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1. IDENTIFICACAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR
1.1MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Rio Claro

Prefeito: JOAO TEIXEIRA JUNIOR @
Endereco: Rua 03 n°® 945- 2° andar- Centro

Telefone: (19) 3526-7196

E-mail: gabinete@prefeiturarc.sp.gov.br

Codigo ARES: 10

Lei Municipal de defini¢do do ente regulador: n2 4.129, de 13/12/2010

1.2PRESTADOR

Nome: DAAE — Departamento Auténomo de Agua e Esgotos de Rio Claro
Responsavel legal: FRANCESCO ROTOLO

Endereco: Av. 8A, n2 360 - Cidade Nova

Telefone: (19) 3531-5200

E-mail: daaerc@daaerioclaro.sp.gov.br

1.3 PARCEIRA

Nome: BRK Ambiental Rio Claro
Responsavel legal: DIOGENES LIRA
Endereco: Rua 14, n2340 - Consolagao
Telefone: (19)2112-5521

E-mail: daaerc@daaerioclaro.sp.gov.br

2. EQUIPE TECNICA

2.1 ARES-PCJ

Ludimila Turetta — Analista de Regulagdo e Fiscalizagdo - Eng2 Ambiental

2.2 PRESTADOR

Rui Fernando Gomes da Silva — Gerente de Controle e Intervencdes — DAAE Rio Claro

Mariana Sanches Luiz — Gerente Comercial — BRK Ambiental Rio Claro
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Melquisedec da Costa — Analista Comercial — BRK Ambiental Rio Claro

3. FISCALIZACAO

Em 03/08/2017 foi realizada inspe¢do no atendimento ao publico para elaboracdo de @
diagndstico e verificacdo das condices gerais de prestacdo dos servigos publicos de dgua e esgoto,
conforme a Resolugdo ARES-PCJ n2 50 de 28/02/2014.

O formulario detalhado da fiscalizagao encontra-se no ANEXO.

4. NAO-CONFORMIDADES

Na inspecdo realizada foram identificadas, nos termos da Resolugdo ARES-PCJ n2 50/2014, as

seguintes Nao Conformidade:

NAO CONFORMIDADES - Fiscalizagdo - Condi¢des Gerais
LOCAL ITEM DESCRICAO PRAZO
ATENDIMENTO AO | 9.1.1 | Nao realizar o cadastro minimo das unidades Em até 90
PUBLICO usudria. dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.4 | Nao atender ao contetido minimo da fatura Em até 90
PUBLICO dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.7 | Nao disponibilizar manual ou regulamento de Em até 90
PUBLICO prestacdo dos servigos no atendimento ao usudrio dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.8 | N3o dar publicidade da tabela de pregos publicos Em até 90
PUBLICO dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.10 | Nao realizar notificagao para mudanga de Em até 90
PUBLICO categoria dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.31 | N3o disponibilizar Resolu¢do ARES-PCJ n2 50/2014 Em até 90
PUBLICO no atendimento ao usudrio dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.22 | N3o realizar a comunicagao de corte com aviso de Em até 90
PUBLICO recebimento dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.13 | Nao comunicar ao usuario em caso de mudanga Em até 90
PUBLICO de categoria dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.28 | Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Em até 90
PUBLICO Consumidor dos servi¢os no atendimento ao dias
usudrio
ATENDIMENTO AO | 9.1.19 | Nao dar publicidade sobre interrupgées Em até 90
PUBLICO programadas dias
ATENDIMENTO AO | 9.1.29 | N3o disponibilizar Portaria MS n2 2914/2011 no Em até 90
PUBLICO atendimento ao usuario dias
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ANEXO

FORMULARIO DE FISCALIZACAO
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Municipio: Rio Claro

Prestador de Servigos

DAAE e BRK Ambiental

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Numero de unidades de atendimento

1

Identificagédo do local

Atendimento ao consumidor

Coordenada
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Latitude : -22.405101
Longitude : -47.554865
Altitude : 619.0 m
Accuracy : 7.0 m
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Estrutura de atendimento:
Arts. 40 a 42 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

|7_ 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

|? 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 criancas de colo

|7 Possui em seus locais de atendimento, empregados e equipamentos em quantidade suficiente
|7_ Dispde de sistema de atendimento telefénico gratuito aos usuarios

|7 O atendimento telefnico esta disponivel durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana

|7_ As reclamacdes apresentadas sao registradas e numeradas

|7 Todas as condi¢6es atendidas

Foto - Atendimento

Foto - Atendimento

Foto - Atendimento
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Foto - Atendimento

A placa de identificacdo da ARES-PCJ esta instalada em local de facil visualizagdo aos usuarios?

(") sim

(#) Nao

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
(¢ Nao
(~ ) Parcialmente

O prestador de servigos disponibiliza cépia da Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014
Art 46 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

(") sim

(%) Nao

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

() sim

(¢) Nao

O prestador de servi¢os disponibiliza cépia da Portaria MS 2914/2011
Art 46 da Resolucao ARES-PCJ 50/2014

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

Art. 51 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(7) Sim
(¢) Nao
(*) Parcialmente
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DADOS

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

|:| Nome completo

[ | CPFICNPJ

Cédigo de consumidor ou nimero de inscricdo da unidade usuéaria
Enderego da unidade usuaria

Atividade desenvolvida

NuUmero de economias por categorias/classe

Data de inicio da prestagao dos servigos, quando disponivel

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

Cadigo referente a tarifa e categoria aplicavel
NuUmero ou identificagcdo do medidor instalado
|:| Todas as condi¢fes atendidas

| Foto- Cadastro

Resposta as reclamagfes dos usuarios:
Art. 43 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

Respostas em até 10 dias Uteis

Prestador fornece nimero de protocolo ou ordem de servigo

Prestador mantém registro atualizado das reclamag6es e solicitagdes dos usuéarios
Todas as condi¢bes atendidas

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

|:| Nome do usuario

NUmero ou cédigo de referéncia e classificacdo da unidade usuaria
Endereco da unidade usuéria

NUmero do medidor

Leituras anterior e atual do hidrémetro

Data da leitura atual e proxima

Consumo de 4gua do més correspondente a fatura

Histérico do volume consumido nos ultimos 6 (seis) meses

Valor total a pagar e data do vencimento da fatura

Discriminacdo dos servigos prestados, com os respectivos valores
|:| Descricao dos tributos incidentes sobre o faturamento

Multa e mora por atraso de pagamento

Os numeros dos telefones e enderecos eletronicos das Ouvidorias do prestador de servicos e da
ARES-PCJ

Indicacdo da existéncia de parcelamento pactuado com a prestadora, com as demonstragdes
referentes ao parcelamento efetuado e informagé&o de faturas pendentes

Qualidade da agua fornecida, nos termos do Decreto federal n. 5.440/2005
Aviso sobre a constatacao de alto de consumo
|:| Todas as condi¢Bes atendidas

Foto da fatura - Frente

Foto da fatura - Verso

Anexo p.5



O prestador de servigos emite e encaminha ao consumidor declaracédo de quitacdo anual de
débitos
Art. 49 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014 e Lei federal 12.007/2009

@ Sim
@ N&o
@ Parcialmente

Foto - Quitacéo

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

@ Sim
@ N&o
@ Parcialmente

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

(&) Sim
@ N&o
@ Parcialmente
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PROCEDIMENTOS

Ha notificac&o prévia por parte do prestador de servigos da alteragdo de categoria ou classe de
unidade usuéria
Art. 10 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

o

(~) Sim
(+) Nao

() Parciamente

No ato da recepc¢ao do pedido de ligacéo, o prestador de servigos da conhecimento ao
interessado sobre a obrigatoriedade de:
Art. 32 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

’7_ Respeitar os dispositivos contidos no Contrato de Prestagdo de Servi¢os de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitario

|7_ Observar, nas instala¢des hidraulicas e sanitarias da unidade usuaria, a legislagcao, as normas da
ABNT, as resolu¢des da ARES-PCJ e as normas editadas pelo prestador de servicos, postas a
disposicéo do interessado

’7_ Instalar, em locais apropriados e de livre acesso, padrdo de ligacdo destinado a instalagéo de
hidrémetros e outros aparelhos exigidos, conforme normas editadas pelo prestador de servicos

|7_ Efetuar o pagamento mensal pelos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, de
acordo com as tarifas vigentes

|7_ Comunicar eventuais alteragdes referentes a natureza da atividade desenvolvida na unidade usuaria
e afinalidade da utilizagédo da agua

’7_ Comunicar eventual necessidade de executar servigos nas redes publicas e instalar equipamentos,
conforme as capacidades de atendimento disponiveis e as demandas informadas

’7_ Todas as condi¢Bes atendidas

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

(%) Sim

(~) Nzo

(- ) Parciamente

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

@ Sim
@ N&o
@ Parciamente

Informac¢f6es Complementares

29 a 32 dias

O prestador de servicos emite segunda via da fatura, sem 6nus para o usuario, nos casos de
problemas na emissao e no envio da via original ou incorre¢gdes no faturamento
Art. 87 8§83 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

@ Sim
@ N&o
@ Parciamente

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

@ Sim
@ N&o
@ Parciamente

Informag8es Complementares

10.15.20.23.26.30

O prestador de servigos disp8e de mecanismos de identificagcdo de pagamento em duplicidade
Art. 101 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

@ Sim
@ N&o
@ Parciamente

Foto - Identificacdo de Duplicidade

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

Art. 105 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

@ Sim
@ N&ao
@ Parciamente
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O prestador de servicos divulga imediatamente, assim que identificada a area de abrangéncia, as
interrupcdes emergenciais de seus servigos que possam afetar o abastecimento de agua

Art. 105, paragrafo Unico, da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(- Sim
(*) Nao

() Parciamente

O prestador de servi¢cos, ap6s a interrupgédo dos servigos, comunica imediatamente o usuério
dos motivos da interrupgédo dos servigos, informando quais as providéncias necessarias para o
religamento do abastecimento de 4gua, salvo quando solicitado pelo préprio usuério

Art. 107 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() N&o
() Parciamente

Foto - Providéncias Necessarias

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

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

(*) Sim
(*) Nao

() Parciamente
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O prestador de servigos ndo realiza cortes de fornecimento de dgua tratada ap6s as 12 (doze)
horas das sextas-feiras ou na véspera de feriados nacionais, estaduais ou municipais
Art. 112 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

';f_g_j Sim
(~) Nzo
() Parciamente

Foto - OS

O prestador de servigos comunicar a ARES-PCJ as situac6es de emergéncias que possam
resultar nainterrupgao dos sistemas e/ou causem transtornos a populagéo, tais como
rompimento de adutoras, desvio ou paralisagdo em estagao de tratamento de esgoto,
vazamentos de produtos perigosos e outras situacdes equivalentes

Art. 113 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(%) sim
(~) N&o

() Parciamente

Cessado o motivo da interrupgéo e/ou pagos os débitos, multas e acréscimos incidentes, o
prestador de servigos restabelece o abastecimento de Agua e/ou o esgotamento sanitério 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 Resolugéo ARES-PCJ 50/2014

(<) sim

(- Nao

(~) Parciamente

O prestador de servigos disp8e de fornecimento de emergéncia as unidades usuérias que
prestem servi¢cos essenciais a populacédo, quando a interrup¢ado do fornecimento € superior a 12
(doze) horas

Art. 106 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

(¢ sim
(") Nao

() Parciamente

|Informa<;6es Complementares |

|Caminh§o pipa e empresa terceirizada |
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Estdo sendo obedecidos os prazos para ligacdo e demais servigos:
Art. 52 a 54 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014, salvo disposi¢Bes contratuais em diverso

E Em area urbana, de 3 (trés) dias Uteis para a vistoria ou orientacéo das instalagdes de montagem do
padréo e, se for o caso, aprovacéo das instalagbes

E Em area urbana, de 10 (dez) dias Uteis para a ligagdo, contados a partir da data de aprovacao das
instalacdes e do cumprimento das demais condig8es regulamentares

E Em area rural, de 5 (cinco) dias Uteis para a vistoria ou orientagdo das instalagdes de montagem do
padréo e, se for o caso, aprovacao das instalagdes

E Em area rural, de 15 (quinze) dias Uteis para a ligacéo, contados a partir da data de aprovacdo das
instalacBes e do cumprimento das demais condi¢gbes regulamentares

E Todas as condi¢Bes atendidas

Foto - Prazos

O prestador de servigos realiza substituicdo de medidores, em decorréncia de seu desgaste
normal de seus mecanismos, sem Onus para 0 usuario
Art. 83 85 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

(¢) Sim
(“) Nao

() Parciamente

O prestador de servicos realiza verificacdo dos instrumentos de medi¢ao, de acordo com as
normas metrolégicas
Art. 86 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

() Sim
() N&o
() Parciamente

Informagbes Complementares

Terceirizado.
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Imagem

Descricao

Declaragao de quitagcao anual

NAO CONFORMIDADES

9.1.1. Cadastro minimo das unidades usuéarias

[~] Art 6 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

| 9.1.4. Contetdo minimo da fatura

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

9.1.7. Disponibilizacdo manual ou regulamento

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

9.1.8. Publicidade da tabela de pregos publicos

[+ Arts 51 da Resolucio ARES-PCJ 50/2014

9.1.10. Notificagdo para mudanca categoria

[~] Art 10 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

| 9.1.13. Comunicacdo ao usudario em caso de para mudancga categoria |

|| Art 79 da Resolugdio ARES-PCJ 50/2014

| 9.1.19. Publicidade sobre interrupgcdes programadas |

| [ Art 105 da Resolugio ARES-PCJ 50/2014 |

| 9.1.22. Comunicacgéo de corte com aviso de recebimento |

| [] Art 108 da Resolugio ARES-PCJ 50/2014 |

9.1.28. Disponibilizagdo do C6digo de Defesa do Consumidor

|7 Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.29. Disponibilizagdo da Portaria MS 2.914/2011

|7_ Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.31. Disponibilizacdo da Resolugdo ARES-PCJ n°50/2014

[] Art 46 da Resolugdio ARES-PCJ 50/2014

| 9.1.30. Publicidade sobre interrupgdes emergenciais

| |7 Art 105 Paragrafo Unico da Resolugido ARES-PCJ 50/2014 |
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INFORMACOES COMPLEMENTARES

Informag¢6es complementares

O DAAE informou que placa de identificacao da ARES sera instalada.

O cadastro dos usudrios antigos ndo apresenta todas as informacdes,mas o cadastro de novas ligagbes
encontra-se completo.

O DAAE deve atualizar o cadastro dos usuarios dos servicos prestados e também entregar o contrato
de prestag¢ado de servigos para os usuarios que ndo receberam

Data da inspecéo

08/03/2017

Powered by www.doForms.com
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