A
ARESPCJ

agéncia reguladora

RELATORIO DE FISCALIZACAO DAS CONDICOES GERAIS DE PRESTACAO
DE SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE

SALTO

PRESTADOR: SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO DE SALTO — SAAE e
SANESALTO Saneamento

Relatdrio R8 — Continuac¢ao do Diagndstico e Nao-Conformidades

Americana, abril de 2017




A
ARESPCJ

agéncia reguladora

SUMARIO
o
1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR ........c.coevemieereiieieesseesnesseesessesssessessssssesssesessnes 3
1.1 IMUNICIPIO ..ottt bbbt bbb bbb sesanaee 3
1.2 PRESTADOR.........ooouitieieitieeieee ettt a sttt a et a e s bbb s bt s e s e 3
2. EQUIPETECNICA ........coouitiieetictetceeee ettt a bbb bbb bbb bbb s st bnaes 3
2.1 ARES-PCJ .uuveveeereeuessssesesseessesessesesssessssssensesensssesensesensssesesesessssessssesensesensssesensessnsesensnsesensesenes 3
2.2 PRESTADOR ......ceveuertrueersesessesesesessssessssesessesensssesesesessssessnsesessssessssesensssensssesensssensesensnsesensesenes 3
K TN 2 L o7 Y1 7.7 Y of .Y TR 4
4.  NAO-CONFORMIDADES.......ccceseeurreererrerersessssssessssessesessssssesssssssssssesssssssssssssssssssssessssssensssensns 4
ANEXOS ......ooeivieeieieeiee ettt e s et a et a bbbt a e a bbbt b a bt s et a bttt e 5

Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PCJ
Rua Sete de Setembro, n° 751, Centro - Americana/SP - 13.465-320
Fone: (19) 3601 8962 - www.arespcj.com.br




A
ARESPCJ

agéncia reguladora

1. IDENTIFICACAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR
1.1MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Salto

Prefeito: JOSE GERALDO GARCIA @
Vice-Prefeito: WAGNER CORREIA DA SILVA

Endereco: Rua Nove de Julho, 1053 - Vila Nova

Telefone: (11) 4602-8500

E-mail: gabineteprefeito@salto.sp.gov.br

Cddigo ARES: 40

Lei Municipal que autoriza Convénio de Prestacdo de Servicos: n2 3.250/2014, de 20/02/2014

1.2PRESTADOR
Nome: Servigo Auténomo de Agua, Esgoto — SAAE
Responsavel legal: PERSIO AUGUSTO DE PAULA — Superintendente
Endereco: Rua Dr. Barros Junior, 165 — Centro

Telefone: (11) 4602-6370

2. EQUIPE TECNICA

2.1 ARES-PCJ

Thalita Salgado — Analista de Regulacdo e Fiscalizacdo — Eng2 Ambiental

Marcelo Bacchi — Analista de Regulacdo e Fiscalizagcdo — Eng? Civil

2.2 PRESTADOR
Cleber Cleidson da Silva — Assistente Técnico SAAE Salto

Evandro Barbieri — Diretor Administrativo SAAE Salto
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3. FISCALIZACAO
Em 10/04/2017, foi realizada inspecdo no atendimento presencial da empresa para elaboragdo
de diagndstico e verificagdo das condigdes gerais de Prestacdo dos Servicos Publicos de Agua e Esgoto,
conforme Resolu¢do ARES-PCJ n2 50/2014.

O formulario detalhado da fiscalizacdo encontra-se no ANEXO.

4. NAO-CONFORMIDADES

Na inspecdo realizada foram identificadas, nos termos da Resolu¢do ARES-PCJ n2 50/2014,

as seguintes Nao Conformidades:

NAO CONFORMIDADES - CONDI3:L211COES GERAIS

ITEM DESCRICAO DETALHAMENTO PRAZO
N N 3 . O prestador ndo informa nimero de
9.1.2 Nao responder a reclamagGes em até 10 dias
protocolo
O prestador ndo disponibiliza na fatura
9.1.4 Ndo atender ao conteddo minimo da fatura P P
alerta de alto consumo
916 Nao dispor de estrutura adequada de atendimento O prestador ndo possui nimero de
o Q0s usuarios funcionarios adequado ao publico
o 5 - O prestador ndo possui/disponibiliza
0.17 N3o disponibilizar manual ou regulamento de

regulamento da prestacdo de servigos
aprovado pela ARES-PCJ
9.1.8 N3o dar publicidade da tabela de pregos publicos -

prestagao dos servigos no atendimento ao usudrio

N&o estdo sendo obedecidos prazos dos

9.1.9 N3do obedecer aos prazos para execuc¢do dos servigos
P P ¢ ¢ Artigos 52 a 54 da Resolugdo 50/2014

9.1.10 N3o realizar notificacdo para mudancga de categoria -
N3o instruir o interessado na ocasido do pedido de O prestador ndo fornece explicagdes

9.1.11 . ~
ligacdo sobre o Contrato de Prestagdo
9.1.12 N3do realizar a formalizacdo (entrega) do Contrato de i _
Prestacdo ao usudrio (normais e especiais) 90 dias
9.1.13 N3do comunicar ao usudrio em caso de mudanga de i
categoria
9.1.17 Ndo oferecer 6 datas de vencimento da fatura -

N&do ha metodologia de comunicagdo
9.1.19 [ N3o dar publicidade sobre interrup¢des programadas | com antecedéncia das interrupgdes

programadas
9.1.22 N3&o realizar a comunicagdo de corte com aviso de ]
recebimento
9.1.24 N&do comunicar a ARES interrupg¢bes no abastecimento ]

de dgua

9.1.25 [ N3o obedecer prazos para religagdo em caso de corte -

9.1.28 Ndo disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor i
dos servicos no atendimento ao usuario

Ndo disponibilizar Portaria do Ministério da Saude

9.1.29 [ que dispde sobre os padrdes de potabilidade da agua -

no atendimento ao usuario
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ANEXO

FORMULARIO DE FISCALIZACAO
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Municipio: Salto
Prestador de Servigos: SAAE SALTO

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

Numero de unidades de atendimento: 2
Identificacéo do local: Sede SAAE Salto

Estrutura de atendimento: Dispde de estrutura adequada de atendimento presencial, acessivel a todos
0s usuarios e que possibilite, de forma integrada e organizada, o recebimento de solicitacdes e
reclamacdes, Atende prioritariamente, por meio de servigos 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, O
atendimento telefénico esta disponivel durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
As reclamac0des apresentadas sdo registradas e numeradas

Arts. 40 a 42 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

Foto - Atendimento

Foto - Atendimento 2

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

O prestador de servi¢os disponibiliza manual ou regulamento de prestacédo dos servigos e
atendimento previamente aprovado pela ARES-PCJ: Nao

Art. 45 e 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

O prestador de servi¢os disponibiliza Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014, C4digo de Defesa do
Consumidor e Portaria MS 2914/2011: N&o

Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

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

Art. 51 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014
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DADOS

Cadastro minimo das unidades usudrias: Todas as condi¢cdes atendidas Art. 6° da Resolucdo ARES-PCJ
50/2014

Resposta as reclamag6es dos usudrios: Respostas em até 10 dias Uteis, Prestador mantém registro atualizado
das reclamagdes e solicitagbes dos usuarios

Art. 43 da Resolugcdo ARES-PCJ 50/2014

Foto - Sistema de Reclamagdes

Contetido minimo da fatura: Nome do usuério, Numero ou cédigo de referéncia e classificacdo da unidade usuéria,
Endereco da unidade usuaria, Namero do medidor, Leituras anterior e atual do hidrometro, Data da leitura atual e
préxima, Consumo de agua do més correspondente a fatura, Histérico do volume consumido nos ultimos 6 (seis)
meses, Valor total a pagar e data do vencimento da fatura, Discriminacéo dos servi¢os prestados, com os respectivos
valores, Multa e mora por atraso de pagamento, Os nimeros dos telefones e enderecos eletrdnicos 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 informacéo de faturas pendentes, Qualidade da agua
fornecida, nos termos do Decreto federal n. 5.440/2005

Art. 90 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

Foto da fatura - Frente

Foto da fatura - Verso

O prestador de servigcos emite e encaminha ao consumidor declaracdo de quitagdo anual de
débitos: Sim
Art. 49 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014 e Lei federal 12.007/2009
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Foto - Quitagcao

Prestador fornece dados junto ao SNIS e Vigilania: Sim
Art. 127 da Resolugéo 50/2014

PROCEDIMENTOS

Ha notificacdo prévia por parte do prestador de servigos da alteragao de categoria ou classe de
unidade usuéria: Nao
Art. 10 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

Informagbes Complementares: Foi informado pelo SAAE Salto que os leituristas ndo séo treinados para
essa fiscalizacao

No ato da recepc¢ao do pedido de ligacao, o prestador de servigcos da conhecimento ao interessado
sobre a obrigatoriedade de: Observar, nas instala¢des hidraulicas e sanitarias da unidade usuéria, a
legislacdo, as normas da ABNT, as resolu¢des da ARES-PCJ e as normas editadas pelo prestador de
servicos, postas a disposicao do interessado, Instalar, em locais apropriados e de livre acesso, padrédo de
ligacao destinado a instala¢éo de hidrémetros e outros aparelhos exigidos, conforme normas editadas pelo
prestador de servicos, Efetuar o pagamento mensal pelos servigos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, de acordo com as tarifas vigentes, Comunicar eventuais alteracdes referentes a
natureza da atividade desenvolvida na unidade usuaria e a finalidade da utilizagdo da agua, Comunicar
eventual necessidade de executar servigos nas redes publicas e instalar equipamentos, conforme as
capacidades de atendimento disponiveis e as demandas informadas

Art. 32 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

O prestador de servigos formaliza (entrega) ao usudrio o respectivo Contrato de Prestacdo de
Servigos (normais e especiais): Ndo

Arts. 27, 55 e 58 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

As faturas serdo apresentadas ao usuario em intervalos regulares, de acordo com o calendario de

faturamento elaborado pelo prestador de servigos: Sim
Art. 87 81 da Resolugcdo ARES-PCJ 50/2014

Informag¢des Complementares: 28 a 33 dias

O prestador de servigos emite segunda via da fatura, sem énus para o usuario, nos casos de
problemas na emisséo e no envio da via original ou incorre¢cfes no faturamento: Sim
Art. 87 8§83 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

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

Informagbes Complementares: S&o oferecidas 4 datas de vencimento

O prestador de servicos dispde de mecanismos de identificacdo de pagamento em duplicidade:
Sim

Art. 101 da Resolugéo ARES-PCJ 50/2014

Foto - Identificacdo de Duplicidade

&
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O prestador de servigos divulga com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas, através
dos meios de comunicagao disponiveis, as interrup¢cdes programadas de seus servigos que
possam afetar o abastecimento de 4gua: Parciamente

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

Informagbes Complementares: A divulgacao, por ora, ocorre através da midia impressa do municipio, e
redes sociais. Estd em fase de contratacdo manutencgéo do site do SAAE. O SAAE Salto informou que néo
h& procedimento de determinada quantidade de horas de antecedéncia para o aviso a populagéo.

O prestador de servigos divulga imediatamente, assim que identificada a &rea de abrangéncia, as
interrupcdes emergenciais de seus servigos que possam afetar o abastecimento de agua: Sim
Art. 105, paragrafo Unico, da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

O prestador de servicos, ap0s a interrupgao dos servi¢cos, comunica imediatamente o usuério dos
motivos da interrupg¢ao dos servigos, informando quais as providéncias necessarias para o
religamento do abastecimento de 4gua, salvo quando solicitado pelo préprio usuério: Sim

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

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

Art. 108 da Resolugédo ARES-PCJ 50/2014

Informagdes Complementares: A antecedéncia do prestador é de 10 dias

Foto - Aviso

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

Foto - OS

O prestador de servicos comunica a ARES-PCJ as situagdes de emergéncias que possam resultar
na interrupcéo dos sistemas e/ou causem transtornos a populacéo, tais como rompimento de
adutoras, desvio ou paralisacdo em estacdo de tratamento de esgoto, vazamentos de produtos
perigosos e outras situagdes equivalentes: Nao

Art. 113 da Resolu¢éo ARES-PCJ 50/2014

Cessado o motivo da interrupgéo e/ou pagos os débitos, multas e acréscimos incidentes, o
prestador de servicos restabelece o abastecimento de agua e/ou 0 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: Parciamente

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

Informagdes Complementares: Responsabilidade da SANESALTO, segundo SAAE Salto

O prestador de servigos dispde de fornecimento de emergéncia as unidades usuarias que prestem
servigos essenciais a populagédo, quando a interrupgéo do fornecimento é superior a 12 (doze)
horas: Sim

Art. 106 da Resolugéo ARES-PCJ 50/2014

Informagbes Complementares: Caminh&o pipa préprio
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Estao sendo obedecidos os prazos para ligagao e demais servigos: Nao
Art. 52 a 54 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014, salvo disposigdes contratuais em diverso

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

O prestador de servigos realiza verificagdo dos instrumentos de medi¢&o, de acordo com as
normas metrolégicas: Sim
Art. 86 da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014

Informag¢6es Complementares: Empresa Vector

NAO CONFORMIDADES

9.1.2. Resposta a Reclamagoes: Art 43 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.4. Conteudo minimo da fatura: Art 90 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

9.1.6. Estrutura adequada de atendimento ao usuario: Arts 40 a 42 da Resolugao ARES-PCJ
50/2014

9.1.7. Disponibilizagcdo manual ou regulamento: Arts 45 e 46 da Resolugédo ARES-PCJ 50/2014
9.1.8. Publicidade da tabela de pregos publicos: Arts 51 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.9. Prazos para execugao dos servigos: Arts 52 a 54 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

9.1.10. Notificacdo para mudancga categoria: Art 10 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

9.1.11. Instrugao ao interessado na ocasiao do pedido de ligagao: Art 32 da Resolugédo ARES-PCJ
50/2014

9.1.12. Contrato de Prestagao de Servigos: Arts 27, 55 e 58 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014
9.1.13. Comunicagdo ao usuario em caso de para mudancga categoria: Art 79 da Resolugdo ARES-
PCJ 50/2014

9.1.17. Oferecimento de 6 (seis) datas de vencimento: Art 87 §4 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014
9.1.19. Publicidade sobre interrupgées programadas: Art 105 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014
9.1.22. Comunicagdo de corte com aviso de recebimento: Art 108 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014
9.1.24. Comunicagao a ARES de interrupgoes no abastecimento: Art 113 da Resolugao ARES-PCJ
50/2014

9.1.25. Prazos para religagdo em caso de corte: Art 115 da Resolugao ARES-PCJ 50/2014

9.1.28. Disponibilizagdo do Cédigo de Defesa do Consumidor: Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ
50/2014

9.1.29. Disponibilizagdao da Portaria MS 2.914/2011: Art 46 da Resolugdo ARES-PCJ 50/2014

INFORMACOES COMPLEMENTARES

Informagbes complementares: Sistema Inteligeste.
Data da inspecédo: 10/04/2017
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