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EXCELEN TiSSIMO SENHOR DOUTOR JUIZ DE DIREITO DA
VARA CIVEL DA COMARCA DE ARACAJU - ESTADO DE SERGIPE.

URGENTE

“O faturamento por média atingiu

aproximadamente 40.000(quarenta mil) unidades consumidoras em
Aracaju.” (DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe)

“Em média 2.900(duas mil e novecentas) unidades
consumidoras, registraram um aumento acima de 10m?, onde se pode ter
alguma anormalidade(...)” (DESO - Companhia de Saneamento de
Sergipe)

“Os Orgios Piblicos por si , ou suas empresas
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de
empreendimento, sio obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes,
seguros e, quanto aos essenciais, continuos” (Artigo 22 do CDC)

O MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DE
SERGIPE, através da Promotoria de Defesa do Consumidor, com fuste no
artigo 129, inciso II e III, 196, 197 e 227, todos da Constitui¢do Federal,
compaginados com os artigos 1°, inciso Il e IV, 5° e 12 da lei 7347/85,
artigos, 1°, III, 5°, caput e inciso XXXII, 127, 129, inciso III, da Constituicao
Federal, artigo 25, inciso IV da Lei 8.625/93, artigo 5° “caput” da Lei
7.345/85 ¢ 22, “caput”, 81, 82, 83,84 ¢ 117 da Lei 8078/90, vem perante Vossa
Exceléncia, propor a presente ACAO CIVIL PUBICA COM PEDIDO DE
LIMINAR “INAUDITA ALTERA PARS”, em face da COMPANHIA DE
SANEAMENTO DE SERGIPE — DESOQ, através de sua representacao legal,
inscrita no CNPJ sob o n° 13.018.171/0001-90, com endereco na rua Campo do
Brito, n 331, bairro 13 de julho, nesta cidade, pelas razdes faticas e juridicas a
seguir alinhadas:
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DA LEGITIMIDADE DO MINISTERIO PUBLICO
APRESENTACAO DE FATURAS COM VALORES EXORBITANTES
TUTELA PROTETIVA DOS CONSUMIDORES

Antes mesmo de adentrarmos no néctar da matéria
que sera versada, ressai a necessidade de reforgar das asser¢des pertinentes a
legitimidade do Ministério Publico para o ajuizamento da presente A¢ao Civil
Publica, existindo expressa determinagdo legal e sedimentado entendimento
jurisprudencial, na defesa dos interesses mais caros da sociedade, notadamente
quando se encontra em defesa dos direitos indisponiveis assegurados pela
Constituicdo Federal como a tutela do consumidor, em particular, a sua saude.

Especificamente no que tange ao direito do
consumidor, a legitimidade do Ministério Publico deflui do texto
constitucional, artigos 127 e 129, III, bem como o artigo 82 da Lei 8070/90,
inserindo o Ministério Piblico como um dos legitimados para defesa coletiva
dos cidadaos, zelando pelo pleno exercicio da cidadania, na defesa de direitos
de relevante interesse social.

O Ministério Publico, ao ajuizar a Agao Civil Publica
em face da DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe, firma sua
pretensdo atrelado ao seu perfil constitucional, na qualidade de guardido da
sociedade, vez que possui, dentre outras, conforme fustigado, a atribuigdo de
promover a Ac¢do Civil Publica, objetivando proteger interesses difusos e
coletivos, nos moldes esquadrinhados nos artigos 129, III da Constituigdo
Federal, compaginado com o artigo 1° da Lei1 7347/85, aditado pelo artigo 110
da Lei 8078/90 e ainda o exercicio da atividade protetiva dos interesses
individuais homogéneos, estes ultimos decorrentes de origem comum,
bastando se bispar do artigo 81, inciso III em cotejo com o artigo 82, inciso I;
artigos 91 e 92 todos do Codigo do Consumidor.

Vislumbrando a narrativa fatica que advird serd
facilmente constatada que a presente demanda se encontra atrelada a defesa
dos interesses de todos os cidaddos administrados, que utilizam os servi¢os da
concessionaria e que foram surpreendidos com apresentacdo de faturas com
valores de consumo elevadissimos, completamente fora do padrdo normal de
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comportamento da media de gasto da unidade, ndo conseguindo solucionar o
problema, através do atendimento ndo presencial da Companhia, estando o
Ministério Publico, nestes moldes, legitimado para defesa correspondente em
juizo, ja que tratamos de interesses metaindividuais, onde ndo se pode,
posteriormente, quantificar os interessados, representados pela massa de
cidadaos em potencial, que, potencialmente, poderdo ter seu direito violado,
diante da pratica abusiva.

Seria de bom alvitre registrarmos que os interesses
coletivos “‘stricto sensu” sdao considerados transindividuais, de natureza
indivisivel, onde sdo titulares grupo, categoria ou classe de pessoas, ligadas
entre si ou com a parte contraria por relagdo juridica base, ou seja, sdo
indeterminadas, mas determinaveis enquanto grupo, categoria ou classe de
pessoas, neste rol enquadrando-se também os usuarios dos servigos da DESO —
Companhia de Saneamento de Sergipe.

A legitimacao para agir nas agdes coletivas encontra-
se atrelada a figura da substitui¢ao processual e a sua anélise possui duas fases,
a primeira quando se verifica a autorizag¢ao legal para que possa o Ministério
Publico substituir os titulares coletivos do direito afirmado e a segunda,
quando ¢ formalizado o controle “in concreto” da adequacdo da legitimidade
para aferir se estdo realmente presentes os elementos que assegurem a
representatividade adequada dos direitos em epigrafe.

O fato de ser um servigo publico de distribuicdo de
agua e captacdo e tratamento de esgoto, exige atuagdo do Ministério Publico,
nos precisos moldes do artigo 129, inciso I, da Constituicdo Federal: “Art.
129. Sao Fungdes institucionais do Ministério Publico: (...) II — zelar pelo
efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servigos de relevancia publica aos
direitos assegurados nesta Constituicao, promovendo as medidas necessarias a
sua garantia.”

Na hipotese versada, a cobranca de valores de
consumo exorbitantes, sem justa causa para apresentacdo, ndo viabilizando,
através da facilitacdo do acesso ao consumidor a reclamaciao nao presencial,
representa considerdvel ameaca a sanidade do mercado consumerista local, ndo
havendo duvidas quanto a legitimidade arguida, notadamente para que seja
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preservada a tutela dos interesses versados, evitando o nimero crescente de
acOes individuais indenizatorias para o mesmo destino, contudo o que nos
parece ser mais importante € que a presente acao coletiva emerge de uma
sistematica inteiramente diferenciada, daquela em que se assenta o processo
tradicional, de carater individual, devendo ser considerada dentro de suas
peculiaridades, notadamente quanto a eficacia da procedéncia da Ag¢ao Civil
Publica, considerando o disposto no artigo 103 do Codigo Protetivo, que trata
dos efeitos da coisa julgada.

Somente a voo de passaro registramos, ainda, que
referente a legitimacdo do Ministério Publico para defender juridicamente
interesses indisponiveis, de ordem publica e social, ressai do proprio conceito
de acdes e servicos de relevancia publica, adotado pelo artigo 197 do texto
constitucional, norma preceptiva, devendo ser entendido desde a verificacao de
que a Constituicao de 1988 adotou como um dos fundamentos da Republica a
dignidade da pessoa humana.

Assim, a tutela dos interesses sociais nada mais € do
que a tutela dos interesses da propria sociedade, vale dizer difusos e coletivos,
sendo estes todos ligados a uma gama determinada de pessoas, sem que se
possa individualizar cada uma delas, devendo o Ministério Publico, como
instituicdo de previsdo constitucional, imprescindivel ao Estado democratico
de direito, que tem como finalidade precipua a manutencao e tutela da correta
observancia da lei, principalmente quando haja indisponibilidade ou
coletividade dos interesses, zelar pelo pleno exercicio de suas fungdes,
tutelando os interesses preditos, evitando a ocorréncia de dano coletivo,
reconhecendo que a vida do consumidor ¢ um bem legalmente protegido,
sendo essencial que além da simples declaracio da norma juridica, seja
integralmente respeitada e plenamente garantida ao cidadao-consumidor sua
eficacia, atendendo as necessidades sociais, afastando qualquer possibilidade
de abusividade.

Consoante a melhor doutrina, muitas vezes, uma
mesma situacdo pode importar em lesdes concomitantes a mais de uma
categoria de direitos transindividuais, conforme o professor Hugo Mazzilli, “in
verbis™:
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“Para a defesa na area civel dos interesses individuais
homogéneos, coletivos e difusos e, em certos casos,
até mesmo para a defesa do proprio interesse publico,
existem as chamadas acdes civis publicas ou agdes
coletivas. Nelas, ndo raro se discutem interesses
transindividuais de mais de uma natureza. Assim,
numa acdo coletiva, que vise a combater aumentos
ilegais de mensalidades escolares, bem como
pretenda a repeticdo do indébito, estaremos
discutindo a um sé tempo, interesses coletivos em
sentido estrito(a ilegalidade em si do aumento, que ¢
compartilhada de forma indivisivel por todo o grupo
lesado) e, também  interesses  individuais
homogéneos(a repeticdo do indeébito, proveito
divisivel entre os integrantes do grupo lesado) (A
Defesa dos interesses difusos em juizo, Editora
Saraiva)

Dessa forma, restara plenamente demonstrada, sem
equivocidade alguma, a legitimidade ativa do Ministério Publico para atuar na
defesa dos interesses coletivos dos consumidores, indisfar¢gavelmente
vinculados, todos eles, a DESO — Companhia de Sanecamento de Sergipe,
empresa concessionaria do servigo publico, onde ressai o vicio apresentado.

Justificada a pretensao.

DA LEGITIMIDADE PASSIVA.
ANALISE

O sistema de abastecimento de dgua e tratamento de
esgoto configura servigo publico essencial, por definicdo constitucional,
seguindo, o legislador infraconstitucional, as diretrizes da Lex Mater, sendo a
DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe a empresa responsavel pelo
vicio em testilha, vez que lhe cabe, por for¢a da concessdo, a prestacdo dos
servigos de abastecimento de 4gua e coleta e tratamento de esgotos no dmbito
do municipio de Aracaju e da Grande Aracaju.
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Consoante ressabido, legitimado passivo € aquele
que, acaso julgado procedente o pedido, sofrerd o Onus dele decorrente,
encargo este apto a propiciar e fornecer os meios a efetiva realizacao do direito
pretendido pelo autor. A DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe, ¢
responsavel, diante das falhas na prestacao de servigo essencial, com cobranga
de consumo irreal nas faturas do més de abril/20, apresentando ao um ntimero
expressivo de usuarios contas de servico de forma irregular, gerando diversas
reclamag¢des na Ouvidoria do Ministério Publico Estadual, Procon de Sergipe,
Procon Aracaju e até mesmo na imprensa local.

Indubitavel, pois, que, diante do dever contratual
firmado, a requerida se submeta ao conteido do contrato, no devido
fornecimento de agua e tratamento de esgoto das residenciais de Aracaju, com
aos parametros de qualidade inerentes a qualquer sinalagma de prestagdo de
servicos publicos, ndo ressaindo qualquer ocorréncia que possa justificar,
juridicamente, vicio no servigo, notadamente no que pertine a cobranga de
valores, de forma abusiva.

DA MATERIA FATICA
INQUERITO CIVIL — ASSERTIVAS APRESENTADAS -
ESCORCO

Prima facie, cumpre enfatizar que o sistema de
distribuicdao de agua, captacdo e tratamento de esgoto, a teor da regra prevista
no artigo 2° do Codigo de Defesa do Consumidor(CDC) ¢ considerado
integrante de relacdo de consumo, haja vista utilizarem, os consumidores,
como destinatarios finais, os servigos publicos. Dai, porque, impera nessas
relagdes o sistema inaugurado pelo Codigo Consumerista.

O Ministério Publico, instaurou Inquérito Civil,
tombado sob o numero 10.02.01.0213, diante de diversas representacdes de
consumidores, informando que a DESO — Companhia de Saneamento de
Sergipe, promoveu a emissdo de faturas no més de abril/20, para varias
unidades consumidoras, com valores exorbitantes, inclusive fazendo com que
alguns usuarios, diante dos nimeros apresentados, tivessem modificada a sua
faixa de consumo regular e continua, com aumento do valor do metro cubico
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da agua, justamente diante do quadro tarifario da empresa que nao ¢ linear e
sim progressivo.

Impressionante o numero de reclamagdes que
aportaram na Ouvidoria do Ministério Publico e outras tantas que foram
apresentadas ao Procon de Sergipe e Procon Aracaju, além do numero
significativo de reportagens que foi veiculado em razdo da irresignagdo dos
consumidores com os valores informados nas faturas de abril/20, sao nimeros
que se afastam completamente da média regular de consumo dos usuarios.

Outro aspecto que chama a atencao dos noticiantes ¢
o fato de que, mesmo com os valores alterados das faturas, ndo conseguiram e
nao conseguem ainda manter contato com o servico de atendimento ao
consumidor da DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe, notadamente
porque ¢ o canal que deveria ser disponibilizado sem problemas, com
qualidade, ja que os atendimentos da Companhia, em razdo da pandemia do
COVID-19, sao realizados atualmente, apenas de forma ndo presencial.

Em face das asser¢des apresentadas e¢ documentos
adunados, verificou-se os seguintes problemas, que denotam abuso e
desrespeito ao direito dos consumidores em atos reprovaveis da requerida: 1)
Apresentacao de Faturas de consumo como valores exorbitantes, bem superior
a média regular para o més de abril/20; 2) Funcionamento inadequado do
servico remoto de atendimento ao consumidor, fazendo com que o usuario ndo
consiga o completamento da chamada e, quando consegue nem mesmo sabe
que o servigo nao € gratuito, pois 0 0800790195 nado recebe reclamacdes sobre
faturas, mas apenas servigcos essenciais, restando a chamada com pagamento de
tarifa local para 40200195.

O Ministério Publico, inicialmente, notificou a
DESO-Companhia de Saneamento de Sergipe, j& no més de margo, em razao
de reclamacdo de consumidores sobre faturamento no més pela média de
consumo, quando existe um Termo de Ajustamento firmado pela Companhia
na Promotoria de Defesa do Consumidor, onde a cobranca por média de
consumo das unidades consumidoras apenas poderia ser realizada na hipotese
de fraude verificada no hidrometro ou quando o consumidor ndo permitisse a
realizacdo da leitura pelo colaborador da Companhia.
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A Requerida informou que de fato algumas unidades
consumidoras receberam as faturas do més de marco/20 com incidéncia da
média de consumo, aduzindo que o periodo da pandemia pelo COVID-19
motivou o procedimento adotado, informando que: “(...) amparada pelo caso
fortuito e for¢ca maior da presente situacio, a empresa, exclusivamente no
periodo de 23.03 a 30.03 de 2020, realizou o faturamento por média, em
alguns ciclos de leitura, salvaguardada no art. 115, §1° do Regulamento
Geral de Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario, aprovado pela AGRESE”

Ocorre que a DESO informou também o motivo pelo
qual n3o houve leitura de algumas unidades consumidoras, dizendo, in
verbis:”’(...) a DESO, no primeiro momento, nio dispunha de EPIS
necessarios para a proteciao dos leituristas(...)”

Houve agendamento de reunido extrajudicial com a
Companhia e foi informado, conforme Ata adunada que: “(...) o faturamento
por média atingiu aproximadamente 40.000(quarenta mil) unidades
consumidoras em Aracaju. Desses 40.000, 21%, ou seja, 8.400(oito mil e
quatrocentas) unidades nio apresentaram problemas, haja vista que
consumiram dentro da média historica; 47%, ou seja, 18.716(dezoito mil
setecentos e dezesseis) unidades consumidoras apresentaram, depois da
leitura de consumo no més de abril, um aumento entre 1 a 5 m®* da média
historica e 25%, ou seja, 10.062(dez mil e sessenta e duas) unidades
consumidoras registraram aumento entre 5 a 10m*’. Em média 2.900(duas
mil e novecentas) unidades consumidoras, registraram um aumento acima
de 10m?, onde se pode ter alguma anormalidade(...)”

Ora, a propria requerida confessa a existéncia de
provavel anormalidade, muito embora afirme que niao tem relagdo com a
cobranga do més anterior pela média de consumo, mas por ocorréncias que
podem significar “vazamentos internos, estouros de consumo, cujas situagoes
devem ser analisadas caso a caso.”, entretanto, de forma muito clara, confessa
que 40.000(quarenta mil) unidades consumidoras tiveram as suas faturas
emitidas com base em média de consumo no més de marco, por auséncia de
EPIs para os leituristas da Companhia e que, coincidentemente, todos tiveram
aumento significativo de consumo.
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Grave consequéncia emerge da leitura pela média de
consumo, o que fez, inclusive, com que o Ministério Publico firmasse Ajuste
com a DESO para que ndo fosse mais praticado esse procedimento, apenas na
hipétese de culpa exclusiva do consumidor, com possibilidade de
refaturamento ou em fraude registrada no hidrometro, porquanto, com a leitura
pela média de consumo, quaisquer residuos posteriores sdo lancados pela
DESO, com soma, no consumo do més seguinte, provocando um aumento
considerdvel em algumas situagdes, notadamente porque faz com que o
consumidor mude sua faixa de consumo, com aumento no valor do metro
ctbico cobrado.

E sabido que a quadro tarifario da DESO impde a
cobrancga de valores pelo metro cubico de forma progressiva e nao linear, com
1Ss0, quanto mais o usudrio consumir o produto, ndo s pagara pelo aumento
do consumo, o que € justo, mas também pelo acréscimo do valor do metro
cubico que ¢ alterado.

Vejamos o disse a Companhia em Reunido
extrajudicial: “(...) no faturamento de abril, oportunidade em que foi
realizada a leitura dos hidrometros, foi apurado o consumo de abril e
possiveis créditos de consumos nao lancados em marco.”

E continua: “(...)Por isso, alguns clientes podem ter
percebido aumento no padriao de valores das faturas ja que a DESO
promoveu o resgate do volume consumido e ndo faturado no meés de
marg¢o.”

A DESO, ainda esclarecendo a Ministério Publico
exemplificou: “(...) se uma unidade consumidora teve a conta faturada
pela média em marc¢o, na ordem, por exemplo de 18m? mas em abril com
0 registro regular descobre-se que ficou um crédito nio cobrado pela
DESO de 2m?, esses 2m* sdo lancados na fatura seguinte, na hipotese
analisada, em abril.”

Esse ¢ o diapasdo da irresignagdao dos consumidores,
Exceléncia, se o quadro tarifario da Companhia determina uma cobranca
progressiva do valor do metro ctbico, ou seja, quando mais se gasta, mais caro
fica o valor do metro cubico, se o usuario tiver alterado, com acréscimo de
qualquer quantidade, ao consumo regular da 4gua, podera provocar a mudanga
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da faixa de economia e, com isso, nado somente obter um acréscimo no valor da
sua conta pela cobranca da diferenca do més anterior, como também o prego do
metro cubico ficard mais caro. Aumenta tudo!

O autor informou a DESO que esse prejuizo poderia
ocorrer ¢ fez proposta, em reunido virtual, para refaturamento das contas de
servico dos consumidores, com cobranca do residuo do més de marco,
faturado pela média de consumo, niao sendo responsabilidade do consumidor,
de forma separada, sem somar com o valor real de consumo do més de
abril/20, como forma de evitar que o consumidor altere a sua faixa de
consumo, nao aumentando o valor do metro cubico.

A empresa, de forma irredutivel, ndo aceitou
quaisquer composicoes nesse sentido, aduzindo que o volume ndo faturado de
marg¢o ¢ lancado em abril ¢ decorréncia natural do aumento de consumo, em
razdo da pandemia, fato que conduziria a progressdo das faixas de consumo
independentemente da recuperagdo do volume nao capturado no més anterior
e, ainda, informou que a solugdo do pagamento do residuo de forma separada,
sem somar com o consumo do més seguinte, ndo poderia ser adotada “por ndo
existir previsao regulamentar que permita o faturamento sem observancia das
faixas de consumo”

O que disse a empresa € que o consumidor podera ser
cobrado por média de consumo, motivado por situagdo que nao deu causa, ou
seja, ndo foi a pandemia do COVID-19 que motivou a cobranga pela média de
consumo de 40.000(quarenta mil) usudrios, mas a falta de EPIs ndo adquiridos
pelo empresa e que o residuo dessa cobranca podera ser somado ao consumo
real do més seguinte, gerando, com essa operacdo, a mudanga da faixa de
consumo do usudrio que pagard preco mais caro pelo metro cubico, aduzindo
que essa diferenca provocada pelo residuo nao podera ser cobrada
reservadamente, sem somar com o consumo posterior, em razao de nao existir
regulamento especifico para essa determinacao.

Ainda para agravar a situagao, diversos consumidores
informaram, nao s6 nas reclamacodes na Ouvidoria do Ministério Publico como
no Procon Estadual e Municipal e na imprensa local, a dificuldade para manter
contato com a Companhia de Saneamento de Sergipe pelos numeros
disponibilizados, informando a DESO que realmente houve problema no
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terminal de atendimento ao consumidor, aduzindo que: “(...) de fato houve
reclamacoées, inclusive sobre o funcionamento do call center da empesa,
que possui o servico 0800790195, mas que esse niao resolve problemas
direcionados as faturas, sendo realizado o atendimento ao consumidor
pelo niimero 40200195, especialmente para faturas.”

Disse ainda a DESO: “(...) a partir de hoje, 04/05,
houve um incremento no atendimento telefénico, com ampliacio para
melhor servir, ja que com o fechamento dos atendimentos presenciais,
todo o contrato (sic)com a empresa vem se dando pelos canais virtuais(...).

Foi dito, ainda: “(...) o numero 40200195 nio ¢é
gratuito, o consumidor paga a ligacao local, mas que para reclamacio de
faturas existe a opciio de contatar a empresa pela agéncia virtual, no site
www.deso-se.com.br, que nio demanda custos.”

Por todos os cantos, ressaem problemas na prestacao
do servigo publico essencial, causando transtornos para os consumidores,
especialmente em momento de afligdo maior com o problema da pandemia
pelo COVID-19, onde as pessoas estdo em isolamento social, necessitando do
atendimento ndo presencial para solugdo de seus problemas ou, pelo menos, a
apresentacdo de sua reclamacdo. Neste sentido, a presente demanda possui
extrema relevancia e seu alcance e abrangéncia sdo enormes, atingindo grande
parte da populacdo de Aracaju, usuaria dos servigcos da concessionaria.

DAS DENUNCIAS APRESENTADAS
DISCREPANCIA DE VALORES N
NECESSIDADE DE REFATURAMENTO COM CORRECAO

Apenas para confirmacdo da tese autoral,
apresentaremos, por amostragem, diante do nimero consideravel de dentincias
que chegaram ao Ministério Publico, através do servigo da Ouvidoria e outras,
através do Procon de Sergipe e Procon de Aracaju, a irresignacdo dos
consumidores, como na hipdtese que segue, onde a usuaria, Eva Lucia da
Silva, disse: “que a fatura de agua de sua residéncia chegou no valor de R$
403,00. Registra a residéncia estava fechada a mais ou menos 08(oito)
meses, tendo em vista que foi atropelada e estava na residéncia de sua
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irma. Registra ainda que na residéncia moram 03 (trés) pessoas, nao
sabendo relatar o valor exorbitante que chegou em sua conta, visto que a
residéncia ndo possui nenhum vazamento. Solicita providéncias do
Ministério Publico de Sergipe”.

A Consumidora, de forma andnima, disse
sobre o servico de call center da empresa que:”(...) sou moradora do Ed.
Condominio Absolluto Club, junto com meu esposo e, neste més a minha
conta de agua e esgoto veio absurdamente cara; o nosso consumo nao
aumentou. Estou tentando entrar em contato com a Deso, pelo telefone
(079-4020-0195)porém, nao estou conseguindo de jeito nenhum. Ja liguei
diversas vezes. As vezes toca a musiquinha como se vocé fosse ser atendido
mas nao continua e, outras vezes nem chama. Estou achando que eles
estdo dificultando o dialogo com os consumidores, ndo acredito que seja
pela quantidade de pessoas que estio procurando a Deso, mas acho que a
intencdo é das contas vencerem. Peco a ajuda do MP para que se faca
valer os nossos direitos.”

A usuaria Patricia Sacramento informar, ainda sobre
o servigo de call center da empersa que: “(...)"Bom dia, Como aconteceu com
varios consumidores minha conta da Deso veio com o valor dobrado.
Estou tentando contato desde ontem as 15h com a Deso porém nao obtive
sucesso. Quando me atenderam, pediram para fazer a leitura no
hidrometro e desligaram a ligacio (nimero do registro de atendimento:
93505933).Gostaria de saber como proceder para que seja feita a correcao
do valor da conta uma vez que o contato por telefone nao esta sendo viavel
e a empresa nao disponibiliza canais virtuais para resolu¢io do
problema."

E o problema do atendimento ao consumidor nao foi
ajustado, continua com deficiéncia, consumidores reclamando, além de nao
possuir um atendimento gratuito para o usuario, 0 servico ndo possui
qualidade, conforme denuncia formalizada em 04/05/20, na Ouvidoria do
Ministério Publico pela consumidora Jéssica Oliveira Vasconcelos: “Ja tem
mais de uma semana que tento entrar em contato com a DESO, pra
registrar uma reclamacao referente ao excesso cobrado no taldo desse més
e nao consigo. Ja liguei para todos os telefones disponibilizados, inclusive
da ouvidoria deles e quando nao fico esperando por minutos o
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atendimento e depois a ligacdo cai, o telefone chama e ninguém atende.
Minha conta de agua deste més veio ABSURDAMENTE mais cara,
chegando a aumentar mais de 5 vezes o valor normalmente pago. Estou de
licenca maternidade desde do més de novembro, s6 saindo de casa para
consultas médicas e para as vacinas do meu filho, moro s6 com um bebé de
5 meses e meu marido que passa o dia todo fora de casa trabalhando,
temseis meses que minha rotina doméstica ¢ a mesma, e isso também
inclui 0 meu consumo de agua e energia, ou seja a desculpa usada por
representantes da empresa na imprensa, de que o aumento do consumo de
agua se daria devido a quarentena, ¢ MENTIROSA e nio passa de um
OPORTUNISMO da empresa DESO para lesar os consumidores. A falta
de respeito por parte da empresa com os consumidores esta tio grande,
que nem registrar uma reclamacio junto a empresa, eu consigo. Peco
ENCARECIDAMENTE que o Ministério Piblico tome as providéncias
cabiveis e nos AJUDEM, por favor!!!”

Essa tem sido a rotina dos Orgdos de Defesa do
Consumidor, Exceléncia, receber denuncia em face da DESO pelo aumento
exagerado no valor da conta de servico do més de abril/20, sem justa causa
aparente, ndo podendo ser crivel que todas esses usudrios estejam, na verdade,
com problemas de vazamento ou estouro do consumo pela pandemia do
COVID-19, ja que os valores apresentados nas faturas adunadas sdo
incompativeis.

Vejamos a manifestagdo do consumidor Jos¢ Aiton
Rodrigues Ferreira, firmada em 04/05: “Minha reclamacio é contra a Deso,
minha conta sempre veio na média de RS 180,00 €¢160,00. Este més chegou
em minha residéncia a conta no valor de RS 1.033,66. Totalmente fora da
realidade, ligo para Deso ninguém atende. Solicito as devidas
providéncias.”

Como se observa, o rosario de dentncias ndo para de
informar a gravidade da situagdo, sdo dezenas de pessoas insatisfeitas com as
faturas recebidas, com valores cobrados de forma irreal, fora do
esquadrinhamento normal de consumo, podendo ser provocado pelo fato de
que 40.000 (quarenta mil ) consumidores em Aracaju receberam as suas faturas
pela média de consumo no més de margo, com lancamento de residuo
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acrescido ao consumo do més de abril ou mesmo por outro problema nado
detectado pela Companhia, até mesmo porque nido oportuniza o consumidor
fazer a reclamagdo devida, diante dos problemas de qualidade no atendimento
virtual.

Além da dificuldade encontrada pelos consumidores
para o atendimento pelo call center da empresa, ainda temos o problema de o
nimero adequado para receber reclamacdes sobre faturas ndo ser gratuito, mas
disponibilizado com cobranca do valor da chamada local, ndo adiantando o
fato de possui sistema virtual, disponibilizando site, vez que uma grande parte
de usuarios ndo possui acesso ao servigo de internet.

DOS DANOS CAUSADOS A POP’ULACAO
CONFISSAO DA CONCESSIONARIA

Todo o cerne da matéria reside no fato de a DESO —
Companhia de Saneamento de Sergipe, ser responsavel pela distribuicdo de
adgua e tratamento de esgoto na capital, com arrecadacdo dos valores pelo
servico prestado, apresentando contas de consumo para os usuarios do servico,
atinente ao més de abril/20 em valores excessivos, provocando diversas
reclamagdes nos Orgios de Defesa do Consumidor e no Ministério Publico.

Nado fosse somente o abuso versado no suelto
anterior, a empresa confirma que 40.000(quarenta mil) usudrios tiveram as suas
contas de servigo emitidas pela média de consumo no més de margo/20,
motivando um residuo para pagamento no més seguinte que foi somado ao
valor de consumo real, indicado pelo hidrometro, provocando ndo somente o
aumento real do consumo como também majora¢ao do valor do metro cubico,
fazendo disparar a faixa de consumo do usuario.

A propria empresa confirma que: “em média
2.900(duas mil e novencentas) unidades consumidoras, registraram um
aumento acima de 10m?, onde se pode ter alguma anormalidade(...)”,
confessando a possivel existéncia de problemas!
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Vale a transcri¢do do artigo 22 do Cddigo de Defesa
do Consumidor:

“Art. 22 Os o6rgaos publicos, por si ou suas empresas,
concessiondrias, permissionarias ou sob qualquer
outra forma de empreendimento, sdo obrigados a
fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e,
quanto aos essenciais, continuos.

Paragrafo Unico. Nos casos de descumprimento,
total ou parcial, das obrigagdes referidas neste artigo,
serdo as pessoas juridicas compelidas a cumpri-las e
a reparar os danos causados, na forma prevista neste
codigo.”

Uma das novidades insertas no Cédigo Consumerista
foi justamente incluir as pessoas juridicas de direito publico entre os
fornecedores de servigos, prevendo expressamente, no artigo 22, um dever dos
orgdos publicos, de suas empresas, concessiondrias ou permissionarias de
fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e quando aos essenciais,
continuos.

Os expedientes carreados com a pega proemial do
processo, demonstram, de forma clara, que a DESO — Companhia de
Saneamento de Sergipe, agiu de forma irregular, ndo s6 quando lancou faturas
em mar¢co pela média de consumo, sem qualquer aviso aos usuarios,
acrescentando o residuo no consumo de abril, provocando alteracao da faixa
de economia, como também quando nao disponibiliza um servico de
atendimento gratuito ao usuario para formalizar reclamagdes e, ainda, quando
o Unico servigo colocando a disposi¢ao do consumidor, ainda que pago, ndo
funciona adequadamente.

No caso em testilha, o artigo 175 da Constituigdao
Federal dispde:

“Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da
lei, diretamente ou sob regime de concessdo ou permissdo, sempre atraves de
licitacdo, a prestag¢do de servigos publicos.
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Paragrafo unico. A lei dispora sobre:

(..)

11 — os direitos dos usuarios;
111 — politica tarifaria;
1V — obrigagdo de manter servigco adequado.”

A professora Maria Sylvia Zanella Di Pietro, define
servi¢o publico como “toda atividade material que atribui ao Estado para que a
exerga diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou
parcialmente publico.”

O Poder Judiciario podera, diante das normas
imperativas e intervencionistas de defesa do consumidor, proteger o cidadao
vulneravel e o carater indisponivel, de ordem publica e fim social das normas
do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Na ligdo da professora Claudia Lima Marques, “O
fato de um dos sujeitos da relacdo contratual ter recebido direitos
fundamentais, quando ocupa o papel de consumidor, influencia diretamente a
interpretacdo da relacdo contratual em que este sujeito estd. O contrato de
consumo passa a ser um ponto de encontro de direitos individuais, sendo que o
direito dos consumidores stricto sensu, em especial as pessoas fisicas, sdo
direitos da mais alta hierarquia constitucional, direitos fundamentais,
protegidos pela cldusula pétrea”(Contratos no Codigo de Defesa do
Consumidor) (Destaque nosso).

Neste diapasdo, a nova teoria contratual ¢
impregnada pelo principio da boa-fé, gerando novos riscos profissionais aos
fornecedores, que nao poderdo ser transferidos aos consumidores, sob pena de
abusividade, sendo perfeitamente possivel, assim, o controle judicial,
proibindo eventos danosos nos contratos de massa, como na hipotese tratada,
onde o consumidor teve a sua faixa de consumo alterada por residuo de més
anterior, cobrado por média de consumo ou mesmo quando ndo consegue
formalizar contato com a concessiondria por problemas no call center.
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Importante e pertinente o escolio de Paulo de Tarso
Vieira Sanverino(Saraiva 2002):

“Na relacdo obrigacional a boa-fé exerce multiplas
fungdes, desde a fase anterior a formagao do vinculo,
passando pela sua execugdo, até¢ a fase posterior ao
adimplemento a obrigacgdo: interpretacdo das regras
pactuadas(funcdo interpretativa), criagdo de novas
normas de conduta(funcdo integrativa) e limitacao
dos direitos subjetivos(fungdo de controle contra os
abusos de direito)(...) A funcdo integrativa da boa-fé
permite a identificagdo concreta, em face das
peculiaridades proprias de cada relacao obrigacional,
de novos deveres primarios de prestagdo, surgem os
deveres secundarios ou acidentais da prestacao e, até
mesmo, deveres laterais ou acessorios de conduta.
Enquanto os deveres secundarios vinculam-se ao
correto cumprimento dos deveres principais(v.g dever
de conservagdo da coisa ate a tradicdo), os deveres
acessorios  ligam-se  diretamente ao  correto
processamento da relagdo obrigacional(v.g deveres de
cooperacao, de informacao, de sigilo, de cuidado)(...)
Na sua funcdo de controle, limita o exercicio de
direitos subjetivos, estabelecendo para o credor, ao
exercer o seu direito, o dever de ater-se aos limites
tragados pela boa-fé, sob pena de uma atuagdo
antijuridica. Evita-se, assim, o abuso do direito em
todas as fases da relagdo juridica obrigacional,
orientando a sua exigibilidade(pretensdao) ou o seu
exercicio coativo(agao)...”

Por ser um servigo publico essencial, o Poder Publico
chamou, para si, a prestacdo, conforme a regra do artigo 23, IX, da
Constituicao Federal; assim, a DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe,
empresa de economia mista, sob a forma de concessdo, ¢ responsavel pelo
servico publico de abastecimento de agua e tratamento de esgoto, mediante
contraprestacdo pecuniaria dos consumidores, através da politica tarifaria
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aplicavel, possuindo, portanto, o dever de prestar servicos eficientes, seguros e
continuos.

Vale a transcricao do artigo 175, pardgrafo inico da
Constituicdo Federal, que diz: “a lei dispora sobre: I — o regime das
empresas concessionarias e permissionarias de servi¢co publico(...); I — os
direitos dos usuarios; III — a politica tarifaria; IV — obrigacio de manter
servico adequado.”

Registre-se, ainda, que 0 legislador
infraconstitucional regulamentou o predito dispositivo constitucional, ao criar a
Lei n® 8987/95, a denominada lei das concessdes, cujo artigo 6°, caput,
versando sobre o servigo adequado, diz que: “toda concessao ou permissio
pressupde a prestacio de servico adequado ao pleno atendimento dos
usuarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no
respectivo contrato.”

Em continuidade, o pardgrafo primeiro do artigo
predito, define SERVICO ADEQUADO, como sendo aquele: “satisfaz as
condicdes de regularidade, eficiéncia, atualidade, generalidade, cortesia na
sua prestacao(...)”

Os servicos essenciais sdo caracterizados pelo
imediatismo de sua prestacdo, sobretudo pela urgéncia em que deve ser
fornecido, tornando ainda mais imperiosa a inafastabilidade de sua prestacao.
A adequacdo necessaria diz respeito a assegurar que o fornecedor deve prestar
o servi¢o conforme as reais necessidades, atendendo aquilo que o consumidor
realmente precisa para manutencao da sua qualidade de vida, notadamente no
periodo em que estamos vivenciando, uma pandemia, onde a necessidade se
faz mais evidente.

Evidentemente, Exceléncia, que por servigo
adequado, entendemos ser o que satisfaz as condi¢des de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua
prestacdo e modicidade das tarifas, conforme artigo 6°, §1° da Lei
retromencionada.
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A lei 7.783/89, em seu artigo 10, expressamente
elenca o servigo de distribuicdo de agua como servigo essencial, sendo
Vejamos:

“Art.10 . Sao considerados servigos ou atividades
essenciais:

I — tratamento e abastecimento de agua, produgao
e distribuicio de energia elétrica, gas e
combustiveis(...) Grifamos

Além da determinacdo legal expressa, todo o servigo
publico, em tese, possui graus de essencialidade e imprescindibilidade, porém
a distribuicao de agua ¢ considerando um servico essencial pois de uma forma
mais incisiva e direta representa uma necessidade inadiavel do individuo, em
contrapartida a um dever primordial do Estado, notadamente em um Estado
garantidor de direitos.

No tempo atual este servigo € tao essencial que afeta
diretamente direitos de cunho fundamentais, tais como a vida ou a dignidade
da pessoa humana, de modo que a violagdo a este servigo transpassa a
discussdo de violacdo apenas de cunho consumerista, mas abrange ofensa &
direito fundamental, que pode ser objeto de reparacao a titulo de indenizagdo
por dano social a sociedade que possui esse servico de natureza essencial
negado ou prestado de forma abusiva e inadequada.

Importante, ao arremate, registrar que a Constituicao
Federal elenca o direito do consumidor como direito de natureza fundamental e
dispoe no artigo 5°, inciso XXXII que o Estado devera promover, na forma d
lei, a defesa do consumidor, reconhecendo como direito e garantia fundamental
do ser humano, erigindo-o a normas de ordem publica e interesse social,
devendo ser respeitadas por quaisquer fornecedores, sejam publicos ou
privados.

O Cobdigo de Defesa do Consumidor, que ¢ a
legislagdo a qual o texto constitucional se refere, busca a efetividade dos
direitos alinhados, definindo a sistematica das relacdes entre fornecedores e
consumidores.
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Apenas ao arremate, a tese apresentada, no caso dos
autos, demonstra que foi ceifada do consumidor at¢ mesmo a possibilidade de
formalizar a reclamag¢do do vicio na prestagdo do servigo, vez que o call center
da concessionaria apresenta problemas e, ainda que nao houvesse, dificuldade
maior ¢ que o mesmo nao ¢ gratuito.

Os artigos 2° e 3° da Lei do Call Center — Decreto
6523/08 e Decreto 6523/08, informa que SAC , constitui servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servicos regulados que tem a
finalidade de resolver demandas de consumidores sobre informagdes, duvidas,
reclamagdes, suspensdo ou cancelamento de contratos e servigos, de forma
gratuita, ndo devendo resultar em quaisquer dnus para o consumidor.

O Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC
devera ser disponibilizado de forma ininterrupta, obedecendo aos principios da
dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e cordialidade.

A DESO apresenta um servigo de atendimento ao
consumidor que ndo ¢ ininterrupto e nao gratuito, ja que o 0800 informado ndo
tem a serventia de receber reclamagdes sobre faturas de servigo, ou sejam, o
consumidor, além de ndo ter direito a um servico de qualidade, pois nao
consegue formalizar suas reclamagdes, diante das faturas oneradas
indevidamente, ainda tem que pagar pela ligacao o custo de chamada local.

Os instrumentos juridicos apresentados pela DESO,
em se tratando das relagdes de consumo, sdo de hierarquia méaxima e devem
prevalecer sobre qualquer outro diploma ou ato normativo, inclusive ditado
por Agéncia Reguladora em forma de Resolucio ou Regras de Servicos da
empresa, que va de encontro ou viole o que na Constitui¢cao Federal e no CDC
esta previsto, impondo a intervencdo do Poder Judicidrio para restabelecer os
direitos coletivos e transindividuais violados.

Os instrumentos juridicos, em se tratando das
relacdes de consumo e direitos dos consumidores sdo de hierarquia maxima e
devem prevalecer sobre qualquer outro diploma ou ata normativo, quica
editado por Agéncia Reguladora, que va de encontro ou viole o que na
Constituicdao Federal e no Codigo e Defesa do Consumidor esta pervisto.
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A delegacdo da prestacdo do servico publico ao
particular ndo exime o poder publico do dever de intervir e de fiscalizar
internamente,inclusive através das Agéncias Reguladoras ou ainda que, por
meio externo, através do Poder Judiciario, para que o servigo seja prestado
com respeito ao direito dos consumidores.

O fato de a DESO néo faturar residuo das contas de
marco/20 de forma individualizada, conforme proposta de acordo do MPE,
sem somar com o consumo do més de abril/20, j& que houve faturamento
anterior pela média de consumo, alegando ndo previsdo no Regulamento da
Companhia, apenas refor¢a o que o autor apresenta na presente peca proemial
do processo, ou seja, Resolugdo Normativa ndo ¢ hierarquicamente superior a
lei ¢ nem deve sobre ela prevalecer, devendo a concessiondria ater-se e
respeitar os ditames desta, pois, caso contrario, impdem-se a intervencao do
Poder Judicidrio para restabelecer os direitos coletivos violados.

DA INVERSAO DO ONUS PROBATORIO
DIRITOS DOS CONSUMIDORES — FACILITACAO DA DEFESA
CRITERIOS OBJETIVO E SUBJETIVO - PRESENTES

O artigo 6° VIII do Coédigo de Defesa do
Consumidor determina a possibilidade de inversdo do 6nus probatorio, com
base nos requisitos de verossimilhangas nas informagdes apresentadas e
hipossuficiéncia do consumidor atingido, constituindo, para o microssistema
das relagdes de consumo, principio de ordem publica e interesse social.

O professor Humberto Theodoro(2004, p. 106)
conceitua 6nus da prova como uma “conduta processual exigida da parte para
que a verdade dos fatos por ela narrados seja admitida pelo Juiz”, assim o 6nus
da prova ndo ¢ apenas obrigacdo do autor da agdo, de provar ser verdadeira a
sua alegacdo, mas € uma conduta processual primordial para a decisdo do feito.

O conceito, entretanto, trazido a baila por Kazuo
Watanabe, d4 margem para o que o Codigo consumerista chamou de inversao
do 6nus da prova, aduzindo o doutrinador que “o 6nus da prova incumbe a
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parte que detiver conhecimentos técnicos e informacdes especificas sobre os
fatos, ou maior facilidade em sua demonstracao.”

Assim, a inversao do 6nus da prova nada mais ¢ do
que incutir ao detentor do poder econdmico ou mesmo do conhecimento
técnico, a obrigacdo de provar contrariamente as alegacdes verossimeis
apresentadas, sendo a parte que sofre o maleficio hipossuficiente, como na
hipotese versada nos autos.

O jurista Alexandre Freitas Camara, analisando o
instituto da inversdao do 6nus da prova a luz da teoria da prova do processo
civil, afirmou que: “Deste modo, a aplicagdo da teoria dindmica do onus da
prova se revela como uma forma de equilibrar as for¢cas na relagdo
processual, o que nada mais é do que uma aplicagdo do principio da
isonomia. Assim, penso que a aplicagdo da teoria dinamica do onus da prova
independe de qualquer previsdo expressa em lei, e se da no direito brasileiro
por aplicagdo dos principios constitucionais que regem o processo”

O Cdédigo consumerista € corolario do principio da
isonomia, tratando os “desiguais na medida de suas desigualdades”, suprindo a
vulnerabilidade do consumidor hipossuficiente em face do fornecedor, detentor
do conhecimento técnico e, a hipossuficiéncia aqui nada tem relagdo com a
condi¢do social do consumidor, ndo sendo analisada a sua situagdo econdmico-
financeira e sim a sua vulnerabilidade e na capacidade reduzida de produgao de
provas.

Como critério objetivo para inversdo do Onus da
prova temos a hipossuficiéncia do consumidor, na hipotese versada,
constituindo a massa de usuarios de servicos da DESO — Companhia de
Saneamento de Sergipe, que pagam, com dificuldade pelo consumo de agua
em suas unidades residenciais e receberam faturas com valores irreais, sem
justa causa, ndo tendo direito nem mesmo ao servico de call center de
qualidade, que pouco ou nenhum recurso técnico possui para discutir a matéria
e, ainda, o critério subjetivo, atrelado a verossimilhanga das informagdes
apresentadas nos autos, diante dos depoimento expendidos, inclusive,
confissdo da concessionaria da cobranca predita.
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Pois bem, nao € o consumidor que devera comprovar
a abusividade do servigo prestado para fazer valer seus direitos, mas sim a
DESO que deve provar que presta servigo adequado e nao utiliza de nenhuma
das violagdes ou préaticas abusivas relatadas

DO DANO MORAL COLETIVO
MENSURACAO

Importante registrarmos que o dano moral coletivo
tem a fun¢do de homenagear o principio da prevencdo, garantindo uma tutela
efetiva aos direitos difusos e coletivos, estando presente o carater punitivo até
mesmo nas relagdes privadas, merecendo ser analisado o voto do Ministro Luiz
Fux, em matéria ambiental in verbis: “Consectariamente, o reconhecimento
do dano moral ambiental ndo esta umbilicalmente ligado a repercussio
fisica no meio ambiente, mas, ao revés, relacionado a transgressio do
sentimento coletivo, consubstanciado no sofrimento da comunidade, ou do
grupo social, diante de determinada lesio ambiental.” (Res 598281/MG,
Rel. Ministro Luiz Fux, julgado 02/05/2006)

A DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe,
com fuste em seu proprio Regulamento, usando de sua proeminéncia na
relagdo consumerista, notadamente porque ¢ fornecedora de produto que
importa na qualidade de vida da populagdo, persevera na lucratividade
imotivada, as custas da violagdo de direitos da coletividade, impondo o
pagamento de faturas com valores exorbitantes que foge a previsibilidade de
consumo real, ainda que em tempo de isolamento social, notadamente quando
formaliza cobranca de valores por meédia anterior de consumo, langando
residuo em fatura posterior, podendo gerar mudanga de faixa de consumo do
usudrio, com majoragao do valor do metro cubico e, ainda, quando nao oferece
call center de forma gratuita, ininterrupta e de qualidade.

O dano moral coletivo, assim, constitui a justa
lesdo da esfera moral da coletividade, sendo atingido o seu patrimonio
valorativo idealmente considerado, de forma imotivada e injustificavel do
ponto de vista juridico e, como ocorre na seara do dano moral individual,
também ndo hd que se cogitar de prova de culpa, devendo ser o agente
responsabilizado pelo simples fato da violagdo.(demnum in re ipsa)
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Apenas ao arremate, importante frisar que,
com relacdo ao dano moral coletivo, ressai previsdo expressa no Codigo
Consumerista, em seu artigo 6°, VI e VII do CDC.

“Art. 6° Sdo direitos basicos do consumidor:
(...)

VI — a efetiva protecdo e reparagao de danos
patrimoniais e morais, individuais, coletivos e
difusos;

VII — o acesso aos oOrgdos judiciarios e
administrativos, com vistas a prevencao ou
reparagdo de danos patrimoniais € morais,
individuais, coletivos e difusos.”

No mesmo sentido, artigo 1° Le1 7347/85:

“Art. 1° Regem-se pelas disposi¢des desta lei,
sem prejuizo da acdo popular, as agdes de
responsabilidade  por danos morais e
patrimoniais causados:

[ — a0 meio ambiente

IT — ao consumidor;”

Registramos que o valor da condenag¢do do
dano moral deve ter carater punitivo e pedagogico, de forma a desestimular a
reiteracao de condutas ilicitas similares, coibindo a reincidéncia do causador
do dano, sem proporcionar enriquecimento sem causa, mas devendo ser
aplicado com justi¢a para que ndo mais seja repetido o ato desastroso cometido
de lesdo social.

Importante lembra que todos esse problema foi
gerado em época de pandemia pelo COVID-19 onde as pessoas estdo em
situagdo de afligdo maior, ndo s6 pelo temor da contaminagdo, mas em razao
do confinamento social, ndo podendo exercer livremente as suas atividades,
diante das restricdes proprias do momento, provocando a DESO mais um
motivo estressante, principalmente quando ndo disponibiliza de forma
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adequada um servi¢o de atendimento ao consumidor de forma gratuita e ndo
presencial.

Hé de se ressaltar que os cidaddos aracajuanos vem
sofrendo hd muito tempo em decorréncia dos problemas apresentados pela
cobrancga de faturas por média de consumo, valores lan¢ados indevidamente,
interrup¢do no servico de distribui¢do de agua, gerando danos de ordem
material € moral, bem como transtornos e prejuizos, cuja continuidade nio se
justifica, estando a comunidade revoltada e impaciente, notadamente diante do
periodo vivenciado.

Importante ser dito que a DESO, mesmo diante de
todos esses problemas, especialmente porque foram manchete de jornais, sites,
televisdes e emissoras de radio ao longo de semanas, ouvindo da represente do
Ministério Publico, em reunido virtual, que a conduta adotada pela Companhia
estava violando o direito do consumidor e lhe sendo oportunizado o termo de
ajuste como meio de sanar as irregularidades, optou por manter sua conduta em
ndo resolver os problemas apresentados, preferindo correr o risco de uma
demanda judicial, langado os consumidores na via crucis de uma call center
pago e sem qualidade.

DA TUTELA DE URGENCIA

Inicialmente, convém estabelecer algumas assertivas
iniciais, a vista do realinhamento do Caderno Procedimental Civil, porquanto,
anteriormente, as medidas de urgéncia tinham regime juridico proprio e
estavam, em linhas gerais, subordinadas aos requisitos essenciais, como os da
relevancia do direito e do risco de dano, previstos no artigo 273, para as
medidas antecipatdrias de tutela e no artigo 804, para as medidas de natureza
cautelar.

O novo ordenamento procedimental civil, por sua
vez, unifica, sob uma mesma disciplina, as medidas urgentes cautelares e
antecipatdrias e, ainda, pde em destaque outra contraposi¢do, distinguindo a
tutela de urgéncia da tutela de evidéncia.

A diferenca ¢ relevante no que pertine aos
pressupostos para deferimento da medida, porquanto, a tutela de urgéncia, seja
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ela satisfativa ou cautelar, sera concedida quando houver elementos que
evidenciem a probabilidade do direito e o perigo do dano ou o risco ao
resultado util do processo, com fuste no artigo 300 do NCPC. A tutela de
evidéncia, ao contrario, ¢ cabivel diante do grau de plausibilidade da pretensao
do autor, independentemente da demonstragdo do perigo de dano ou de risco
ao resultado util do processo, conforme artigo 311 do NCPC.

No caso em epigrafe, ha de se reconhecer que as
asser¢Oes alinhadas em sueltos anteriores, demonstram a pretensao deduzida na
Ac¢do Civil Publica, notadamente porque estamos tratando de matéria que
envolve prestagao de servico publico, fornecimento de agua, faturas langadas
com valores exorbitantes, que foge a média de consumo das unidades, sem
justa causa aparente, diversa do somatorio do residuo de conta anterior, com
base em prova documental e confissdo da requerida, aptos a tornarem
irretorquivel o direito apresentado, notadamente funcionamento inadequado do
servico de call center.

A probabilidade do direito, na hipodtese versada, ¢ tao
forte que dispensa mesmo a verificagdo do perigo da demora, visto que as
assertivas arremessadas se encontram suficientemente demonstradas, prima
facie através de prova documental que as consubstanciam liquida e certa e da
qual, ao que se vislumbra, a requerida ndo podera opor prova capaz de gerar
qualquer duvida, j4 que, em algumas delas, a certeza dos fatos ressai as
escancaras, bastando se bispar da confissdo formada em reunido extrajudicial,
cujo termo segue adunado e varias manifestacoes posteriores..

Dentro desse contexto, ressai a plausibilidade
juridica da pretensdo autoral, fumus boni iuris, na forma do artigo 273, caput,
do antigo CPC, mas também, considerando as normativas do NCPC, de
hipotese caracterizadora de evidéncia para efeito de antecipagdo de tutela, ex vi
do artigo 311, IV da legislacao procedimental predita.

Mesmo diante das considera¢des expendidas, como
garantia, importante destacarmos que o periculum in mora também esta
presente, atrelado ao fato de que a requerida, cobra preco de faturas em
numeros exorbitantes, irreais, possivelmente atrelados a nao leitura dos
hidrometros para emissdo de conta anterior, retirando do usudrio o direito de
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reclamagdo para corregdo, ja que o servigo de call center ndo tem funcionado
adequadamente, deixando os consumidores sem opcdo com relacdo ao
pagamento, diante dos encargos financeiros provocados pelo inadimplemento.

Sao graves os prejuizos aos usuarios, na hipotese de
ndo ser concedida a liminar, vez que terdo que pagar valore de consumo em
discrepancia com a realidade praticada e nao poderdo nem mesmo formalizar
reclamacdo para eventuais ajustes e, por outro giro, ndo promoverd qualquer
prejuizo para a Companhia de Saneamento de Sergipe - DESO, até porque se
tem em mira, necessariamente, o fiel cumprimento da lei, pelo que, ressai o
pleito autoral de deferimento initio litis et inaudita altera pars, diante da
gravidade do problema.

Analisadas as asser¢des, emerge, ainda, que o
fundamento da demanda ¢ de relevancia social, ndo s6 pelo nimero de pessoas
atingidas pela concretizacdo da irregularidade apontada, mas também por se
tratar de direito constitucionalmente assegurado podendo, a autoridade
julgadora, de forma liminar, antecipar, at¢ mesmo o provimento derradeiro,
inclusive determinando medidas satisfativas ou que assegurem o resultado
pratico da obrigagdo a ser cumprida.

A concessao de medida liminar em ag¢do civil publica
encontra previsao legal expressa no artigo 12, caput, da Lei 7.347/85 e, ante a
auséncia, neste diploma, de previsdo acerca dos requisitos para o deferimento
da medida liminar, aplicam-se as regras do Codigo de Processo Civil atinentes
a tutela antecipatoria: “Art. 300 . A tutela de urgéncia sera concedida
quando houver elementos que evidenciem a probabilidade do direito e o
perigo de dano ou o risco ao resultado util do processo.”

Com efeito, os requisitos legais insertos na lei para
concessao da tutela de urgéncia, ora requerida, se encontram presentes.

Na questdo em epigrafe, ressai a necessidade de ser
concedida medida liminar, emergindo os pressupostos essenciais a saber: o
“fummus boni iuri” e o “periculum in mora”, ressaindo a li¢do do professor
Luiz Guilherme Marioni, sobre a efetividade do processo:

“I. A problematica da tutela antecipatéria requer seja
posto em evidéncia o seu eixo central: o tempo é a
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dimensao fundamental na vida humana, no processo
ele desempenha idéntico papel, pois processo
também é vida. O tempo do processo angustia os
litigantes; todos conhecem os males que a
pendéncia da lide pode produzir. Por outro lado, a
demora processual é tanto mais insuportavel quanto
menos resistente economicamente é a parte, o que
vem a agravar a quase que insuperavel desigualdade
substancial no procedimento. O tempo, como se
pode sentir, € um dos grandes adversarios do ideal
de efetividade do processo.

2. Mas o tempo nao pode servir de empegco a
realizacao do direito. Ora, se o Estado proibiu a
autotutela, adquiriu o poder e o dever de tutelar de
forma efetiva todas as situagoes conflitivas
concretas. O cidadao comum, assim, tem direito a
tutela habil a realizacdo do seu direito. E nao
somente um direito abstrato de acao. Em outras
palavras, tem o direito a adequada tutela
jurisdicional.

3. O principio da inafastabilidade nao garante
apenas uma resposta jurisdicional, mas a tutela que
seja capaz de realizar, efetiv amente,o direito
afirmado pelo autor, pois o processo, por constituir
a contrapartida que o Estado oferece ao cidadao
diante da proibicdo da autotutela deve chegar a
resultados equivalente aos que seriam obtidos se
espontaneamente observados os preceitos legais.
Dessa forma, o direito a adequada tutela
jurisdicional garantido pelo principio da
inafastabilidade é o direito a tutela adequada a
realidade de direito material e a realidade social.”

Assim, o provimento tardio da pretensdo podera
ser indcuo para prevenir os danos causados aos usuarios, diante da auséncia de
servico adequado e eficiente e, no dizer de Norberto Bobbio, citado por Maria
Angélica Resende Silveira, “in” Estatuto do Paciente (Uma Idéia): “o
problema grave de nosso tempo, com relacio aos direitos humanos, nao é
mais o de fundamenta-los e sim de protegé-los.”
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O perigo da demora na concessao necessaria da
ordem liminar, importa em maiores maleficios aos consumidores, conforme
fustigado, emergindo a importincia da concessdo da tutela antecipatoéria
pretendida, conforme li¢ao de J OSE DOS SANTOS CARVALHO:

“A tutela preventiva tem por escopo impedir que
possam consumar-se 0s danos na solucdo dis
litigios submetidos ao crivo do Poder Judiciario.
Muito  frequentemente, tais danos  sdo
irreversiveis e irrepardveis, impossibilitando o
titular do direito, de obter concretamente o
beneficio decorrente do reconhecimento de sua
pretensdo. A simples demora, em alguns casos,
torna indcua a protecao judicial, razdo porque as
providéncias preventivas devem revestir-se da
necessaria presteza.”

Nao temos dudas, Exceléncia, que, sob a égide
do Codigo de Defesa do Consumidor, o artigo 84 enseja ao juiz que
liminarmente, no bojo da propria acdo condenatoria, conceda a tutela
especifica da obrigacdo ou determine as providéncias que assegurem o
resultado pratico equivalente ao adimplemento, ou seja, o Cddigo
Consumerista inovou na sistematica de tutela dos direitos, priorizando a
satisfacdo do direito material pretendido

O pericullum in mora resta patente, conforme
fustigado, os riscos sdo enormes ¢ os prejuizos evidentes, bastando se bispar da
confissdo da requerida em audiéncia extrajudicial no Ministério Publico.

No caso em comento, cabivel a concessao da liminar
pretendida para, “initio litis” assegurar a interrup¢ao dos danos apontados.
Diz, Luiz Guilherme Marioni:

“Se o tempo ¢ dimensdo da vida humana e se o
bem perseguido no processo interfere na
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felicidade do litigante que o reivindica, € certo
que a demora do processo gera, no minimo,
infelicidade pessoal e angustia, e reduz as
expectativas de uma vida mais feliz. O cidadao
concreto, o homem nas ruas, ndo pode ter os seus
sentimentos, as suas angustias e as suas decepcoes
desprezadas pelos responsaveis pela
administragdo publica.”

Vale ressaltar, no tocante as alteracdes trazida
pelo novo CPC, especificamente no instituto da tutela de urgéncia, que tem por
finalidade distribuir o 6nus do tempo do processo entre as partes, fazendo com
que o litigante que ndo tenha razdo suporte o fardo da duragcdo do processo,
destacamos a licao de Fredie Didier Jr, ao analisar o instituto criado pelo novo
CPC: “Seu objetivo ¢é distribuir o onus que advém do tempo necessario
para transcurso de um processo e a concessao da tutela definitiva. Isso é
feito mediante a concessdo de uma tutela imediata e provisoria para a
parte que revela o elevado grau de reprovabilidade de suas
alegacoes(devidamente provadas), em detrimento da parte adversa e a
improbabilidade de éxito em sua resisténcia — mesmo apods instrucio
processual.”

Assim, apresentadas as asser¢oes alinhadas, a
situagdo € grave, diante do problema apontado, pelo que se impde a concessdao
da tutela de urgéncia, inaudita altera pars, na forma do artigo 300 do NCPC e
artigo 84, §3° da Lei 8078/90, para que seja determinado a DESO -
Companhia de Saneamento de Sergipe:

A) A obrigacio de disponibilizar, no prazo de
48(quarenta e oito) horas, Servico de Atendimento ao Consumidor, nao
presencial, de forma gratuita, nio devendo resultar em quaisquer O0nus
para o usuario, em servi¢co telefonico com qualidade na execuc¢ao, nos
moldes definidos no Decreto 6523/08, para registro de reclamacoes sobre
faturas, demandas de usuarios sobre informacoes, duvidas, reclamacoes,
suspensio ou cancelamento de contratos e servicos, devendo promover
ampla divulgacio do nimero de contato do servico, sem prejuizo da
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manutencido do atendimento por outros canais, inclusive site da
concessionaria;

B) A obrigaciao de promover o refaturamento, no
prazo de até 10(dez) dias uteis, de todas as contas de servico, lancadas no
més de abril/20, dos cidadaos de Aracaju, que foram acrescidas de
residuos do crédito de consumo da fatura do més de mar¢o/20, devendo
ser cobrado o residuo predito de forma a nio alterar a faixa de consumo
da economia da unidade, ou seja, nio permitindo que o acréscimo
provoque a mudanca da faixa de consumo do usuario;

C) A obrigacio de promover a revisio, no prazo
de até 10(dez) dias uteis, de todas as contas de servico das unidades
consumidoras de Aracaju que registraram, nas faturas do més de abril/20,
aumento de consumo de 1 a 10m*® da média histérica e até acima de 10m3,
com refaturamento para correcido das irregularidades encontradas, sem
cobranca de encargos pelo eventual inadimplemento do usuario e
compensacio de valores em proxima fatura, na hipotese de pagamento ja
efetuado pelo consumidor;

D) A obrigacdo de nio promover a cobranca de
quaisquer encargos financeiros pelo atraso no pagamento das faturas dos
consumidores de Aracaju, emitidas em abril/20, com reclamacoes
formalizadas no Servico de Atendimento ao Consumidor ou nas hipoteses
de refaturamentos, sendo disponibilizada nova data para pagamento
correspondente.

E) Multa diaria na ordem de R$ 1.000,00( mil
reais) ou outro valor a ser fixado por Vossa Exceléncia, a ser revertido
para o Fundo Municipal de Defesa do Consumidor, inserto na Lei
4.485/2013, pelo descumprimento dos itens determinados liminarmente.

DA POSSIBILIDADE DE CELEBRACAO DE TERMO DE
AJUSTAMENTO DE CONDUTA

O Ministério Publico informa, desde logo, que esta
disposto a realizar audiéncia de conciliagdo, com fuste no artigo 334 do NCPC,
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a celebrar acordo com a requerida, por meio de Termo de Ajustamento de
Conduta, mediante condicdes que, imediatamente, assegurem a regularizacao
do servico, a luz da legislacdo na espécie, afastando os riscos de cobranca
indevida aos consumidores.

DOS PLEITOS DERRADEIROS

Diante das asser¢des que emergem dos autos,
analisados os documentos apresentados, requer, por ultimo, o Ministério
Publico a citacdo da DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe, através
de sua representagdo legal, para integrar o processo, na forma do artigo 238 do
novo Caderno Procedimental Civil, bem como para comparecer a audiéncia de
conciliagdo, a ser designada pelo Juizo, com fuste no artigo 334 do NCPC, sob
pena de multa e pratica de ato atentatdrio a dignidade da justica, na hipotese de
nao comparecimento injustificado, conforme definido no §8° do artigo predito,
da legislag¢dao procedimental civil;

Por derradeiro, requer, seja julgada procedente a
presente Ac¢do Civil Publica para condenar a DESO — Companhia de
Saneamento de Sergipe, em tutela definitiva:

A) A obrigacio de disponibilizar, no prazo de
48(quarenta e oito) horas, Servico de Atendimento ao Consumidor, nio
presencial, de forma gratuita, nio devendo resultar em quaisquer 6nus
para o usudrio, com servico telefonico de qualidade na execucio, nos
moldes definidos no Decreto 6523/08, para registro de reclamacées sobre
faturas, demandas de usuarios sobre informacoes, duvidas, reclamacoes,
suspensio ou cancelamento de contratos e servicos, devendo promover
ampla divulgacio do numero de contato do servico, sem prejuizo da
manutencio do atendimento por outros canais, inclusive site da
concessionaria;

B) A obrigacao de promover o refaturamento, no
prazo de até 10(dez) dias uteis, de todas as contas de servi¢o, lancadas no
més de abril/20, dos cidaddos de Aracaju, que foram acrescidas de
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residuos do crédito de consumo da fatura do més de marco/20, devendo
ser cobrado o residuo predito de forma a nio alterar a faixa de consumo
da economia da unidade, ou seja, nio permitindo que o acréscimo
provoque a mudanca da faixa de consumo do usuario;

C) A obrigacio de promover a revisio, no prazo
de até 10(dez) dias uteis, de todas as contas de servico das unidades
consumidoras de Aracaju que registraram, nas faturas do més de abril/20,
aumento de consumo de 1 a 10m*® da média historica e até acima de 10m>3,
com refaturamento para correcio das irregularidades encontradas, sem
cobranca de encargos pelo eventual inadimplemento do usuario e
compensacao de valores em proxima fatura, na hipotese de pagamento ja
efetuado pelo consumidor;

D) A obrigacido de nio promover a cobranca de
quaisquer encargos financeiros pelo atraso no pagamento das faturas dos
consumidores de Aracaju, emitidas em abril/20, com reclamacoes
formalizadas no Servico de Atendimento ao Consumidor ou nas hipdteses
de refaturamentos, sendo disponibilizada nova data para pagamento
correspondente.

E) Pagamento de indenizacio, a titulo de dano
moral coletivo, em valor nao inferior a R$ 150.00,00(cento e cinquenta mil
reais), diante da gravidade dos abusos informados;

F) Multa diaria na ordem de R$ 1.000,00( mil
reais) ou outro valor a ser fixado por Vossa Exceléncia, a ser revertido
para o Fundo Municipal de Defesa do Consumidor, inserto na Lei
4.485/2013, pelo descumprimento dos itens determinados judicialmente.

Protesta provar os fatos arguidos por todos os meios
de provas permitidos em direito, notadamente depoimento pessoal da
requerida, sob pena de confissdo, oitiva de testemunhas, pericia, documentos e
todos os meios de provas admitidos em direito, requerendo, desde logo, o
pronunciamento do sempre digno juiz quanto a aplicacdo “in casu” da
inversio do 6nus “probandi”, com fuste no artigo 6°, VIII do Cddigo

Consumerista, em favor dos consumidores, por se cuidar de regra de
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instrucio, conforme entendimento assente do Superior Tribunal de
Justica.

Requer, por derradeiro, a dispensa do pagamento de
custas, emolumentos e outros encargos, desde logo, a vista do disposto no
artigo 18 da Lei 7347/85 e no artigo 87 do Codigo de Defesa do Consumidor,
bem como a intimagao pessoal do requerente, no endereco eletronico do site do
TJSE ou através do enderego na Avenida Conselheiro Carlos Alberto Sampaio,
n°® 505, bairro Capucho, nesta cidade, de todos os atos e termos do processo,
nos termos do artigo 236, §2° do Caderno Procedimento Civil.

Da-se a causa o valor de R$ 1.000,00 ( mil reais).

Nestes termos,
Pede deferimento.

Aracaju, 07 de maio de 2020

EUZA MARIA GENTIL MISSANO COSTA
Promotora de Justica
Promotoria de Defesa do Consumidor
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