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1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal da Estancia Hidromineral de Amparo
Prefeito: LUIZ OSCAR VITALE JACOB

Vice-Prefeito: JOSE IVO VILAS BOAS

Endereco: Av. Bernardino de Campos, 705 - Centro
Telefone: (19) 3817-9300

Codigo ARES: 42

Lei Municipal de definicao do ente regulador: Lei n2 3.767, de 19 de mar¢o de 2014

1.2 Prestador

Nome: SAAE — Saneamento Ambiental Amparo/SP
Responsavel legal: Laura Petri Geraldino
Endereco: Rua José Bonifacio, 300 - Centro

Telefone: (19) 3808-8400

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ

Daniele Bertaco Ramirez — Analista de Fiscalizacdo e Regula¢do — Bidloga

Débora Faria Fonseca — Analista de Fiscalizacdo e Regulacao — Bidloga

2.2 Prestador

Marcelo Vaccarelli

Erica Cristiana Urbano Canina



3. FISCALIZACAO

Em 08/05/2018, foi realizada inspegdo no atendimento ao publico para elaboragdo de

diagndstico e verificacdo das condicdes gerais de prestacao dos servicos publicos de dgua e

esgotamento sanitdrio, conforme a Resolu¢do ARES-PCJ n2 50, de 28 de fevereiro de 2014. Os

formularios detalhados da fiscalizagdao encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES CONSTATADAS NESTA FISCALIZAGCAO

Foram identificadas as seguintes Ndo Conformidades relacionadas as condic¢des gerais

da prestacdo dos servicos de dgua e esgotamento sanitdrio, nos termos da Resolu¢cdo ARES-

PCJ n2 50/2014:

NAO CONFORMIDADES
Fiscalizacdo CondigOes Gerais
Local: Atendimento SAAE

ITEM DESCRICAO

9.1.4 Nao atender ao conteudo minimo da fatura

9.1.6 Nao dispor de estrutura adequada de atendimento aos usuarios

9.1.7 N3o disponibilizar manual ou regulamento de prestacdo dos servicos
no atendimento ao usuario

9.1.9 Nao obedecer aos prazos para execugao dos servigos

9.1.20 Nao difpo‘r de condicdes de fornecimento de agua em situagdes de
emergéncia

9.1.30 Publicidade sobre interrupgdes emergenciais

9121 N3do realizar a comunicacdo ao usuario dos motivos do corte do
fornecimento e condig¢des para religacado

9112 Ndo realizar a formalizacdo (entrega) do Contrato de Prestacdo ao
usudrio (normais e especiais)

9.1.13 | Nao comunicar ao usuario em caso de mudanca de categoria

9.1.24 | Nao comunicar a ARES interrupcdes no abastecimento de agua

9.1.26 | Nao comunicar o usudrio da troca do hidrometro

9.1.17 | Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura

9.1.19 | Nao dar publicidade sobre interrup¢des programadas

PRAZO

Em até 90
dias




ANEXOS

Formularios de Fiscalizacao



Agéncia Reguladora ARES-PCJ

Municipio: Amparo

Prestador de Servigos
SAAE Saneamento Ambiental Amparo

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Numero de unidades de atendimento

1

Identificacédo do local
SAAE Saneamento Ambiental Amparo

Coordenadas
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Go0gleEC map data 2018 Googie

Latitude : -22.702999
Longitude : -46.762278
Altitude : 0.0 m
Accuracy : 0.0 m

Estrutura de atendimento:
Arts. 40 a 42 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

’__ Dispde de estrutura adequada de atendimento presencial, acessivel a todos os usuarios e que
possibilite, de forma integrada e organizada, o recebimento de solicitagdes e reclamacdes

r Atende prioritariamente, por meio de servicos individualizados que assegurem tratamento
diferenciado e imediato, as pessoas portadoras de necessidades especiais, idosos com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, gestantes, lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo

’__ Possui em seus locais de atendimento, empregados e equipamentos em quantidade suficiente

’__ Dispde de sistema de atendimento telefénico gratuito aos usuarios
|7_ O atendimento telefénico esta disponivel durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por

semana
’__ Todas as condi¢bes atendidas
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Imagem

Descricéo

Interior das dependéncias da Central de Atendimento

Foto - Atendimento

A placa de identificagdo da ARES-PCJ esta instalada em local de facil visualizagdo aos usuérios?

(- Sim

'Lf_:-__,:’ Nao
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https://mydoforms.appspot.com/imageViewer?blobKey=ag9zfm15ZG9mb3Jtcy1ocmRyFwsSCmJsb2Jfc3RvcmUYgIDorLTjggsM&blobName=arespcj$$10272017115740$$Published$$8$$P29$$1.jpg

O prestador de servigos disponibiliza manual ou regulamento de prestagéo dos servigos e
atendimento previamente aprovado pela ARES-PCJ
Art. 45 e 46 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

(~) Sim
';f_.f_.,: N&o

() Parcialmente

O prestador de servi¢os disponibiliza cdépia da Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014
Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim

") Nao

O prestador de servigos disponibiliza o Cédigo de Defesa do Consumidor
Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(¢ Sim
") Nao

O prestador de servigos disponibiliza cépia da Portaria MS 2914/2011
Art 46 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

() Sim

[~ ) Néo

O prestador de servigcos disponibiliza tabela de pregos publicos previamente aprovada pela
ARES-PCJ

Art. 51 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

'Lf_v__.,? Sim
() Nao

() Parcialmente

Foto - Pregos Publicos
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DADOS

Cadastro minimo das unidades usuarias:
Art. 6° da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

|7 Nome completo

[+ CPF/ICNPJ

|7_ Cddigo de consumidor ou nimero de inscri¢cdo da unidade usuéria
|7 Enderego da unidade usuaria

|7 Atividade desenvolvida

|7_ Numero de economias por categorias/classe

|7 Data de inicio da prestagao dos servigos, quando disponivel

|7 Histérico de leituras e de faturamento referentes aos Ultimos 60 (sessenta) ciclos consecutivos e
completos

|7 Cddigo referente a tarifa e categoria aplicavel
|7_ NuUmero ou identificacdo do medidor instalado
|7_ Todas as condi¢6es atendidas

Foto- Cadastro

Resposta as reclamag¢des dos usuarios:
Art. 43 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

r Respostas em até 10 dias Uteis

|7_ Prestador fornece nimero de protocolo ou ordem de servigo

|7 Prestador mantém registro atualizado das reclamag6es e solicitagdes dos usuarios
r Todas as condi¢Ges atendidas

Foto - Sistema de Reclamagdes
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Conteudo minimo da fatura:
Art. 90 da Resolucao ARES-PCJ 50/2014

|7_ Nome do usuéario

|7_ Numero ou cddigo de referéncia e classificagdo da unidade usuaria
|7 Enderego da unidade usuaria

|7_ Numero do medidor

|7_ Leituras anterior e atual do hidrdmetro

|7 Data da leitura atual e proxima

|7_ Consumo de agua do més correspondente a fatura

|7_ Historico do volume consumido nos ultimos 6 (seis) meses

|7 Valor total a pagar e data do vencimento da fatura

|7_ Discriminagdo dos servicos prestados, com os respectivos valores
|7_ Descricao dos tributos incidentes sobre o faturamento

|7 Multa e mora por atraso de pagamento

|7_ Os numeros dos telefones e enderegos eletronicos das Ouvidorias do prestador de servigos e da
ARES-PCJ

|7 Indicagdo da existéncia de parcelamento pactuado com a prestadora, com as demonstragoes
referentes ao parcelamento efetuado e informacéo de faturas pendentes

|7 Qualidade da agua fornecida, nos termos do Decreto federal n. 5.440/2005 Aviso sobre a
r constatagéo de alto de consumo

|__ Todas as condi¢bes atendidas

Foto da fatura - Frente

Foto da fatura - Verso
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O prestador de servigos emite e encaminha ao consumidor declaragcédo de quitagdo anual de
débitos
Art. 49 da Resolucéo ARES-PCJ 50/2014 e Lei federal 12.007/2009

(&) sim

(=) Nao

'l','_ Parcialmente

Foto - Quitacéo

Prestador fornece dados junto ao SNIS
Art. 127 da Resolugdo 50/2014

(¢) Sim
'lf_'_ ) Nao

() Parcialmente

Prestador fornece dados junto a Vigilancia Sanitaria, em niveis federal, estadual e municipal
Art. 127 da Resolugéo 50/2014

(¢) sim

(- ) Nao

'l','_ Parcialmente
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PROCEDIMENTOS

Ha notificacdo prévia por parte do prestador de servigos da alteragao de categoria ou classe de
unidade usuéria

Art. 10 da Resolu¢éo ARES-PCJ 50/2014

(~) Sim
() Nao

(-] Parciamente

Informac6es Complementares

A notificacdo e feita manualmente somente apds a alteragdo de categoria ou classe. Entdo, os dados
séo inseridos no sistema.

O prestador de servigos formaliza (entrega) ao usuario o respectivo Contrato de Prestacédo de
Servigos (normais e especiais)
Arts. 27, 55 e 58 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() Nao
() Parciamente

As faturas serdo apresentadas ao usuario em intervalos regulares, de acordo com o calendario
de faturamento elaborado pelo prestador de servigos
Art. 87 81 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim

() Nao

(- ) Parciamente

Informag8es Complementares

O intervalo médio é de 30 dias.

O prestador de servigos emite segunda via da fatura, sem 6nus para o usuario, nos casos de
problemas na emisséo e no envio da via original ou incorre¢cdes no faturamento
Art. 87 §3 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() Nao

(-] Parciamente

O prestador de servigos oferece 6 (seis) datas de vencimento da fatura para escolha do usuario
Art. 87 84 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
"’.v__,:- Nao

() Parciamente

Informag8es Complementares

Atualmente, estéo disponiveis 4 (quatro) opg¢des de data. O Regulamento, em elaboragéo, contemplara 6
(seis) opcgoes.

O prestador de servigos dispde de mecanismos de identificacdo de pagamento em duplicidade
Art. 101 da Resolugédo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() Nao

(-] Parciamente
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Foto - Identificacdo de Duplicidade

O prestador de servigos divulga com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas, através
dos meios de comunicacgao disponiveis, as interrupgdes programadas de seus servigos que
possam afetar o abastecimento de agua

Art. 105 da Resolu¢éo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
(#) N&o

(-] Parciamente

O prestador de servigos, ap0s a interrupcao dos servi¢cos, comunica imediatamente 0 usuario
dos motivos da interrupgdo dos servigos, informando quais as providéncias necessarias para o
religamento do abastecimento de agua, salvo quando solicitado pelo préprio usuario

Art. 107 da Resolu¢do ARES-PCJ 50/2014

(~) sim

Py

") N&ao

(#) Parciamente

Informag8es Complementares

O prestador de servigos suspende a prestacéo de servigos mediante aviso ao usuario, com
comprovacdo do recebimento e antecedéncia minima de 30 (trinta) dias da data prevista para a
suspensao

Art. 108 da Resolu¢do ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() Nao

() Parciamente

Foto - Aviso
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O prestador de servigos néo realiza cortes de fornecimento de agua tratada apo6s as 12 (doze)
horas das sextas-feiras ou na véspera de feriados nacionais, estaduais ou municipais
Art. 112 da Resolu¢éo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
(=) Nao

() Parciamente

Foto - OS

Cessado o motivo da interrupcéo, o prestador de servigos restabelece o abastecimento de agua
e/ou o esgotamento sanitario no prazo de até 12 (doze) horas por cortes indevidos, até 24 (vinte e
quatro) horas por cortes com aviso prévio e 72 (setenta e duas) horas por retirada do ramal

Art. 115 da Resolu¢éo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
(=) Nao

() Parciamente

Informag¢fes Complementares

O prestador de servicos realiza substituicdo de medidores, em decorréncia de seu desgaste
normal de seus mecanismos, sem 6nus para o usuario
Art. 83 85 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(#) Sim
(=) Nao

() Parciamente

O prestador comunica ao usuario no ato da troca do medidor: nimero e leitura final do
hidrémetro substituido, nimero e leitura inicial do novo hidrémetro, data da substituicdo e
motivo datroca

Art. 83 84 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

(*) Sim

i) Néo

O prestador de servigos realiza verificagdo dos instrumentos de medig¢éo, de acordo com as
normas metroldgicas
Art. 86 da Resolugcao ARES-PCJ 50/2014

(*) Sim

() Nao
() Parciamente

Informac8es Complementares

Manutengdes preventivas ocorrem sem aviso prévio aos usuarios.
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FOTOS

| Imagens(1)

Imagem

Descricao

Portdo de acesso a Central de Atendimento do Consumidor

Imagens(2)

Imagem

Descrigao

Sanitarios para 0s usuarios

Imagens(3)

Imagem

Descricao

Assentos reservados para atendimento preferencial

| Imagens(4)
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NAO CONFORMIDADES

9.1.4. Contelldo minimo da fatura

|7_ Art 90 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.6. Estrutura adequada de atendimento ao usuario

[+ Arts 40 a 42 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.7. Disponibilizacdo manual ou regulamento

|7_ Arts 45 e 46 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.9. Prazos para execuc¢ao dos servicos

|7 Arts 52 a 54 da Resolugcdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.12. Contrato de Prestacéo de Servigos

|7 Arts 27, 55 e 58 da Resolugédo ARES-PCJ 50/2014

9.1.13. Notificagdo e comunicacéo ao usuério em caso de para mudancga categoria

|7 Art 10 e 79 da Resolucao ARES-PCJ 50/2014

9.1.17. Oferecimento de 6 (seis) datas de vencimento

|| Art 87 84 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.19. Publicidade sobre interrup¢cdes programadas

(] Art 105 da Resolugcdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.20. Condic¢des de fornecimento em situagdes de emergéncia

|| Art 106 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.21. Comunicacédo ao usuério dos motivos do corte do fornecimento e condi¢cdes para
religacéo

(] Art 107 da Resolugdio ARES-PCJ 50/2014

9.1.24. Comunicacdo a ARES de interrup¢des no abastecimento

|| Art 113 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.26. Comunicado de troca de hidrometro

|7_ Art 83 84 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.30. Publicidade sobre interrupgcdes emergenciais

|7_ Art 105 Paragrafo Unico da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014
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INFORMAGCOES COMPLEMENTARES

N&o ha senha para atendimento prioritario;
O Setor de Atendimento abre o processo, que segue imediatamente para o Setor de Faturamento;

SAAE nao envia relatério anual de qualidade da agua para os usuarios;

Parcelamento de débitos é realizado por meio de carné em separado;

SAAE cobra R$ 2,30 por emissdo impressa de segunda via, exceto por erro do proprio SAAE. E possivel
emissao de segunda via pela internet;
N&o ocorrem manutencdes programadas. Portanto, ndo ha comunicagéo prévia aos usuarios;

Para a religagéo, o leiturista apenas comunica verbalmente ao usuario para que comparecga ao SAAE.

Data da inspecéao
08/05/2018
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