas entre as partes envolvidas, ou seja, ente regulador, prestadoras do servigo e

usuarios e com respeito aos contratos.
11.6.3  Outras proposicoes.

Recentemente no Brasil estdo sendo implantadas formas diferentes de cobranca em
substituicdo a tarifa minima comumente realizada pelas autarquias e concessionarias. Esta
forma é chamada de Tarifa Basica Operacional ou Taxa Basica Operacional (TBO), é composta
por uma taxa fixa de disponibilidade do sistema, somado ao consumo de agua medido no
hidrébmetro, que tem valor variavel. A TBO também é uma forma de incentivar o consumo
consciente de agua, porque quem economiza mais, pagara menos (JOINVILLE, 2021).

Em Santa Catarina, aproximadamente 70% dos municipios ja implantaram a TBO
como é o exemplo da Companhia Aguas de Joinville (CAJ) e todo o processo para alteracdo no
modelo de cobranga foi acompanhado pela Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento

(ARIS - 2020).
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2 GESTAO COMERCIAL
21  SISTEMA DE CADASTRO DOS CONSUMIDORES

A escassez de agua vem se tornando uma realidade em varios paises e em muitos
municipios do Brasil que sofrem com longos periodos de estiagem e com a degradacao dos
rios e mananciais, causados pela acao antropica que altera o regime, a quantidade ou a
qualidade dos corpos de agua. Isso causa situacdes que comprometem o sistema de
abastecimento de agua da populagdo e o desempenho econdmico de diversas atividades das
regides.

As companhias, concessionarias e autarquias que prestam servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario em todo o territorio nacional tem como seus
clientes diretos o usuario dos seus sistemas, que podem ser pessoas fisicas ou juridicas, de
direito publico ou privado, que fagam uso de recursos hidricos em quaisquer atividades ou
empreendimento.

Nesse sentido, o cadastro comercial ou cadastro de consumidores €& de
fundamental importancia para que o gestor do servico possa realizar a cobranca e manutencao
do sistema, além de registrar informagdes técnicas relacionadas aos consumidores reais,

factiveis e potenciais. Estas informagdes podem ser divididas em trés grupos:

o Dados do consumidor;
. Dados sobre o imével;
. Dados sobre a ligacao.

Nos dados dos consumidores, as informacdes podem ser subdivididas nas

seguintes categorias de consumo:

. Residencial;
. Comercial;
. Industrial;
. Publico;

o Mista.

Além do cadastro comercial citado acima € necessario que o prestador de servico
realize o cadastro dos sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, ou seja,

cadastro das redes de distribuicdo de agua e de coleta de esgoto, cadastro dos equipamentos
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pertencentes a estes sistemas como pocos de visitas, registros de manobras e das estruturas
existentes.

Depois de realizado o cadastro (rede, equipamentos etc.) dos sistemas de
distribuicao de agua e de esgotamento sanitario e o cadastro dos consumidores eles devem ser
unificados e atualizados rotineiramente pelo setor responsavel das concessionarias. Para isso €
necessario seguir algumas diretrizes como:

. Manter atualizado o cadastro de logradouros;

. Manter atualizado o cadastro das redes e das liga¢cdes de agua e coleta
de esgoto em conformidade com o geoprocessamento;

. Cadastrar e alterar os dados dos consumidores, de acordo com a
solicitagdo de outros setores/unidades, do préprio consumidor ou sempre que
houver novos documentos que registrem informac¢des mais atualizadas;

. Cadastrar, de forma compulséria, as ligacdes clandestinas detectadas;

. Lancar servicos a débito e/ou crédito aos consumidores de acordo com

solicitacdo de outros setores;

. Responder sobre qualquer informacdo que possa ser de natureza
cadastral;
. Trabalhar em conjunto com demais setores a fim de manter a

confiabilidade dos dados cadastrais;
. Incluséo e registro de dados cadastrais quando da execugdo de novas
ligacbes aprovadas em residéncias, loteamentos ou conjuntos habitacionais;

. Executar outras atividades afins que lhe forem delegadas pela geréncia.

Ao compreender os quantitativos oriundos do cadastro e quem usufrui do sistema
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario - além das condi¢des e da origem da agua,
- 0 gestor tera informagdes e dados suficientes que permitem identificar eventuais conflitos e

assim garantir os servigos para as atuais e futuras geracoes.

2.1.1 Sistema de cadastro dos consumidores nos contratos de concessiao dos Blocos 1 e 4

O cadastro de partida foi fornecido pela antiga prestadora dos servicos com
antecipacao de 90 dias antes do inicio das atividades, em arquivo digital. A concessionaria sera

responsavel pelas atividades comerciais do cadastro de usuarios dos servicos prestados,
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incluindo sua manutencdo e operagdo, assumindo total responsabilidade de atualizacao e
melhorias deste cadastro em sua area de atuagdo (blocos 1 e 4). A concessionaria obriga-se a
manter sigilo sobre as informagdes pessoais dos usuarios, ndo podendo utiliza-las para outros

fins.

2.1.2 Sistema de cadastro dos consumidores no contrato de concessao do Bloco 2

O cadastro de partida sera fornecido pela antiga prestadora dos servicos com
antecipacao de 90 dias antes do inicio das atividades, em arquivo digital. A concessionaria sera
responsavel pelas atividades comerciais do cadastro de usuarios dos servicos prestados,
incluindo sua manutencdao e operagdo, assumindo total responsabilidade de atualizacao e
melhorias deste cadastro em sua area de atuagdo (blocos 2). A concessionaria obriga-se a
manter sigilo sobre as informac¢des pessoais dos usuarios, ndo podendo utiliza-las para outros

fins.

2.1.3 Sistema de cadastro dos consumidores no contrato de concessao da AP-5 (Bloco 3)

O municipio, via concessionaria, sera responsavel pela gestdo comercial do cadastro
de usuarios, incluindo sua operagdo e manutencao e assumindo a responsabilidade por esta
gestao sem Onus ao contratante e deve manter este cadastro atualizado por meio e insercao de
novos usuarios e outras informacées pertinentes na Area de Planejamento 5 para fins de

cobranca e arrecadacéo.

2.2 SISTEMA DE LEITURA E FATURAMENTO

A leitura da agua normalmente realizada por meio de um funcionario (leiturista)
que percorre determinada rota de leitura e coleta manualmente os nimeros dos hidrémetros
nas ligacdes. O medidor de agua é composto de nimeros pretos e vermelhos, e a leitura é
realizada apenas nos nimeros pretos, por se tratar do consumo em m?, ou seja, de mil em mil
litros de agua.

A emissao das contas de agua e esgoto é resultado do processo de leitura que €
feita por intermédio de um sistema de contas e consumo que controla todo o processo desde a

leitura até a entrega da conta d'agua ao consumidor. Desta maneira, o faturamento é o
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processo de quantificar a agua que sai da companhia e por sua vez é registrada nos

hidrémetros das residéncias, comércios, empresas publicas e industrias definindo o total de

consumo de agua de um determinado més, sempre expresso em metros cubicos. Esse valor

deve ser igual a subtracdo da leitura atual pela leitura anterior.

Existem atualmente trés formas de realizar a leitura para célculo de consumo de

agua como segue:

1.

A primeira é a maneira simples onde o leiturista anota os nimeros do medidor
em um coletor de dados e depois descarrega no sistema do setor de contas e
consumo para que os calculos sejam realizados e por consequéncia a realizacao
da emissdo de conta que serd entregue individualmente para cada usuério. E
importante salientar que este sistema se encontra em desuso e é somente
utilizado em autarquias de pequenos municipios brasileiros.

A segunda maneira e a mais utilizada pelas autarquias e concessionarias do
Brasil inclusive nas do Estado do Rio de Janeiro € denominada de “leitura com
entrega simultanea ou imediata” da conta por meio de sistema integrado via
web e impressora portatil onde o leiturista € munido do equipamento onde
insere a leitura do hidrébmetro, o equipamento calcula o valor da tarifa por meio
de software especifico e em seguida emite a conta por meio da impressora
acoplada.

O terceiro método é o que realiza leitura a distancia via ondas de radio. Este
sistema exige a instalacao de hidrometros com sistema de transmissdo de dados
por ondas de radio alimentados por baterias acopladas em sua estrutura,
também exige um sistema de recepcdo dos dados normalmente acoplados em
um veiculo automotor que tenha condig¢des de circular nas ruas e logradouros
ou estruturas fisicas que receberdo os dados enviados pelos hidrometros e que
depois de realizados os calculos necessarios as contas sao impressas e entregues
aos usuarios. Vale lembrar que este sistema ainda € pouco utilizado devido aos
custos de implantacdo, mas sdo bastante eficientes em locais como condominios

residenciais, comerciais, industriais e de dificil acesso.

Destacam-se a seguir as duas principais maneiras de leitura e emissao de fatura de

agua e esgoto utilizadas pelas concessionarias:
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A. A leitura com emissdo de conta simultanea que é principalmente utilizada pelas
concessionarias do Estado do Rio de Janeiro destaca-se como a forma mais
barata e eficiente na atualidade pois podem utilizar qualquer sistema de
retaguarda.

B. A leitura via radio é utilizada como sistema de medicdo individualizada. Ela
determina o consumo real de agua em cada economia pertencente ao sistema
de abastecimento de agua de uma cidade e pode ser utilizado em locais como
condominios residenciais ou comerciais, empresas e industrias e residéncias e
locais de dificil acesso. A utilizacdo de medidores com tecnologia de transmissdo
de dados via radio permite a coleta e o envio das informac¢des remotamente (via
WEB) para os veiculos ou locais receptores e posteriormente para os sistemas de
contas e consumo das concessionarias. Este sistema reldne as seguintes
vantagens:

e promove a reducao do consumo de agua nos Sistemas de
Abastecimento de Agua - SAA devido a precisdo e a pontualidade das
leituras;

e reduz o tempo de processamento das contas;

e diminui custo e tempo com os leituristas; possibilita detectar vazamentos
remotamente com maior rapidez e consequentemente reduzir o
consumo de energia elétrica, aumentar o volume nos reservatorios de
captagdo, reducao do custo da operagao e a diminui¢do volume de
esgoto que serd encaminhado para tratamento desencadeando outras
economias.

As concessionarias do servico de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario

da cidade do Rio de Janeiro devem estar atentas a esses dois conceitos, principalmente nos

periodos iniciais de implantagdo para o atingimento das metas imediatas do plano.
2.2.1 Sistema de leitura e faturamento nos contratos de concessao dos Blocos 1 e 4

A concessionaria tem a responsabilidade pela realizacdo da leitura dos hidrémetros
e do calculo dos valores devidos por cada usuario em razdo da prestacao dos servicos de

abastecimento de agua e esgotamento sanitario de acordo com as tarifas e da estrutura
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tarifaria vigente associadas as regras de faturamento e normas comerciais previstas no contrato
de concessédo.

De acordo com o contrato de concessao € principalmente de atribuicdo da
concessionaria vencedora do certame dos Blocos 1 e 4 a execucao das seguintes atividades:

e leitura dos hidrémetros de suas areas de atuacao para fins de medicdo e
faturamento simultaneo do consumo de dgua e de esgotamento sanitario?.

e (Calculo dos valores devidos dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario impressos na conta com entrega simultanea.

e Disponibilizacdo dos arquivos de leitura para os entes envolvidos na concessao.

e Quando nao for possivel a realizagdo da medi¢do do consumo em determinada
economia a concessionaria deve realizar estimativa de consumo baseado na
legislacao.

e Para economias atendidas somente com ligacdo e esgoto a medicao dar-se-a
com base no volume estimado de consumo de agua naquela economia.

e O processamento da fatura deve ser realizado de maneira imediata pela
concessionaria, ou seja, coleta da leitura, processamento e entrega da fatura.

e Nas economias sem hidrdmetro que devem estar no roteiro de leitura a fatura
deve ser emitida por estimativa pelo leiturista em conformidade com as regras
legais utilizadas.

A leitura com emissdo de conta simultanea é o principal meio utilizado pela

concessionaria responsavel pelos servicos de agua e esgoto do Bloco 1 e 4.

2.2.2 Sistema de leitura e faturamento no contrato de concessao do Bloco 2

A concessionaria tem a responsabilidade pela realizacdo da leitura dos hidrometros
do calculo dos valores devidos por cada usuario em razdo da prestacdo dos servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario de acordo com as tarifas e da estrutura
tarifaria vigente associadas as regras de faturamento e normas comerciais previstas no contrato
de concessao.

De acordo com o contrato de concessao € principalmente de atribuicdo da

concessionaria vencedora do certame do Blocos 2 a execucdo das seguintes atividades:

2 Esta atribuicdo é referendada & concessionaria ou ao Municipio, porém se for do interesse das partes podera ser realizada
pela CEDAE.
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e Leitura dos hidrédmetros de suas areas de atuagdo para fins de medigdo e
faturamento simultdneo do consumo de agua e de esgotamento sanitario®.

e (Calculo dos valores devidos dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario impressos na conta com entrega simultanea.

e Disponibilizacdo dos arquivos de leitura para os entes envolvidos na concessao.

e Quando nao for possivel a realizagdo da medi¢do do consumo em determinada
economia a concessionaria deve realizar estimativa de consumo baseado na
legislagao.

e Para economias atendidas somente com ligacdo e esgoto a medicao dar-se-a
com base no volume estimado de consumo de agua naquela economia.

e O processamento da fatura deve ser realizado de maneira imediata pela
concessionaria, ou seja, coleta da leitura, processamento e entrega da fatura.

e Nas economias sem hidrdmetro que devem estar no roteiro de leitura a fatura
deve ser emitida por estimativa pelo leiturista em conformidade com as regras
legais utilizadas.

A leitura com emissdo de conta simultanea € o principal meio utilizado pela

concessionaria responsavel pelos servicos de agua e esgoto do Bloco 2.

2.2.3 Sistema de leitura e faturamento no contrato de concessido da AP-5 (Bloco 3)

Cabe a concessionaria a responsabilidade pela execucdo da leitura dos hidrometros,
mediante faturamento no local de todas as ligacGes localizadas na AP5 para fins de medigdo do
consumo de agua de cada economia. Também de responsabilidade da mesma a realizagao do
calculo dos valores devidos por cada usuario em razdo da prestacdao dos servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario de acordo com as tarifas e da estrutura
tarifaria vigente associadas as regras de faturamento e normas comerciais previstas no contrato
de concessao.

Para realizagdo do processo de leitura e faturamento a concessionaria deve se ater

a algumas condi¢des como segue:

3 Esta atribuicdo é referendada & concessionaria ou ao Municipio, porém se for do interesse das partes podera ser realizada pela
CEDAE.
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e Quando nao for possivel a realizagdo da medi¢do do consumo em determinada
economia a concessionaria deve realizar estimativa de consumo baseado na
legislagao.

e Para economias atendidas somente com ligacdo e esgoto a medi¢ao dar-se-a
com base no volume estimado de consumo de agua naquela economia.

e O processamento da fatura deve ser realizado de maneira imediata pela
concessionaria, ou seja, coleta da leitura, processamento e entrega da fatura.

e Nas economias sem hidrdmetro que devem estar no roteiro de leitura a fatura
deve ser emitida por estimativa pelo leiturista em conformidade com as regras
legais utilizadas.

A leitura com emissdo de conta simultanea é o principal meio utilizado pela

concessionaria responsavel pelos servicos de agua e esgoto do Bloco 3.

2.3 SISTEMA DE COBRANCA E ARRECADACAO

Dentro das atividades das concessionarias de saneamento basico do Brasil, temos
dois processos que sdo indeclinaveis para que a salde financeira ndo pereca, sao eles: o
faturamento e arrecadagdo. O faturamento é o processo de quantificar a agua que sai do
sistema de abastecimento das empresas e registrada nos hidrometros das residéncias,
comércios, empresas publicas e industrias da cidade. A arrecadacdo de contas permite a
liquidacao das faturas emitidas pelo sistema de contas e consumo das concessionarias por meio
de documentos de arrecadacao (conta de agua) que sdao providas de com codigo de barras
vinculadas ao sistema financeiro do pais.

Depois que a leitura é feita o valor é faturado e as contas sdao geradas mediante
critérios de faixa de consumo, categorias de consumo e nivel social. Em seguida sao distribuidas
aos respectivos consumidores para que sejam efetivamente quitadas dentro de regras auferidas
ao consumidor no ato do pedido da ligacao tais como, juros e encargos por atraso no
pagamento.

No entanto para que todo o processo seja realizado sem falhas é necessario que as
concessionarias tenham um cadastro de consumidores completo a fim de que a geracdo das

contas seja uma operagdo responsiva e ndo cause infortinios no ato da quitacao.
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Apds a entrega das contas de agua aos consumidores, existe a necessidade do
registro correto de todo o processo de recebimento para identificagdo das contas pagas com
divergéncias, controlar os atrasos para cobranca de multas, juros, servicos entre outros. Pode-se
fazer a citacdo de controle de corte por inadimpléncia.

A eficiéncia desses processos esta intimamente ligada aos seus respectivos sistemas
de contas e consumo, além da gestao das concessionarias prestadoras dos servi¢os, sendo

diferencial constante na lucratividade da companhia.

2.3.1 Sistema de cobranca e arrecadacao nos contratos de concessao dos Blocos 1e 4

A concessionaria sera responsavel por arrecadar, exclusivamente, via agentes
arrecadadores os valores devidos pelos usuarios dos Blocos 1 e 4 em razdo da prestacao dos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

A cobranga dos valores devidos pelos usuarios a concessionaria em razao dos
servicos prestados em abastecimento de agua e esgotamento sanitario deve ser realizada por
meio de boleto bancario (conta d'agua). No caso de inadimpléncia a concessionaria deve seguir

os tramites legais de aviso, reaviso e consequentemente paralizacao do fornecimento.

2.3.2 Sistema de cobranca e arrecadacao no contrato de concessao do Bloco 2

A concessionaria sera responsavel por arrecadar, exclusivamente, via agentes
arrecadadores os valores devidos pelos usuarios do Bloco 2 em razdo da prestacao dos servicos
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

A cobranga dos valores devidos pelos usuarios a concessionaria em razdo dos
servicos prestados em abastecimento de agua e esgotamento sanitario deve ser realizada por
meio de boleto bancario (conta d'agua). No caso de inadimpléncia a concessionaria deve seguir

os tramites legais de aviso, reaviso e consequentemente paralizacao do fornecimento.

2.3.3 Sistema de cobranca e arrecadacao no contrato de concessao da AP-5 (Bloco 3)

A concessionaria sera responsavel por arrecadar, exclusivamente, via agentes
arrecadadores os valores devidos pelos usuarios da AP5 em razdo da prestagdo dos servicos de

abastecimento de agua e esgotamento sanitario.
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A cobranga dos valores devidos pelos usuarios a concessionaria em razdo dos
servicos prestados em abastecimento de adgua e esgotamento sanitario deve ser realizada por
meio de boleto bancario (conta d'agua). No caso de inadimpléncia a concessionaria deve seguir

os tramites legais de aviso, reaviso e consequentemente paralizacdo do fornecimento.

2.4 ATENDIMENTO AO PUBLICO

O acompanhamento e modelagem das receitas devem fazer previsbes que
considerem fatores para a adogdo de tecnologias modernas quanto ao sistema comercial do
prestador dos servicos e, sobretudo, nas implementacdes de a¢des voltadas para elevar o nivel

de eficiéncia dos servigos prestados.
2.4.1 Sistema de atendimento ao publico nos contratos de concessdo dos Blocos 1e 4

A estrutura de atendimento da concessionaria deve conter pré-requisitos

contratuais para dar mais comodidade e agilidade aos usuarios como segue:

e As informagdes do usuario e para o usuario bem como as alteragdes, inclusdes e
exclusdes do cadastro devem ser realizadas pela concessionaria de maneira
célere e com exatiddo;

e Pedidos de ligagdo e religacdao dos servicos devem ser controlados pelo sistema
de contas e consumo;

e Apuramento de problemas relatados pelos usuarios com os hidrémetros;

e Esclarecimento de duvidas com relacao as faturas;

e Negociacdo de valores em atraso de acordo com as normas legais;

e Atendimento as ocorréncias operacionais dos servicos prestados;

e Atendimento de reclamagdes sobre conduta de empregados;

e Instalacdo de postos de atendimento no Blocos 1 e 4.

A concessionaria responsavel pela prestacdo dos servicos nos contratos dos Blocos

1 e 4 conhecida como Aguas do Rio mantém em seu website alguns servicos que os usuarios
podem acessar como: a emissao da segunda via da conta, aviso de vazamentos, aviso de falta
d'agua, verificar os cronogramas de leitura em sua regido ou bairro, solicitar envio e fatura por
e-mail, solicitar histérico de consumo, informagdes de como pagar as faturas e realizar

agendamentos ( Figura 4).
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Figura 4 — Tela do website com servigos da empresa
AGUAS DO Buscar Contraste

CCRIO
AEmpresa ~ Servigos v Sustentabilidade ~  Naoticias ~  Carreiras Contatos SERVIGOS ONLINE

E I ERNET E] _ U:l . . =) Cronograma de
Conta _:0 Vazamento l%g Falta d'agua 6 Leitura

Fatura por /t-:? Historico de $ : : :
" \\.g{ Consumo Q\@ Pagar Fatura Agendamento

Fonte : Aguas do Rio, 2022
Além de estar cadastrada em todas as redes sociais a empresa mantém um Sistema

de Atendimento ao Consumidor — SAC, pelos telefones de contato e em suas lojas de
atendimento pessoal distribuidas nas areas de atuacdo. As lojas de atendimento da Aguas do

Rio estdo localizadas conforme podemos observar no mapa abaixo ( Figura 5)

44




PLANO MUNICIPAL DE SANEAMENTO BASICO - AGUA E ESGOTO
RIO DE JANEIRO - RJ

Figura 5 - Mapa da localizacdo das Lojas da empresa Aguas do Rio.
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Fonte: Aguas do Rio, 2022

Os enderecos das lojas da empresa Aguas do Rio instaladas no municipio do Rio de

Janeiro podem ser observados na Tabela 5 abaixo.
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Tabela 5 - Enderecos das lojas da empresa Aguas do Rio

PONTOS DE ATENDIMENTO AGUAS DO RIO

PONTO REGIAO ENDERECO
1 llha do Governador | Estr. do Galeao 1700 — Ilha do Governador
2 Penha Avenida Braz de Pina, 150 (Shopping Penha) — Penha
3 Rocinha Estrada da Gavea, 242 — Rocinha
4 Campinho Estrada Intendente Magalhaes, 504 — Oswaldo Cruz
5 Gavea Rua Rodrigo Otavio, 166 - Gavea
6 Centro Rua Amoroso Lima, 23 - Cidade Nova
7 Maré Rua Teixeira Ribeiro, S/N
8 Méier Rua José Bonifacio, 528 - Méier
9 Paqueta José Bonifacio, S/N - Paqueta
10 Tijuca Rua Otavio Kelly, 110 - Tijuca

Fonte: Aguas do Rio, 2022

Organizagdo: DRZ Geotecnologia e Consultoria, 2022.

As transacdes comerciais entre prestadoras de servico e usuarios estdo migrando

para o mundo digital e serd uma realidade no futuro proximo, mas ainda assim é importante

pensar Nnos Usuarios que n3o possuem OS Mmeios necessarios para estarem conectados

digitalmente. Desta maneira é importante ampliar o nimero de lojas de atendimento presencial

na area de atuacdo da empresa e que elas estejam espacialmente distribuidas de tal forma que

nao causem transtornos aos usuarios como tempo de deslocamento, acessibilidade e conforto.

2.4.2 Sistema de atendimento ao publico nos contratos de concessdo do Bloco 2

A estrutura de atendimento da concessionaria deve conter pré-requisitos

contratuais para dar mais comodidade e agilidade aos usuarios como segue:

As informacGes do usuario e para o usuario bem como as alteracdes, inclusdes e

exclusdes do cadastro devem ser realizadas pela concessionaria de maneira

célere e com exatidao;

Pedidos de ligacao e religagcdo dos servicos devem ser controlados pelo sistema

de contas e consumo;

Apuramento de problemas relatados pelos usuarios com os hidrémetros;

Esclarecimento de duvidas com relacdo as faturas;

Negocia¢ao de valores em atraso de acordo com as normas legais;

Atendimento as ocorréncias operacionais dos servicos prestados;

Atendimento de reclamagdes sobre conduta de empregados;
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e Instalacdo de novos postos de atendimento no Bloco 2.

Além de estar cadastrada em todas as redes sociais a empresa mantém um Sistema
de Atendimento ao Consumidor — SAC, pelos telefones de contato e em suas lojas de
atendimento pessoal distribuidas nas areas de atuagdo. As lojas de atendimento da Igué estdo
localizadas conforme podemos observar no mapa abaixo ( Figura 6).

Figura 6 — Mapa da localizacdo das Lojas da empresa Igua.
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Fonte: Igua -2022

Os enderecos das lojas da empresa Aguas do Rio instaladas no municipio do Rio de

Janeiro podem ser observados na Tabela 6 abaixo.

Tabela 6 — Enderecos das lojas da empresa Igua

PONTOS DE ATENDIMENTO IGUA

PONTO ENDERECO
1 Avenida Ayrton Senna, 1791 (ETE Barra).
2 Rua Henriqueta 107, Tanque

Fonte: Igua, 2022

As transacdes comerciais entre prestadoras de servico e usuarios estdo migrando
para o mundo digital e serd uma realidade no futuro proximo, mas ainda assim é importante
pensar Nnos usuarios que N3o possuem 0s meios necessarios para estarem conectados
digitalmente. Desta maneira é importante ampliar o nimero de lojas de atendimento presencial
na area de atuacdo da empresa e que elas estejam espacialmente distribuidas de tal forma que

nao causem transtornos aos usuarios como tempo de deslocamento, acessibilidade e conforto

2.4.3 Sistema de atendimento ao publico no contrato de concessdo da AP-5 (Bloco 3)

A estrutura de atendimento da concessionaria deve conter pre-requisitos

contratuais para dar mais comodidade e agilidade aos usuarios como segue:

e As informacgdes do usuario e para o usuario bem como as alteracdes, inclusdes e
exclusdes do cadastro devem ser realizadas pela concessionaria de maneira
célere e com exatidao;

e Pedidos de ligacao e religagdo dos servicos devem ser controlados pelo sistema
de contas e consumo;

e Verificacdo de problemas relatados pelos usuarios com os hidrémetros;

e Esclarecimento de duvidas com relacao as faturas;

e Negociacao de valores em atraso de acordo com as normas legais;

e Atendimento as ocorréncias operacionais dos servicos prestados;

e Atendimento de reclamagdes sobre conduta de empregados;

e Instalacdo de postos de atendimento na APS.
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A concessionaria responsavel pela prestacdo dos servicos no contrato do Bloco 3
conhecida como Zona Oeste Mais Saneamento mantém em seu website alguns servicos que os
usuarios podem acessar como: a emissdao da segunda via da conta, aviso de vazamentos,

informacdes de como pagar as faturas e realizar agendamentos entre outros ( Figura 7).

Figura 7 — Tela do website com servicos da empresa
ZONA OESTE
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documentos
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Saneamento

Fonte: Zona Oeste Mais Saneamento, 2022

Além de estar cadastrada em todas as redes sociais a empresa mantém um Sistema
de Atendimento ao Consumidor pelos telefones de contato e em suas lojas de atendimento
pessoal distribuidas nas areas de atuagdo. As lojas de atendimento da Zona Oeste Mais

Saneamento estdo localizadas conforme podemos observar no mapa abaixo (Figura 8).
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Figura 8 — Mapa da localizagao das Lojas da empresa Zona Oeste Mais Saneamento.
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Fonte: Zona Oeste Mais Saneamento, 2022

Os enderecos das lojas da empresa Zona Oeste Mais Saneamento instaladas no

municipio do Rio de Janeiro podem ser observados na Tabela 7.
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Tabela 7 — Enderecos das lojas da empresa Zona Oeste Mais Saneamento

PONTOS DE ATENDIMENTO ZOMS

PONTO ENDERECO
1 Rua. Nazaré - Deodoro, Rio de Janeiro - RJ
2 R. Camanducaia, 51 - Campo Grande, Rio de Janeiro - RJ
3 R. Fonseca, 240 - Loja 214 - Bangu, Rio de Janeiro - RJ
4 Av. Marechal Fontenele, 3545 - |j 179 - Jardim Sulacap, Rio de Janeiro - RJ
5 R. Jose Fernandes, 1188 - Sepetiba, Rio de Janeiro - RJ
6 R. Felipe Cardoso, 540 - Santa Cruz, Rio de Janeiro - RJ

Fonte: Zona Oeste Mais Saneamento, 2022

As transacdes comerciais entre prestadoras de servico e usuarios estdo migrando

para o mundo digital e serd uma realidade no futuro proximo, mas ainda assim é importante

pensar nos usuarios que Nndo possuem OS Meios necessarios para estarem conectados

digitalmente. Desta maneira € importante ampliar o nimero de lojas de atendimento presencial

na area de atuacdo da empresa e que elas estejam espacialmente distribuidas de tal forma que

nao causem transtornos aos usuarios como tempo de deslocamento, acessibilidade e conforto.
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CONSIDERACOES FINAIS

O conceito basico de competitividade é definido como a “capacidade da empresa
de formular e implementar estratégias concorrenciais que lhe permitam obter e manter a longo
prazo, posicao sustentavel no mercado” ALBUQUERQUE, 1992, p. 18, apud ROSSI, SANTOS,
OLIVEIRA, 2006)..

Neste sentido a atuacao de diferentes empresas no municipio do Rio de Janeiro é
benéfico pois gera maior competitividade entre as mesmas e a necessidade de que cada uma
venha oferecer melhores servicos a populacao, com tarifas moédicas, adequadas a realidade
econdmica local, respeitando o equilibrio econémico-financeiro dos Contratos de Prestacdo de
Servicos em cada Bloco concedido.

Para isso a estrutura tarifaria deve ser aplicada com abrangéncia em diferentes
categorias e faixas de consumo, de maneira tal que propicie sustentabilidade financeira do
prestador dos servicos para garantir a operacionalizagdo e manutencdo dos sistemas de

abastecimento de agua e esgotamento sanitéario.
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