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RELATORIO DE FISCALIZACAO TECNICA DO ATENDIMENTO COMERCIAL DO MUNICIPIO DE
TIETE

PRESTADOR: SERVICO AUTONOMO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO DE TIETE (SAMAE)
Verificagdo de Nao Conformidades - Condi¢des Gerais

Americana, outubro de 2023

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Tieté

Prefeito: Vlamir de Jesus Sandei

Enderecgo: Praga Dr. J. A. Corréa, n° 01

Telefone: (15) 3285-8755

E-mail: prefeitura@tiete.sp.gov.br

Lei Municipal que autoriza o Convénio de Prestacao de Servicos: Lei n® 3.437/2014, de 24 de
fevereiro de 2014

1.2 PRESTADOR

Nome: Servigo Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto de Tieté — SAMAE Tieté
Responsavel legal: Rodrigo Marcuz Batistuzzo

Endereco: Rua dos Expedicionarios, n° 166

E-mail: diretoria@samae.sp.gov.br

Telefone: (15) 3285-8700

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ

Daniel Cia Lorencgatto — Apoio contabil
Leonardo de Godoy da Costa — Analista de Regulagéo e Fiscalizagao

2.2 PRESTADOR
Fabiana Marta Silvestrin - Departamento de Administragdo e Finangas



3. FISCALIZACAO

Em 24/08/2023 foram realizadas inspe¢des 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 n&o conformidades novas, nos termos da Resolugao ARES-
PCJ n°® 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Cadig Descrigdo NC Prazo para
o NC solugéo

Atendimento/Com CG- Dispdem de atendimento preferencial Em até 90
ercial - Tieté 9.10 dias
Atendimento/Com CG- N&o realizar notificagdo/comunicagédo para mudancga de categoria Em até 90
ercial - Tieté 9.15 dias
Atendimento/Com CG- Nao realizar a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagao ao usuario Em até 90
ercial - Tieté 9.17 dias
Atendimento/Com CG- Realizar leitura com periodo nao regular (inferior a 27 dias ou superior a 33 Imediato
ercial - Tieté 9.19  dias)

Atendimento/Com CG- Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Em até 90
ercial - Tieté 9.21 dias
Atendimento/Com CG- Nao realizar a comunicacao de corte com aviso de recebimento Em até 90
ercial - Tieté 9.26 dias
Atendimento/Com CG- Nao comunicar a ARES interrupgbes no abastecimento de agua Imediato
ercial - Tieté 9.28

Atendimento/Com CG- N&o comunicar ao usuario da troca do hidrémetro Imediato
ercial - Tieté 9.30

Atendimento/Com CG- N&o disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos no Imediato
ercial - Tieté 9.32  atendimento ao usuario

Atendimento/Com CG- Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispde sobre os Imediato
ercial - Tieté 9.33 padrées de potabilidade da agua no atendimento ao usuario

Atendimento/Com CG- Nao disponibilizar Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento ao Imediato
ercial - Tieté 9.35 usuario

Atendimento/Com CG-  N&o atender ao conteddo minimo da fatura Em até 90
ercial - Tieté 9.7 dias
ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo ltem Fiscalizado 9.544 - Atendimento SAMAE Tieté (Tieté)



Atendimento SAMAE Tieté
| Atendimento/Comerecial - TIETE |

Checklist: Condicoes Gerais
Sistema: Atendimento/Comercial - TIETE
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Endereco: R. Caio Graccho de Souza Campos, Tieté - SP, 18530-000, Brasil. . CEP: 18530-000
/ Cidade: Tieté, Sdo Paulo

Dados técnicos de localizagao: lat=-22.7375663, long=-47.3185486, accuracy=13.653

Fiscalizado Tieté #81816762
Data de inicio da fiscalizagédo 24/08/2023
Data de término da fiscalizagao 24/08/2023

Observacgoes Gerais

Constatagoes (Condigoes Gerais)

[CG-9.0] - Condigoes gerais da fiscalizagao Conforme
Fotos de CG-9.0
Foto 1 - Area de atendimento Foto 2 - Horario de atendimento
[CG-9.2] - Realiza o cadastro minimo das unidades usuarias Conforme

Fotos de CG-9.2



Foto 1 - Cadastro minimo

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

[CG-9.3] Observacoes

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

[CG-9.4] Observacgoes

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

Fotos de CG-9.5

Foto 1 - Registro de reclamagdes (1)
[CG-9.6] - Fornece ao usuario a declaragado anual de débitos

Fotos de CG-9.6

Foto 2 - Histérico de leituras

Conforme

O prestador informou
que enfrentou
problemas no inicio do
ano, por conta de falta
de funcionarios. Porém,
informou que ha alguns
meses (apos
contratagdes de
pessoal) vem
respondendo as
reclamagdes dentro do
prazo de 10 dias uteis.

Conforme

O prestador informou
que o usuario recebe
um numero de
protocolo.

Conforme

Foto 2 - Registro de reclamagdes (2)

Conforme



Foto 1 - Declaragéo anual de quitagéo de débitos

[CG-9.7] - Atende ao contetido minimo da fatura N&o Conforme
[CG-9.7] Observagdes Nao ha divulgagao da

tarifa social.
Fotos de CG-9.7

Foto 1 - Fatura - Verso Foto 2 - Fatura - Frente

[CG-9.8] - Presta informagcdes ao SNIS e CVS

Conforme
Fotos de CG-9.8
@ Painel de Saneamento
Lista de Prestador(es)
Foto 1 - SNIS agua Foto 2 - SNIS esgoto
[CG-9.9] - Dispoem de estrutura adequada de atendimento aos usuarios Conforme

Fotos de CG-9.9



Foto 1 - Retirada de senhas Foto 2 - Visdo geral atendimento

Foto 3 - Bebedouro disponivel no atendimento

[CG-9.10] - Dispoem de atendimento preferencial N&o Conforme

[CG-9.10] Observagdes O prestador informou
que a recente falta de
funcionarios inviabilizou
a criagao de um
atendimento
preferencial.

[CG-9.11] - Disp6em de atendimento telefénico gratuito aos usuarios, Conforme
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana

[CG-9.11] Observagodes O atendimento
telefénico funciona de
segunda a sexta (7:00

as 17:00). Em casos
urgentes (fora do
horario), a ligagéao &
repassada
automaticamente ao
departamento
operacional (mesmo
telefone).

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

Fotos de CG-9.12



O REGULAMENTO DO

CODIGO DE DEFE:

EVITE FILAS

Foto 1 - Quadro de avisos Foto 2 - Regulamento encadernado
[CG-9.13] - Da publicidade da tabela de precos publicos Conforme
Fotos de CG-9.13

@ ARES

s e s, o 250 S

Foto 1 - Resolugéo atual no quadro de avisos Foto 2 - Resolugao atual (tabela de tarifas) no

quadro de avisos

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

[CG-9.15] Observagdes O prestador informou
que nao faz a
comunicagao.

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

Fotos de CG-9.16

Foto 1 - Instrugéo no quadro de avisos Foto 2 - Instrugéo entregue aos interessados
[CG-9.17] - Realiza a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagao ao Nao Conforme
usuario
[CG-9.17] Observagdes O prestador tem um

contrato de prestagéo
de servicos, mas

informou que so realiza

a entrega do termo de



Fotos de CG-9.17

R

Foto 1 - Contrato de prestagéo

[CG-9.18] - Realiza aferigao de hidrometros

Fotos de CG-9.18

VERIFICAGAO DO
HIDROMETRO (AFERIGAO)

Se o hidrometro nao apresentar
defeito, sera cobrado na proxima fatura

RS 62,67

Foto 1 - Quadro de avisos

[CG-9.19] - Realiza leitura com periodo regular (inferior a 27 dias ou superior

a 33 dias)

[CG-9.19] Observagées

adesdo. Apesar de
haver indicagéo, o
usuario ndo consegue
acessar o contrato no
site do SAMAE. O
prestador informou,
ainda, que o contrato é
entregue somente
quando solicitado. O
SAMAE deve entregar
o contrato a todos os
usuarios ou
disponibiliza-lo no site,
conforme informado no
Termo de Adesao
Simplificado.

Foto 2 - Termo de adeséo

Conforme

N&o Conforme

Através da verificagéo
de algumas faturas, foi
possivel observar que,
em alguns casos, a
leitura é realizada em



Fotos de CG-9.19

intervalos inferiores a
27 dias e, em outros,
maiores que 33 dias.

Foto 1 - Leitura referente a 26 dias (1) Foto 2 - Leitura referente a 26 dias (2)

Foto 3 - Leitura referente a 35 dias
[CG-9.20] - Ndo cobra pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou
incorrecoes
[CG-9.21] - Oferece 6 datas de vencimento da fatura

[CG-9.21] Observagées

[CG-9.22] - Possui dispositivos para identificagdao de duplicidade de
pagamentos

[CG-9.22] Observagoées

Fotos de CG-9.22

Conforme

Nao Conforme

Prestador informou que
oferece somente 5
opgdes: 10, 13, 16, 19
e 22.

Conforme

O prestador informou
que possui. Como
comprovagao,
apresentou a fatura
com a devolugao do
valor pago em
duplicidade.



Foto 1 - Estorno de pagamento feito em

duplicidade
[CG-9.23] - Da publicidade sobre interrupgées programadas Conforme
[CG-9.23] Observagdes Site e redes sociais da

prefeitura, radio e
Instagram do SAMAE.

Fotos de CG-9.23

Foto 1 - Postagem no Instagram

[CG-9.24] - Dispoem de condi¢gdes de fornecimento de agua em situagdes de Conforme
emergéncia

[CG-9.24] Observacgbes O prestador possui
caminh&o pipa proprio.

[CG-9.25] - Realiza a comunicagdo ao usuario dos motivos do corte do Conforme
fornecimento e condi¢oes para religagcao

[CG-9.25] Observagdes O prestador informou
que o usuario é
informado, no momento
do corte, sobre as
condigdes de religagao.

Fotos de CG-9.25



Foto 1 - Comunicado de corte (1) Foto 2 - Comunicado de corte (2)

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

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

[CG-9.28] - Comunica a ARES interrupg¢oes no abastecimento de agua

[CG-9.28] Observagdes

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

[CG-9.29] Observagoes

Fotos de CG-9.29

Foto 1 - Religagéo apds inadimpléncia

Nao Conforme

Conforme

N&o Conforme

S6 ha 1 comunicado de
interrupcao
programada no site da
ARES-PCJ, de margo
de 2022. Houve
interrupcdes no més de
agosto de 2023, que
nao foram
comunicadas a ARES,
por exemplo.

Conforme

O prestador informou
que as religagdes sao
feitas, geralmente, no
mesmo dia da
solicitagdo, com
excecao dos pedidos
que chegam no final da
tarde, que séo
realizados na manha
do dia seguinte (antes
das 24 horas).



[CG-9.30] - Comunica ao usuario da troca do hidrometro Nao Conforme

[CG-9.30] Observagdes O prestador informou
que nao realiza
qualquer tipo de

comunicagéao de troca
de hidrémetro.

[CG-9.31] - Nao realiza cobranca pela substituicdo de hidrometro por Conforme
desgaste natural

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

[CG-9.32] Observages Apesar de haver
indicacédo no quadro de
avisos, o prestador nao

dispde do Cadigo de
Defesa do Consumidor
no atendimento.

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

[CG-9.35] - Disponibiliza Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento ao N3ao Conforme
usuario
[CG-9.36] - Disponibiliza a ARES-PCJ relatério contendo informacoes sobre Conforme

o numero de reclamagdes, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagdes As informagdes estao
preenchidas no sistema
sonatr.

Leonardo de Godoy da Costa
Analista de Regulagéo

(editado 2 vezes - tltima modificagdo: 02/10/2023 14:53:35)

E base de:

Auto de Notificagdo 141/2023 - FISCALIZAGAO CONDICOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 307/2023 - Relatério de Fiscalizacao - Tieté
Auto de Notificagdo 098/2017 - E98/2017
Oficio 867/2023 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 224/2023 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS



Quem ja visualizou? | 2 ou mais pessoas

02/10/2023 14:46:34 Leonardo de Godoy da Costa emitiu o Auto de Notificagdo 141/2023 a partir deste
documento.
02/10/2023 15:51:37 Leonardo de Godoy da Costa realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item

Fiscalizado 9.544..

02/10/2023 15:58:21 Leonardo de Godoy da Costa assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagdo 154/2023
com o certificado LEONARDO DE GODOY DA COSTA CPF 440.XXX.XXX-06 conforme MP n°
2.200/2001 .

03/10/2023 16:04:29 Leonardo de Godoy da Costa realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item

Fiscalizado 9.544..

03/10/2023 16:08:52 Leonardo de Godoy da Costa realizou uma edigdo no item mencionado Novo ltem
Fiscalizado 9.544..

Tramitagao 1-
154/2023
03/10/2023 17:02

(Encaminhado) Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Para providéncias, por favor.
Leonardo C.

Leonardo de Godoy da Costa

A/C Philippe A. Analista de Regulagdo
CcC

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pessoas

03/10/2023 17:02:03 E-mail para philippe@arespcj.com.br [E—mail entregue (1) ] =
03/10/2023 17:08:08 Leonardo de Godoy da Costa finalizou para edigao.
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