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AGUA, ENERGIA, TELEFONE E INTERNET: COMO CONFERIR SEUS DIREITOS

Antes de comecar

A conta veio diferente, houve interrupcao ou um servico contratado nao funciona.
Este volume ensina a separar o problema, identificar o prestador e procurar a regra
adequada. A base inclui o Cédigo de Defesa do Consumidor e normas de servicos
publicos e beneficios tarifarios. Agua, energia e telecomunicacdes ndo tém
regulador, prazo ou regra idénticos.

O que vocé vai encontrar

01 Identifique o servigo, o prestador e o regulador

02 Leia a cobranca por itens e periodos

03 Interrupcao nao tem uma regra Unica para todos os casos
04 Beneficio de energia exige conferir cadastro e fatura

05 Tarifa social de agua tem base e implementacao proprias
06 Telefone e internet tém canal de reclamacado préprio

07 Uma contestacao precisa de pedido e comprovantes

08 Feche o acompanhamento com a solucao realmente entregue

Os exemplos sem indicagdo de um caso real sdo situacdes didaticas. As explicagdes resumem regras e praticas;
nao substituem a consulta a fonte ou orientagdo para um caso pessoal.
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()] [Identifique o servigo, o prestador e
o regulador

Uma reclamacao precisa chegar ao responsavel pelo servico correto.

Servico Qual fornecimento?
Prestador Quem atende o contrato?
Regulador Qual 6rgdo é competente?

Base legal: O Cédigo de Defesa do Consumidor, art. 22, prevé deveres relativos a servicos publicos.
A Lei n° 8.987/1995 define servico adequado no ambito das concessdes. Essas bases ndo tornam
iguais a distribuicao de energia, o saneamento e os servicos de telecomunicagdes.

Na primeira ficha, anote nimero de cliente ou instalacao, prestador, municipio e problema. Para
energia, consulte a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL); para telecomunicagdes, a Agéncia
Nacional de Telecomunicacdes (Anatel). No saneamento, confira a entidade reguladora competente
e o prestador local.

Exemplo hipotético: Apds falta de agua, uma moradora identifica o prestador e o regulador da sua
localidade, em vez de enviar o pedido a agéncia de energia.
Encontre o responsavel antes de escolher o canal de reclamacao.

Acessar a fonte [3]: Defesa do consumidor — art. 22 « Acessar a fonte [4]: Lei de concessGes — arts. 6° e 7° « Acessar
a fonte [2]: Tarifa social de dgua — arts. 4° e 6°
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2 Leia a cobranca por itens e periodos

Compare periodo, consumo e itens antes de concluir a causa de um aumento.

Periodo Quais datas?
Quantidade Qual consumo ou servico?
Preco Qual item explica a diferenga?

O direito a informacao clara consta do art. 6°, lll, do Coédigo de Defesa do Consumidor. Uma
cobranca precisa ser compreendida a partir do contrato e da regra setorial. Total maior pode
envolver consumo, periodo, tarifa, tributos, servico adicional ou correcao; a causa deve ser
conferida.

ReuUna a conta questionada e outras de periodos comparaveis. Peca discriminacdo de um item
desconhecido e registre o pedido. A ficha nado identifica defeito de medidor nem autoriza intervir na
instalagdo. Diante de duvida técnica, procure o prestador ou profissional competente.

Exemplo hipotético: Uma conta inclui servico que a pessoa nao reconhece. Ela pede identificagdo
da contratacdo e separa esse item do consumo medido.

Questione um item especifico com a documentacao do periodo.

Acessar a fonte [3]: Defesa do consumidor — arts. 6°, 1Il, 39, Ill, e 42
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O 3 Interrupcao nao tem uma regra
Ginica para todos os casos

Motivo, aviso e norma aplicavel precisam ser examinados juntos.

Motivo Falha, manutencéo ou cobrancga?
Comunicagao O que foi informado?
Regra Qual setor e hipotese?

Base legal: A Lei n°® 8.987/1995, art. 6°, § 3°, trata de interrupcdo em emergéncia e de hipoteses apos
aviso, incluindo razdes técnicas e inadimplemento nas condi¢des legais. Seu § 4° restringe o inicio
da suspensao por inadimplemento em determinados dias. Isso ndo é autorizagao irrestrita para
cortar qualquer servigo.

Pergunte o motivo, a comunicagao realizada e a regra especifica do setor. Diferencie falha coletiva,
manutencao, suspensao contratual e problema interno do imdvel. Nao ensine que servigo essencial
nunca pode ser interrompido nem que qualquer divida permite qualquer corte.

Exemplo hipotético: Um usuario registra quando soube da interrupcao e pede esclarecimento do
fundamento, sem aplicar automaticamente a regra ouvida sobre outro servico.

Confira o fato e a norma antes de concluir sobre a suspensao.

Acessar a fonte [4]: Lei de concessdes — art. 6°, §§ 3° e 4° « Acessar a fonte [3]: Defesa do consumidor — art. 22
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04 Beneficio de energia exige conferir
cadastro e fatura

Desconto sobre energia nao significa necessariamente conta total zerada.

Critérios Quem pode receber?
Cadastro Dados correspondem?
Fatura Qual parcela foi reduzida?

Base legal: A Lei n® 12.212/2010, em seu texto atualizado, disciplina a Tarifa Social de Energia
Elétrica. A pagina da ANEEL explica publicos e condi¢des do beneficio e distingue o desconto no
consumo de outras cobrangas que podem permanecer na fatura. Ndo use gratuidade para prometer
que todo o total cobrado sera zero.

Confira cadastro, endereco, titularidade e requisitos da regra vigente. Se entende que preenche as
condig¢des e ndo vé o beneficio, procure a distribuidora e peca analise. A cartilha ndo reproduz faixas
monetarias ou presume inclusao automatica em toda situagao; a fonte oficial permite conferir a
regra atual.

Exemplo hipotético: Uma familia verifica se o beneficio aparece e pede explicacdo de um tributo
gue permanece, em vez de concluir que qualquer cobranca torna o desconto falso.

Compare o beneficio aplicado com os itens efetivos da conta.

Acessar a fonte [5]: ANEEL: Tarifa Social — Nova regra; Quem tem direito?; Como solicitar o beneficio? « Acessar a
fonte [1]: Tarifa social de energia — arts. 1° e 2°; texto compilado com a Lei n® 15.235/2025
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()5 Tarifa social de agua tem base e
implementacao proprias

O beneficio de agua e esgoto ndo deve ser confundido com o de energia.

Base nacional Diretrizes da lei
Regulacao Condiges aplicaveis
Atendimento Pedido e acompanhamento

Base legal: A Lei n°® 14.898/2024 estabelece diretrizes nacionais da Tarifa Social de Agua e Esgoto.
Seus arts. 2° e 6° tratam de publico e desconto; outros dispositivos disciplinam identificacdo e
regulacao. A aplicagdo deve ser conferida com prestador e entidade reguladora competente.

Nado prometa o mesmo desconto em toda a fatura ou use os critérios de energia para decidir acesso
a agua. Regras locais mais favoraveis e procedimentos de implementacao precisam ser examinados.
Peca informacdo sobre cadastro, documentos e como contestar auséncia do beneficio quando
pertinente.

Exemplo hipotético: Uma moradora recebe beneficio de energia e consulta separadamente a
regra de agua, sem presumir que o segundo cadastro ja esteja resolvido.

Confira o beneficio especifico do saneamento na sua localidade.

Acessar a fonte [2]: Tarifa social de dgua — arts. 2° e 4° a 7°, especialmente art. 6°, 8§ 2° e 3°
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O 6 Telefone e internet tém canal de
reclamacao proprio

Guarde o protocolo da empresa antes de reclamar a Anatel.

Empresa Pedido e protocolo
Agéncia Reclamacéo no canal competente
Retorno Resposta e acompanhamento

O servico oficial Anatel Consumidor orienta procurar a prestadora e ter seu protocolo para registrar
reclamacao na agéncia. A demanda pode ser acompanhada no sistema indicado pelo portal. Nao
confunda reclamagdo de servico contratado com denuncia sobre outro tipo de irregularidade.

Informe servico, contrato, datas e pedido: cobranca ndo reconhecida, interrupcao ou dificuldade de
cancelamento, por exemplo. Prazos, ressarcimento e portabilidade exigem consulta a regra vigente.
Nao transfira procedimentos de agua ou energia para o contrato de telecomunicacdes.

Exemplo hipotético: Depois de registrar a falha com a operadora, um cliente utiliza o protocolo
para encaminhar a reclamacao pelo servico oficial da agéncia.

Registre primeiro o atendimento da prestadora e acompanhe o encaminhamento.

Acessar a fonte [6]: Anatel Consumidor — Quem pode utilizar; Etapas para realizacdo do servico
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7 Uma contestacao precisa de pedido
e comprovantes

Registrar reclamagdo nao significa cancelar automaticamente cobranca ou prazo.

Fato Qual cobranca contesto?
Pedido O que quero esclarecer?
Efeito O que foi confirmado por escrito?

Base legal: O Cédigo de Defesa do Consumidor prevé protecdo na cobranca e informacédo ao
consumidor. A consequéncia de uma contestacao depende do fato, contrato e regra aplicavel. Um
protocolo ndao deve ser apresentado como suspensdo automatica de todo pagamento, prazo ou
servico.

Peca confirmacao do tratamento dado ao valor contestado e preserve a resposta. Use dados
necessarios, sem publicar documentos e numeros de cliente em redes abertas. Se o fornecedor néo
resolver, procure o regulador, Procon ou orientagdo juridica conforme a matéria e os critérios do
atendimento.

Exemplo hipotético: Uma usuaria pergunta como pagar a parcela nao discutida e qual tratamento
sera dado a cobranca contestada, registrando a orientacdo recebida.

Peca resposta especifica sobre o valor e o procedimento.

Acessar a fonte [3]: Defesa do consumidor — arts. 6°, 22 e 42 « Acessar a fonte [6]: Anatel Consumidor — reqistro e
acompanhamento de reclamacao
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8 Feche o acompanhamento com a
solucao realmente entregue

Resposta da empresa e solucao do problema sdo registros diferentes.

Resposta O que foi prometido?
Entrega O que mudou de fato?
Continuidade Qual préximo canal?

Como roteiro editorial, registre problema, responsavel, datas, protocolos, resposta e situacao atual.
Uma mensagem de encerramento ndo comprova sozinha que o servi¢o voltou ou que uma
cobranca foi corrigida. Confira o resultado e registre a divergéncia pelo canal competente.

A lei de concessdes prevé direitos de informagédo e comunicacao de irregularidades; o Cédigo de
Defesa do Consumidor oferece bases para reclamar nas relagdes abrangidas. Quando houver
urgéncia ou risco técnico, use os canais de emergéncia do prestador e atendimento competente,
sem tentar reparar a rede por conta propria.

Exemplo hipotético: O protocolo é encerrado, mas a conta seguinte mantém o item discutido. A
pessoa apresenta o documento e pede reavaliacéo.

Confira o resultado, nao apenas o status do protocolo.

Acessar a fonte [4]: Lei de concessdes — art. 7° « Acessar a fonte [3]: Defesa do consumidor — arts. 6° e 22
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Sobre esta cartilha

Para conferir antes de compartilhar

/I QUEM ESTA ENVOLVIDO?

Identifique as pessoas, instituicdes e responsabilidades de cada situagdo. Um exemplo nao
descreve todos os integrantes de um grupo nem permite generalizar uma conduta.

2 QUE TIPO DE REGISTRO E ESSE?

Uma lei estabelece regras; uma pesquisa apresenta resultados e limites; uma noticia relata
um acontecimento. Exemplos hipotéticos ajudam a explicar uma ideia, mas nao
comprovam fatos reais.

3 QUAL E A AVALIACAO?

Diferencie o que a fonte documenta da explicacdo ou recomendacao desta cartilha.
Confira o contexto, a data e os limites do documento antes de tirar conclusdes ou
compartilhar.

Sobre a pesquisa e as interpretacoes

Esta cartilha é um material educativo baseado em pesquisa documental e fontes identificadas.
ExplicagOes e orientacdes de leitura ndo substituem os documentos citados nem uma analise de cada
caso. O objetivo é ajudar o leitor a conferir informacdes e participar com consciéncia.

O que esta selecao permite concluir

Roteiro de informacao e reclamacao, sem analise técnica de instalacdo ou contrato individual.
CondicOes de suspensado, religacdo, compensagao e beneficios dependem do setor e da norma
vigente. Nao fornece instru¢des de reparo em rede ou equipamento. Fontes consultadas em
20/10/2026. Regras e servicos podem mudar; confirme o atendimento na sua localidade. Exemplos
ficticios.

Recorte editorial: 20 de outubro de 2026. Normas, servicos e conhecimentos podem mudar. Confira a fonte
indicada antes de aplicar uma orientacao.

Organizacao: Régys Borges da Silveira
12 edicdo - Revisao editorial: 20 de outubro de 2026.

Producdo com apoio de inteligéncia artificial (IA). llustragdes geradas por IA, sem valor documental. Edi¢do distribuida em
formato digital; consulte as fontes pelos links do texto e das referéncias.

Distribuicdo gratuita, sem cadastro. Materiais de terceiros mantém suas condicdes de uso.

Conheca os demais volumes da colecdo
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CONTINUE A EXPLORAR

A leitura continua

Conheca os livros de Régys Borges da Silveira e
encontre sua proxima leitura.

Explore os livros —

livros.regys.com.br

Lendo no papel?

Aponte a camera do celular para o QR code. No PDF,
toque no botdo ou no endereco acima.

Este convite registra apenas a cartilha de origem e uma contagem agregada de acessos, sem identificar vocé.
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