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RELATORIO DE FISCALIZACAO NAO PROGRAMADA DO MUNICIPIO DE
ARACOIABA DA SERRA

PRESTADOR: AGUAS DE ARACOIABA
Verificagdo de Nao Conformidades - Condi¢des Gerais

Americana, agosto de 2023

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Aragoiaba da Serra

Prefeito: José Carlos de Quevedo Junior

Enderecgo: Av. Luane Milanda Oliveira, 600 — Aragoiaba da Serra/ SP
Telefone: (15) 3281-7000

Lei Municipal de definigdo do ente regulador: Lei Municipal n°® 2.297/2020

1.2 PRESTADOR

Nome: Aguas de Aracoiaba

Responsavel legal: lvan Mininel da Silva

Enderego: Rua 21 de Abril, n°546 — Aragoiaba da Serra/ SP
Telefone: (15) 3281-9001

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Jodo Mateus Boll Gallas - Coordenador de Fiscalizagao

2.2 PRESTADOR
Glaucia Rodrigues Viotto - Atendente



3. FISCALIZAGAO

Em 07/08/2023 foram realizadas inspec¢bes na area de atendimento presencial e no setor comercial para
verificagdo de Nao Conformidades, conforme Resolugdo ARES-PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Os formularios detalhados da fiscalizagdo encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspec¢des realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-
PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Codigo Nao Conforme Item Nao Conforme Prazos
ATENDIMENTO - CG-9.5 N&o manter o registro atualizado 90 dias
ARACOIABA DA das reclamacdes e solicitagdes do

SERRA usuario
ATENDIMENTO - CG-9.13 Nao dar publicidade da tabela de Imediato
ARACOIABA DA pregos publicos

SERRA
ATENDIMENTO - CG-9.15 Nao realizar 90 dias
ARACOIABA DA notificagao/comunicagao para

SERRA mudanga de categoria
ATENDIMENTO - CG-9.30 Nao comunicar ao usuario da troca Imediato
ARACOIABA DA do hidrémetro

SERRA

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 9.465 - ATENDIMENTO - ARACOIABA DA SERRA (Aracgoiaba Da Serra)

ATENDIMENTO - ARACOIABA DA SERRA
Atendimento/Comercial - ARACOIABA DA SERRA

Checklist: Condigbes Gerais
Sistema: Atendimento/Comercial - ARACOIABA DA SERRA

Posto Sao Francisco sty
DA PRACA Paroquia Nossa

R. Dr. Afonso Vergueiro Senhora das Dores

Mercado Sacola l @Correios Rede Bom

Madeireira Luciano Cheia - Aracoiaba Lugar ~Loja 45
g
Goegle Map data ©2023

Endereco: R. 21 de Abril, 546 - Centro, Aragoiaba da Serra - SP, 18190-000, Brasil. n® 546. .
CEP: 18190-000 / Cidade: Aragoiaba da Serra, Sao Paulo



Dados técnicos de localizagao: lat=-23.5065046, long=-47.6170853, accuracy=13.653

Fiscalizado #80434951
Data de inicio da fiscalizacdo 07/08/2023
Data de término da fiscalizagao 07/08/2023

Observagoes Gerais

Constatagoes (Condi¢oes Gerais)

[CG-9.0] - Condicoes gerais da fiscalizacao Conforme

[CG-9.0] Observagées Em atencao ao

Relatério de
Fiscalizacao 166/2022
(Julho/2022), foi
verificado que a
Concessionaria cessou
a cobrancga pela 12
Ligagao de Esgoto, em
atencdo ao Contrato de
Concessao e seus
documentos
integrantes e a
Resolugdo ARES-PCJ
n°® 484/2023.

Fotos de CG-9.0

Foto 1 - Escolheu-se aleatoriamente uma Ordem
de Servico relacionada a 12 Ligacéo de Esgoto,
afim de verificar se a Concessionaria ndo estava

cobrando por um servigo previsto como Gratuito.

[CG-9.2] - Realiza o cadastro minimo das unidades usuarias Conforme

Fotos de CG-9.2



Foto 1 - Tela do sistema de cadastramento Foto 2 - Continuag&o do cadastramento: exigéncia
exigindo Nome/Raz&o Social, CPF/CNPJ. de endereco completo do local pretendido para a

prestacao dos servicos.

[CG-9.3] - Responde a reclamagées em até 10 dias uteis Conforme

Fotos de CG-9.3

Foto 1 - Reclamag&o aleatoriamente selecionada  Foto 2 - Registro da reclamagao no sistema, com

para verificagdo de atendimento. data de inclusao.

Foto 3 - Devolutiva ao usuario reclamante.

[CG-9.4] - Fornece numero do protocolo ou ordem de servigo Conforme

Fotos de CG-9.4

Foto 1 - Numero de protocolo fornecido ao usuario
durante a fiscalizagao.



[CG-9.5] - Mantém o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagées do
usuario

[CG-9.5] Observacoes

Fotos de CG-9.5

Foto 1 - Extragdo das reclamagdes relacionadas
ao sistema de abastecimento de agua ja no
Microsoft Excel, apds extracédo e tratamento de

dados.

Nao Conforme

Durante a fiscalizagao,
verificou-se que o
sistema nao dispde de
aba especifica com
histérico de
reclamacgdes. Para
acessar o historico de
reclamagdes pela
categoria de servigos
relacionados ao
abastecimento de
agua, a operadora teve
que fazer o download
das informacdes e criar
uma Tabela Din&mica
no software Microsoft
Excel. De acordo com
a operadora e
conforme verificado
durante a navegacao
no sistema, ndo ha
qualquer forma de
categorizar as
reclamacgdes oriundas
de falha na prestagao
dos servigos de
esgotamento sanitario
(isto é, néo ha a opgéo
para tanto na lista
suspensa que o
sistema dispde para
registro de protocolos).
E necessario
estabelecer esta ultima
categorizagao.



[CG-9.6] - Fornece ao usuario a declaragao anual de débitos Conforme

Fotos de CG-9.6

Foto 1 - Declaragédo anual de débitos emitida no

dia da fiscalizagao.

[CG-9.7] - Atende ao contetido minimo da fatura Conforme

Fotos de CG-9.7

Foto 1 - Fatura recebida por usuario referente ao
més 06/2023 e em atendimento ao Art. 90 da
Resolugcdo ARES-PCJ n° 50/2014.

[CG-9.8] - Presta informagdes ao SNIS e CVS Conforme

Fotos de CG-9.8

A SerasP. iapa de Indcadores de Agua i B nragoiaba ca Serra 5P Hapa de Incicadores de Esgoto Indicadores: Aragoiaba da Serra {SP

Lista de Prestasors)

Foto 1 - Situagéo de adimpléncia perante o SNIS  Foto 2 - Situagédo de adimpléncia perante o SNIS
para os dados de agua - 2021. para os dados de esgoto - 2021.

[CG-9.9] - Disp6em de estrutura adequada de atendimento aos usuarios Conforme

Fotos de CG-9.9



Foto 1 - Sala de espera, com cadeiras e agua a Foto 2 - Sistema de abertura de protocolo.

disposi¢ao dos usuarios.

[CG-9.10] - Dispoem de atendimento preferencial Conforme

Fotos de CG-9.10

Foto 1 - Detalhe da tela do sistema de abertura de
protocolo, com possibilidade de prioridade para

Preferenciais e Acima de 80 Anos.

[CG-9.11] - Dispoem de atendimento telefonico gratuito aos usuarios, Conforme
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana

[CG-9.11] Observagbdes O grupo Aguas do
Brasil, do qual o
prestador de servigos
fiscalizado faz parte,
possui canal de 0800
centralizado.

[CG-9.12] - Disponibiliza manual ou regulamento de prestagédo dos servigos Conforme
no atendimento ao usuario

Fotos de CG-9.12

Foto 1 - Regulamento da prestagéo dos servigos

disponivel para consulta.



[CG-9.13] - Da publicidade da tabela de pregos publicos

[CG-9.13] Observagées

Fotos de CG-9.13

Foto 1 - Tabela com valores das tarifas de agua e

esgoto disponibilizada aos usuarios.

[CG-9.14] - Obedece aos prazos para execugao dos servigos

[CG-9.14] Observagoes

Fotos de CG-9.14

Nao Conforme

Na data da
fiscalizagao, constatou-
se que a publicidade &

dada apenas aos
valores das tarifas de
agua e esgoto. Néo
havia qualquer
publicidade dos outros
servigos (p. ex.: ligacéao
de agua, extensao de
ramal, etc.).

Conforme

Aleatoriamente,
selecionou-se a ordem
de servico abaixo para
0 servigo de conserto
de vazamento na rede
de agua, cuja data de

execugao € a mesma
da data de solicitagéo.
Para esta ordem de
servico, houve
atendimento ao prazo
de 5 dias uteis do
servigo solicitado (Art.
130-E da Resolugao
ARES-PCJ n° 50/2014,
atualizada pela
Resolugdo ARES-PCJ
n°® 460/2022).



Foto 1 - Ordem de servigo com data de inclusdo Foto 2 - Ordem de servigo executada as 16h.

de 19/07/2023, as 10h38: Conserto de vazamento

em rede de agua.

[CG-9.15] - Realiza notificagdo/comunicagédo para mudancga de categoria

[CG-9.15] Observagées

[CG-9.16] - Instrui o interessado na ocasido do pedido de ligagao

[CG-9.16] Observagées

Fotos de CG-9.16

Foto 1 - Folder entregue aos usuarios que

solicitam ligagéo.

[CG-9.17] - Realiza a formalizacao (entrega) do Contrato de Prestacao ao
usuario

[CG-9.17] Observagées

Nao Conforme

De acordo com a
operadora, 0s
leituristas detectam
eventual mudanca e
comunicam apenas
internamente para
mudancga na cobranca.
Nao ha qualquer
comunicagao ao
usuario.

Conforme

A orientacgéo é feita
verbalmente aos
usuarios, além de

disponibilizar folder

orientativo.

Conforme

De acordo com a
operadora, o Contrato
da Prestacéo ao
Usuario é entregue por



e-mail ou em via fisica,
caso O usuario nao

possua e-mail.
[CG-9.19] - Realiza leitura com periodo regular (inferior a 27 dias ou superior Conforme
a 33 dias)
Fotos de CG-9.19
Foto 1 - Fatura com periodo de leitura regular,
escolhida aleatoriamente.
[CG-9.21] - Oferece 6 datas de vencimento da fatura Conforme
[CG-9.21] Observacoes Durante a fiscalizagao

verificou-se que as

seguintes datas de

vencimento estéo
disponiveis para oferta
aos usuarios: 1, 5, 10,

12, 15, 20.
[CG-9.22] - Possui dispositivos para identificagdao de duplicidade de Conforme
pagamentos
Fotos de CG-9.22

Foto 1 - Pagamento em duplicidade para a fatura Foto 2 - Devolugao programada dos valores
relativa a junho de 2023 da Ligacédo de n° pagos em duplicidade para a mesma ligacéo.
0100782395.
[CG-9.23] - Da publicidade sobre interrupgées programadas Conforme
[CG-9.23] Observagdes A publicidade mais

recente encontrada foi
no jornal de circulagéo
municipal Jornal
Aracoiaba da Serra.



Fotos de CG-9.23

Foto 1 - Publicidade de interrupgéo no
abastecimento 1: aviso de margo/2023, disponivel
no Jornal de Aragoiaba da Serra e aberto para
consulta através do link:
https://www.aracoiabadaserra.com.br/comunicado-

importante-aguas-de-aracoiaba-22-03/

Foto 3 - Publicidade de interrupgéo no
abastecimento 3: aviso de junho/2023, disponivel
no Jornal de Aragoiaba da Serra e aberto para
consulta através do link:
https://www.aracoiabadaserra.com.br/comunicado-

aguas-de-aracoiaba-23-06-23/

[CG-9.24] - Dispoem de condigdes de fornecimento de agua em situagdes de

emergéncia

[CG-9.24] Observagbes

[CG-9.25] - Realiza a comunicagdo ao usuario dos motivos do corte do
fornecimento e condig¢ées para religagao

[CG-9.26] - Realiza a comunicagao de corte com aviso de recebimento

[CG-9.26] Observagoes

Foto 2 - Publicidade de interrupgéo no
abastecimento 2: aviso de maio/2023, disponivel
no Jornal de Aragoiaba da Serra e aberto para
consulta através do link:
https://www.aracoiabadaserra.com.br/comunicado-

importante-aguas-de-aracoiaba-19-05/

Conforme

De acordo com a
operadora, um
caminhao pipa &
utilizado para atender
usuarios essenciais em
situagdes de
emergéncia.

Conforme

Conforme

No caso de corte por
débito, a comunicacao
¢ feita através da
proépria fatura. No caso
de fraude/violagao por
parte do usuario, a
comunicagao é feita



Fotos de CG-9.26

Foto 1 - Aviso de corte na prépria fatura do

usuario.

[CG-9.27] - Nao realiza corte apés 12h00 de sextas-feiras e vésperas de

feriados

[CG-9.27] Observagées

[CG-9.28] - Comunica a ARES interrup¢ées no abastecimento de agua

Fotos de CG-9.28

@VARES~, ARESPC) v ASSOCIADOS v/ PUE

Comunicados

rgencial
rrupgao Emergencial
¥ Emergencial

Aguas do Aragolaba - Intarrupgao Emerganclal

Foto 1 - Site da ARES-PCJ contendo todas
comunicagdes realizadas a Agéncia sobre
interrupgdes no abastecimento.

[CG-9.29] - Obedece aos prazos para religagdo em caso de corte

[CG-9.30] - Comunica ao usuario da troca do hidrémetro

[CG-9.30] Observagoes

durante a lavratura do

Termo de Ocorréncia
de Irregularidade.

Conforme

De acordo com a
operadora, os cortes
sao realizados apenas
de segunda a quinta-
feira, desde que nao
incida em feriado ou
véspera.

Conforme

Conforme
Nao Conforme

De acordo com a
operadora, nado ha
qualquer comunicagao
ao usuario sobre troca
de hidrémetro.



[CG-9.31] - Nao realiza cobranga pela substituigao de hidrometro por
desgaste natural

[CG-9.31] Observagées

[CG-9.32] - Disponibiliza Cédigo de Defesa do Consumidor dos servicos no
atendimento ao usuario

Fotos de CG-9.32

€ODIGO DE
PROTECAO E

{ | DEFESA DO
i |CONSUMIDOR

Foto 1 - Codigo de Defesa do Consumidor a
disposicéo para consulta no local.

[CG-9.33] - Disponibiliza Portaria do Ministério da Satude que dispoe sobre
os padrées de potabilidade da agua no atendimento ao usuario

Fotos de CG-9.33

Foto 1 - Portaria n°® 888/2021 do Ministério da

Saude a disposigao para consulta no local.

[CG-9.35] - Disponibiliza Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento ao
usuario

Fotos de CG-9.35

Conforme

De acordo com a
operadora, a
Concessionaria nao
cobra pela substituigao
de hidrémetro por
desgaste natural,
apenas em caso de
violagao por parte do
usuario.

Conforme

Conforme

Conforme



Foto 1 - Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014 a

disposigao para consulta no local.

Jodao Mateus Boll Gallas
Coordenador de Fiscalizacao

(editado 5 vezes - tltima modificagdo: 21/08/2023 13:19:46)

E base de:
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2 Despachos nao lidos

Tramitagao 1-

134/2023

21/08/2023 08:47 Para providéncias, por gentileza.
(Encaminhado)

Joao Mateus Boll Gallas
Jodo G. Coordenador de Fiscalizagéo

DTO - Diretoria ...

A/C Philippe A.
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Tramitagao 2-
134/2023
06/09/2024 16:07
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Philippe A. |DTO -
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[ D3 -PPPs e Conc._.] Assistente Administrativo
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