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RELATORIO DE FISCALIZAGAO TECNICA DO ATENDIMENTO COMERCIAL DO MUNICIPIO DE
SERRANA

PRESTADOR: DEPARTAMENTO DE AGUA E ESGOTO DE SERRANA — DAES
Verificagdo de Nao Conformidades - Condi¢des Gerais

Americana, dezembro de 2023

1. IDENTIFICACAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR
1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Serrana
Prefeito: Leonardo Caressato Capitelli
Enderego: Rua Dr. Tancredo de Almeida Neves, 176, Jardim Boa Vista, Serrana-SP

Telefone: (16) 3987-9244
Convénio de cooperagao: n® 01/2022

1.2 PRESTADOR

Nome: Departamento de Agua e Esgoto de Serrana — DAES

Responsavel legal: Carla Souza do Bem (Diretora)

Endereco: Rua Dr. Tancredo de Almeida Neves, 176, Jardim Boa Vista, Serrana-SP
Telefone: (16) 3987-9244

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ

Leonardo de Godoy da Costa — Analista de Regulagéo e Fiscalizagao
Sérgio Rodrigues de Carvalho — Analista de Regulagéo e Fiscalizagao

2.2 PRESTADOR
Carla Souza do Bem (Diretora)

3. FISCALIZAGAO



Em 30/11/2023 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 inspecdes realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolucdo ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Cddigo
NC

CONDIGCOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.10
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.12
SERRANA

CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.13
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.17
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.18
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.21
SERRANA

CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.28
SERRANA

CONDIGCOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.31
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.32
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.33
SERRANA

CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.35
SERRANA

CONDIGCOES GERAIS/ATENDIMENTO - CG-9.7
SERRANA
ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Descricdo NC

N&o dispor de atendimento preferencial

Né&o disponibilizar manual ou regulamento de
prestagao dos servigos no atendimento ao
usuario

Nao dar publicidade da tabela de pregos
publicos

Nao realizar a formalizagado (entrega) do
Contrato de Prestagdo ao usuario

N&o realizar aferigdo de hidrémetros

Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura

Nao comunicar a ARES interrupgdes no
abastecimento de agua

Realizar cobranga pela substituicao de
hidrébmetro por desgaste natural

N&o disponibilizar Cédigo de Defesa do
Consumidor dos servigos no atendimento ao
usuario

Né&o disponibilizar Portaria do Ministério da
Saude que dispde sobre os padroes

de potabilidade da agua no atendimento ao
usuario

Nao disponibilizar Resolugdo ARES-PCJ n°
50/2014 no atendimento ao usuario

N&o atender ao contelildo minimo da fatura

Novo ltem Fiscalizado 9.908 - Atendimento DAES Serrana (Serrana)

Prazo
para
solucéo
Em até 90
dias

Em até 90
dias

Imediato
Em até 90
dias

Em até 90
dias

Em até 90
dias
Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90
dias



Atendimento DAES Serrana
[ CONDIGOES GERAIS/ATENDIMENTO - SERRANA |

Checklist: Condicbes Gerais
Sistema: CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - SERRANA

Fiscalizado

Serrana #90256920
Data de inicio da fiscalizagao 30/11/2023
Data de término da fiscalizacao 30/11/2023

Observagoes Gerais

Constatagoes (Condi¢oes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao Conforme

Fotos de [CG-9.0]

r I
»ARS
o

Foto 1 - Atendimento |

Foto 2 - Atendimento I

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

Fotos de [CG-9.2]

Foto 3 - Cadastro minimo IlI

Foto 4 - Cadastro minimo IV



Foto 5 - Cadastro minimo V

[CG-9.3] - Nao responder a reclamagdes em até 10 dias uteis Conforme
[CG-9.3] Observagées O prestador informou
que cumpre o prazo de
10 dias uteis.
Fotos de [CG-9.3]

Foto 1 - Resposta reclamagdes | Foto 2 - Resposta reclamagdes
[CG-9.4] - Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servigo Conforme
[CG-9.4] Observagoes O prestador informou

que destaca a parte de
baixo do documento e
entrega ao usuario

Fotos de [CG-9.4]

Foto 1 - Protocolo

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacoes e solicitagoes Conforme
do usuario
[CG-9.5] Observagées O prestador informou

que mantém o registo
de reclamacgdes no



sistema.

Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Registro de reclamagdes

[CG-9.6] - Nao fornecer ao usudrio a declaragao anual de débitos Conforme

[CG-9.6] Observagdes O prestador informou
que a declaracao é
emitida na fatura do

més de margo.

[CG-9.7] - Nao atender ao contetido minimo da fatura N&o Conforme

[CG-9.7] Observagoes Estéo faltando o
telefone da ARES e a
divulgagéo da tarifa

social.
Fotos de [CG-9.7]
Foto 1 - Fatura frente Foto 2 - Fatura verso
[CG-9.8] - Nao prestar informacdes ao SNIS e CVS Conforme

Fotos de [CG-9.8]

(wy Painel de Saneamento

Serrana/ SP
serana-sp =

Adimplents

UstadePrestadories) (K 1 Prestador(es)

prefrea Muncy

ananan

Foto 1 - SNIS agua Foto 2 - SNIS esgoto



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

Fotos de [CG-9.9]

Foto 2 - Atendimento Il

Foto 3 - Atendimento llI

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial Nao Conforme

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

[CG-9.11] Observagées O prestador informou
que oferece
atendimento telefénico
24 horas por dia, 7 dias
por semana, através de
plantonistas fora do
horario comercial e aos
finais de semana e
feriados.

Fotos de [CG-9.11]

20/10/2023

AT

Foto 1 - Telefone fatura Foto 2 - Plantonistas

[CG-9.12] - Nao disponibilizar manual ou regulamento de prestagao dos Nao Conforme
servigos no atendimento ao usuario

[CG-9.13] - Nao dar publicidade da tabela de pregos publicos Nao Conforme



[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execucao dos servigos Conforme

[CG-9.14] Observagdes O prestador informou
gue os prazos sido
obedecidos
Fotos de [CG-9.14]

Foto 1 - Prazo ligagéo de agua

[CG-9.15] - N&o realizar notificagdo/comunicagédo para mudanca de categoria Conforme

[CG-9.15] Observacdes O prestador informou
que todas as
mudangas passam por
aprovagao do usuario.

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

[CG-9.16] Observacoes O prestador informou
que entrega um papel
de instrugdo ao
usuario, além de
realizar uma orientagao

oral.
Fotos de [CG-9.16]
Foto 1 - Instrugéo ligagao
[CG-9.17] - Nao realizar a formalizacao (entrega) do Contrato de Prestacido ao Nao Conforme
usuario
[CG-9.17] Observagdes O prestador informou

que ndo tem um
contrato de prestacao
de servigos.

[CG-9.18] - N&o realizar aferi¢io de hidrémetros Nao Conforme



[CG-9.18] Observagoes

[CG-9.19] - Realizar leitura com periodo nao regular (inferior a 27 dias ou

superior a 33 dias)

[CG-9.19] Observagées

[CG-9.20] - Cobranga pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou

incorrecoes

[CG-9.20] Observagées

[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura

[CG-9.21] Observagées

[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificagdao de duplicidade de

pagamentos

[CG-9.22] Observagdes

Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Devolugéo duplicidade de pagamentos

[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupgoes programadas

Fotos de [CG-9.23]

O prestador informou
que nao realiza o
servigo de afericao.

Conforme

O prestador informou
que as leituras sao
realizadas dentro do
intervalo regular.

Conforme

O prestador informou
que nao ha cobranca
nestes casos

Nao Conforme

O prestador informou
que sao oferecidas
somente 3 opgdes: 15,
20 e 25.

Conforme

O prestador informou
que o sistema
reconhece o
pagamento duplicado e
faz a devolucao
automatica na préxima
fatura.

Conforme



ABASTECIMENTO DE
AGUA EM SERRANA

INSTABILIDADE NO SISTEMA

FALTA DE ENERGIA GENERALIZADA

Em virtude de fata de e
Pogos do DAES por mais

ABASTECIMENTO DE
AGUA EM SERRANA

CCONSERTO DE VAZAMENTO

RUA ANTONIO DOS SANTOS CHAVANS.

Abastecimento de gua
interrompido para o reparo que j&
‘esté em andamento

S
Q"

3d Amélia Il
3d. Ameélia ll DAES

Foto 3 - Interrupgao Il - Instagram

[CG-9.24] - Nao dispor de condi¢goes de fornecimento de agua em situagoes
de emergéncia

[CG-9.24] Observagées

[CG-9.25] - Nao realizar a comunicagao ao usudrio dos motivos do corte do
fornecimento e condi¢Ges para religagao

[CG-9.25] Observagoes

Fotos de [CG-9.25]

ABASTECIMENTO DE AGUA
INTERROMPIDO

DEVIDO A SUSPENSAO DE
ENERGIA ELETRICA PELA CPFL
7 DE NOVEMBRO - TERGA-FEIRA
APARTIR DAS TIH
q LOCAL: POGO JARDIM

CAMPANARIO

ABASTECIMENTO DE AGUA SERA
RESTABELECIDO AS 18H

Foto 2 - Interrupgao Il - Instagram

Conforme

O prestador informou
que a prefeitura possui
um caminhao pipa
proprio. Mas o DAES
pode fechar contratos
com outras empresas,
se necessario.

Conforme

O prestador emite
aviso na conta e
entrega um documento
ao usuario 15 dias
antes de efetuar o
corte.

awizao

Foto 1 - Comunicagéo de corte |

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

" SERRANA

Foto 2 - Comunicagéo de corte Il

Conforme



[CG-9.26] Observagdes A comunicagéo é feita

na fatura.
Fotos de [CG-9.26]
Foto 1 - Aviso de corte na fatura
[CG-9.27] - Realizar corte apos 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme

[CG-9.27] Observagdes O prestador informou

que nao realiza cortes
as sextas, em feriados
e vésperas.

[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupgoes no abastecimento de agua N&o Conforme

[CG-9.28] Observagdes Nao ha comunicagao

no site da ARES.

Fotos de [CG-9.28]

@VARES
Comunicados

Atividades regulatérias

TRRIFA SOCIAL S
AGUR E ESGOTO
et

Foto 1 - Comunicado site ARES

[CG-9.29] - Nao obedecer aos prazos para religagdo em caso de corte Conforme

[CG-9.29] Observagdes O prestador informou

que a religacéo é
realizada no dia da
normalizacao da
situagéo, pagamento
de conta em atraso, por
exemplo.

[CG-9.30] - Ndo comunicar ao usuario da troca do hidrometro Conforme

[CG-9.30] Observacdes O prestador informou

que sempre emite uma
notificagéo informando



sobre a necessidade

da troca.
[CG-9.31] - Realizar cobrancga pela substituicio de hidrometro por desgaste N&o Conforme
natural
[CG-9.31] Observagdes O prestador informou

que o usuario deve
providenciar a compra
do hidrémetro.

Fotos de [CG-9.31]

Foto 1 - Aviso troca de hidrémetro

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

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

[CG-9.35] - Nao disponibilizar Resolugdao ARES-PCJ n° 50/2014 no N&o Conforme
atendimento ao usuario

[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagées Conforme
sobre o nimero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagdes O sonar esta
preenchido.

Leonardo de Godoy da Costa
Analista de Regulagéo

(editado 2 vezes - tltima modificagdo: 13/12/2023 14:15:45)

E base de:
Auto de Notificagdo 178/2023 - FISCALIZAQAO CONDIQOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 415/2023 - Relatério de Fiscalizagéo - Serrana

Oficio 1.065/2023 - Encaminhamento de Oficio



Proc. Administrativo 284/2023 - FISCALIZAGAO CONDIGOES GERAIS
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12/12/2023 17:15:57 Leonardo de Godoy da Costa assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagdo 205/2023
com o certificado LEONARDO DE GODOY DA COSTA CPF 440.XXX.XXX-06 conforme MP n°
2.200/2001 .
12/12/2023 17:18:16 Leonardo de Godoy da Costa emitiu o Auto de Notificagdo 178/2023 a partir deste
documento.
1 Despacho néo lido
Tramitagao 1-
205/2023
13/12/2023 14:18
(Encaminhado) Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Para providéncias, por gentileza.
Leonardo C.

Leonardo de Godoy da Costa

A/C Philippe A. Analista de Regulagdo
CcC
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