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Relatério de Fiscalizagao [ riscaLizacAo CONDICOES GERAIS

RELATORIO DE FISCALIZAGAO COMERCIAL DOS SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE
NOVA ODESSA

PRESTADOR: Companhia de Desenvolvimento de Nova Odessa
Verificagdo de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, 27 de margo

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO
Prefeitura Municipal de Nova Odessa

Prefeito: Claudio Schooder
Enderecgo: Av. Jodo Pessoa, 777 - Centro, Nova Odessa - SP, 13380-017

Telefone: (19) 3476-8600
Lei Municipal de definigdo do ente regulador: Lei n® 2611, de 20 de junho de 2012

1.2 PRESTADOR

Nome: Companhia de Desenvolvimento de Nova Odessa

Responsavel legal: Elsio Alvaro Boccaletto

Enderego: Rua Eduardo Leekning, 550 - Jardim Bela Vista, Nova Odessa - SP, 13460-000
Telefone: (19) 3476-8500

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
André Felipini — Analista de Regulagao e Fiscalizagao

Leonardo Costa — Analista de Regulagao e Fiscalizacao

2.2 PRESTADOR
Marco Aurélio Gomes de Campos (Chefe de Equipe — Atendimento)

3. FISCALIZAGCAO
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Em 22 de margo de 2024 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 Resolugédo ARES-
PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema

Caodigo NC Descrigdo NC Prazo para solugéo
Atendimento/Comercial - CG-9.28 N&o comunicar a ARES Imediato
Nova Odessa interrupgdes no
abastecimento de agua
Atendimento/Comercial - CG-9.33 N&ao disponibilizar Portaria  Imediato
Nova Odessa do Ministério da Saude que
dispde sobre os padroes
de potabilidade da dgua no
atendimento ao usuario
Atendimento/Comercial - CG-9.7 N&o atender ao conteudo Em até 90 dias
Nova Odessa minimo da fatura

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 10.140 - Atendimento - Nova Odessa (Nova Odessa)

Atendimento - Nova Odessa
Atendimento/Comercial - NOVA ODESSA

Checklist: Condicées Gerais

Sistema: Atendimento/Comercial - NOVA ODESSA

& v

N : 2
9 »

& it % 2

o,% ) & _ _ DiMa izzaria <\"=;‘9 2 %

“, Residencial Imigrantes 4 o )

@ _ S ;
ningd v ) Hunt
Rua gduardo Lee z"-y 9 g Geord®
’%@_ (M) Dan'Sama -
©

Google

Map data ©2024
Endereco: Rua Eduardo Leekning, 585 - Jardim Bela Vista, Nova Odessa - SP, 13385-016,

Brazil. n® 585. . CEP: 13385-016 / Cidade: Nova Odessa, Sao Paulo

Dados técnicos de localizagao: lat=-22.7872029, long=-47.3003832, accuracy=13.653
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Fiscalizado Atendimento CODEN - Nova Odessa #99702724
Data de inicio da fiscalizagao 22/03/2024
Data de término da fiscalizacao 22/03/2024

Observacoes Gerais

Constatagcoes (Condigcoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao Conforme

Fotos de [CG-9.0]

|

Foto 2 - Entrada atendimento CODEN

Foto 3 - Guichés de atendimento

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

[CG-9.2] Observagdes Conforme apresentado
o sistema pelo
prestador, os dados
para cadastro do
usuario estao
completos.

| EEE

e icps 1390w 00013

Foto 1 - Cadastro minimo Foto 2 - Cadastro minimo

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E4F4A5B506 AAFOCEDAF0413&itd=3&origem=listagem&highlight=043%2F2024 317



08/09/25, 16:49 ARES-PCJ | 1Doc

e o s O

Lot

0 1 em—
5 6 me ) i em——
R p—

Foto 3 - Cadastro minimo

[CG-9.3] - Nao responder a reclamacoes em até 10 dias uteis Conforme

[CG-9.3] Observagdes O prestador atende as
reclamagdes dentro do
prazo.

Fotos de [CG-9.3]

. . . . Data: 2703202 150353
¢ Coden Sistema de Atendimento aos Clientes Servigo : Vazamento de Agua na calgada

Centro de Custo
Ordens Encerradas

Area Manut.
Periodo: 01122023 31/12/2023 Funey Hoo:
Grupo: Logradouro :
os cdc  [servico Enderego Numero |Bairro Data Encerramento Equipe
202001178 | e |27 RUA @ | JARDIM SANTAROSA 027122023 082208 041122023 142226 7
2023011805 27 - Vazamento de Agua na calgada B — @ |CHACARAS ACAPULCO 03/12/2023 090845 0711212023 0818:39 7
201107 | emm—-_ |27 RUA @ [ JARDIM MARAJOARA 03122023 112210 0411212023 151802 7
2023011917 ER raciata | RUA emmm - 06/122023 121831 071122023 08.30.40 7
2023011918 27 - Vazamento de Aquanacalgada | RUA @ @  [sArDmRECANTO DAS 06122023 121831 071122023 084011 7
2023011962 EB RUA. - VLA AZENHA 0771212023 090345 121122023 090558 T
202001203 | emswmm® |27 -Vazamento de Aguanacalgada | RUA e ®  [coras2DEmA0 11122023 095605 1211212023 0B5T-16 ¢
200012006 | emmmeme |27 v @ [BARRO CACHOFIRA 12122023 073757 161212023 141829 7
w1112 | e |27 RUA @® |PARGUE RS FRCOL 13122023 090559 15122023 142922 7
w02 | e— 2 RUA. @  |swomeiEsns 13122023 103228 151122023 150153 7
2023012233 21 RUA] @ [ JARDIM 1 SRA DE 19122003 083656 20122023 111802 6
Total de Ordens Encerradas : 1

Foto 1 - Relagdo de reclamacgdes e Ordens de
Servigos geradas para determinado periodo -

Vazamento de agua

[CG-9.4] - Nao fornecer numero do protocolo ou ordem de servico Conforme

[CG-9.4] Observagées A analise amostral da
relacao de servigos
apresentada pelo
prestador demonstra a
regularidade do
fornecimento de
protocolo/ordem de
servigo.

Fotos de [CG-9.4]

SISTEMA DE ATENDIMENTO AO USUARIO

'»Coden Sistema de Atendimento sos Clientes @Coden Ordem de Servigo n°: 2024002729 Depto. Solic: ATENDIMENTO

Processo:
Protocolo

Interferéncia:  GAS: | TeL: || Galeria APluviat: ||
Dados de Servl‘cns Ligagdo Cortada Chamado: 2024003375
i = R =

a
Gédigo Chamado

pocificasso e Atondimento ~[Dsbitar
13 |Religacao tipo | (Cavalete) GUIA — Clsm [Inio
Dadios cacasiais -
swario [Reauistanie T = -
— | g Parcelada
s [ithasan e g [unrine
e oua 2000372004 16:11:03

T [comtar —|eman

Catogoria imével [Quadatos
1601854 RESIDENCIAL |l 0a
‘ cttnilal RG. CPFINP

[

o

' T
Dados do Servigo Observasoes
“Atend EXECUCAO DO SERVICO
= —= T
3 0lp3 04
13 | Religacao tipo | (cavalete) GUIA

Toraliacin i B THaiarat s Temimanin

Foto 1 - Servigo identificado por ordem de servicgo  Foto 2 - Servigo identificado por ordem de servigo

fornecida fornecida
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[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagdes
do usuario

[CG-9.5] Observacoes

Fotos de [CG-9.5]

#Coden Sistema de Atendim

os Numero | Bairro Data Encerrament to | equipe
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2 | e massn
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Foto 1 - Registro e controle de reclamagdes de

consumo elevado.

[CG-9.6] - Nao fornecer ao usuario a declaracdo anual de débitos

[CG-9.6] Observagoes

Fotos de [CG-9.6]

Foto 1 - Demonstragdo de padrdo de envio anual

de quitagdo de débitos

[CG-9.7] - Nao atender ao conteildo minimo da fatura

[CG-9.7] Observagoes

Fotos de [CG-9.7]

Conforme

Para além dos
controles de demandas
via OS, o prestador faz

controle manual de
reclamacgdes por
planilha em excel.

Conforme

O envio da declaragao
anual de débitos é
feito, por padrao, no
més de fevereiro.

Nao Conforme

Esta ausente a
mensagem de
divulgagao da Tarifa
Social.
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Foto 1 - Cépia de fatura de agua.

[CG-9.8] - Nao prestar informacdes ao SNIS e CVS

Conforme
[CG-9.8] Observacoes

O prestador esta
adimplente no
fornecimento de dados

ao SNIS (ano-
referéncia 2022)
Fotos de [CG-9.8]
Foto 1 - Atestado de adimpléncia com o SNIS.
[CG-9.9] - Nao dispor de estrutura adequada de atendimento aos usuarios Conforme

Fotos de [CG-9.9]

i
1
i
i
4
4

Foto 1 - Sala de espera e de atendimento. Foto 2 - Guichés de atendimento.

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

Fotos de [CG-9.10]
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Foto 1 - Sistema de geragédo de senha com opgéo

preferencial.

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

[CG-9.11] Observagées O prestador dispde de
atendimento telefénico
24h e via whatsapp.

Fotos de [CG-9.11]

0800 7711195 19 9 9599 7766

Ligacao gratuita WhatsApp

Foto 1 - Telefone 24h para contato. Foto 2 - Telefone 24h para contato e atendimento

via whatsapp.

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

[CG-9.12] Observagdes O Regulamento do
prestador esta afixado
em mural localizado na
sala de espera do
atendimento.

Fotos de [CG-9.12]

Foto 1 - Resolugéo que publica o Regulamento da
CODEN, de 2017, disponivel no local de

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

[CG-9.13] Observagdes A tabela atualizada de

precos do prestador
esta afixada em mural
localizado na sala de

espera do atendimento.

Fotos de [CG-9.13]

Foto 1 - Registro da tabela de pregos mais Foto 2 - Registro da tabela de pregos mais

recente disposta em moral no local de atendimento. recente disposta em moral no local de atendimento.

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

[CG-9.14] Observagdes A anélise amostral de

documentacgao relativa
a prestagéo de

determinados servigos

- como de ligagao de

agua - demonstra a

regularidade dos

prazos observada pelo

prestador.
Fotos de [CG-9.14]
Foto 1 - Relatorio com a relagéo de aberturas e
execugodes dos servicos de ligagao de agua entre 9
e 27/02/2024.
[CG-9.15] - Nao realizar notificagao/comunicagao para mudanca de categoria Conforme
[CG-9.15] Observagdes O prestador faz

"vistoria critica de
leitura", constata a
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mudanca de leitura e
solicita o aceite por
parte do usuario.

Fotos de [CG-9.15]

#Codel

Foto 1 - Vistoria e aviso de mudanca de categoria. Foto 2 - Vistoria e aviso de mudanga de categoria.

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

[CG-9.16] Observagoes O usuario recebe
instrugdes verbais e
assina Protocolo de

recebimento do
contrato de servigos.

Fotos de [CG-9.16]

() Coden ===

Foto 1 - Protocolo de entrega do contrato de

Servigos.
[CG-9.17] - Nao realizar a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagéo ao Conforme
usuario
[CG-9.17] Observagdes Formalizacéo da

entrega do contrato.

Fotos de [CG-9.17]
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Foto 1 - Contrato de prestagéo de servigos que é

entregue.

[CG-9.18] - Nao realizar aferigao de hidrometros

[CG-9.18] Observagoes

Fotos de [CG-9.18]

Foto 1 - Laudo de aferigdo de hidrémetro.

ARES-PCJ | 1Doc

Conforme

A CODEN nao dispde
de estrutura propria
para realizagao do

servigco de aferi¢ao; a

companhia faz o envio
do aparelho para a

SANASA, que o realiza

e emite o laudo.

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

superior a 33 dias)

[CG-9.19] Observagdes

Fotos de [CG-9.19]

Foto 1 - Histdrico amostral de leituras.

Amostra demonstra
regularidade nos
periodos de leitura.
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[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorrecoes
[CG-9.20] Observagdes O prestador afirmou

que nao realiza
cobranca pela segunda

via.
[CG-9.21] - N&o oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme
[CG-9.21] Observagoes O campo para

definicdo admite a
insercao de qualquer
dia do més; o prestador
segue os dias previstos
pelo Regulamento.

Fotos de [CG-9.21]

Foto 1 - Tela de insergéo do dia para vencimento.

[CG-9.22] - N&do possuir dispositivos para identificagcdo de duplicidade de Conforme
pagamentos

Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Aviso automatico em conta da devolugdo Foto 2 - Aviso, em sistema, acerca do pagamento

de valor pago mais de uma vez. duplicado de conta.
[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupgées programadas Conforme
[CG-9.23] Observagdes O prestador realiza

divulgagao de
interrupgdes nas redes
sociais e sitio
eletrénico e, quando o
evento é de maior

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E4F4A5B506 AAFOCEDAF0413&itd=3&origem=listagem&highlight=043%2F2024
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impacto sobre o
municipio, em jornais
de circulagao local.

Fotos de [CG-9.23]

€ 5 O % intagameon/p/CzThuGzE/ cax 0o « >0 @ g @ o

SUSPENSAO DE AGUA

Previsao
de retorno
asish

Ainda néo ha nenhum comentério.

Ainda ndo ha nenhum comentario.
mento na Adutora do K [

INTERRUPCAO
DE AGUA
Segunda-feira (16/10)

Das 8h as 11h
Bairros Bela Vista, Santa Rosa e Centro

¢ Coden

Foto 1 - Post em redes sociais - Aviso de Foto 2 - Post em redes sociais - Aviso de

interrupcéo interrupcéao

€ 5 C % istgemconCPubsHh/ zax 0

Manutengéo na Rede
Previsio

Ainda néo ha nenhum comentario.

Foto 3 - Post em redes sociais - Aviso de Foto 4 - Post em redes sociais - Aviso de
interrupgao interrupcao
[CG-9.24] - Nao dispor de condi¢gdes de fornecimento de agua em situagoes Conforme

de emergéncia

[CG-9.24] Observagdes De acordo com o relato
do prestador, séo raras
as situacodes de
fornecimento
emergencial. Sao feitas
pelo fornecimento de
agua via caminhao
pipa. Quando ele é
feito, o acionamento da
equipe operacional da
CODEN é feito de
maneira informal, sem
registro do
procedimento.

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

[CG-9.25] Observagdes O procedimento
adotado pelo prestador
€ o de inserir aviso em

conta e anexar
mensagem para
instrugdo ao usuario.
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Fotos de [CG-9.25]

¢ Coden

Prezado(a) Consumidor(a

Informamos que em razdo da existéncia de débitos, foi
realizada a cobranga mediante suspensio dos servigos
(corte). O extrato de débitos anexado estd indicando todos
os débitos existentes até a presente data.

Para pagamentos, negociagdes e solicitagdo do retorno dos
servigos (religagio), & necessdrio o comparecimento em
nosso setor de atendimento presencial, que funciona de
segunda-feira 4 quinta-feira das 08:00 as 16:00 horas, ¢ de
sexta-feira das 08:00 as 15:00 horas.

Foto 1 - Aviso de corte na fatura. Foto 2 - Mensagem de aviso de corte anexada a
fatura.
[CG-9.26] - Nao realizar a comunicagao de corte com aviso de recebimento Conforme
[CG-9.26] Observagoes O aviso de corte é

inserido na fatura.

[CG-9.27] - Realizar corte apos 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme

[CG-9.27] Observagdes Relatorio com relagdo
amostral de cortes
realizados; ha ordens
emitidas no dia de
sexta-feira para
execugéo na segunda-
feira subsequente.

Fotos de [CG-9.27]

Foto 1 - Relagéo amostral de cortes realizados.

[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupgoes no abastecimento de agua Nao Conforme
[CG-9.28] Observacdes O prestador néo faz a
comunicagao sobre
interrupgoes
programadas a ARES-
PCJ.
[CG-9.29] - Nao obedecer aos prazos para religagdo em caso de corte Conforme
[CG-9.29] Observagdes Analisada amostra de

servigos de religagao,
constatou-se a
regularidade do
Servigo.
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Fotos de [CG-9.29]

Foto 1 - Ordem de servigo de religagéo.

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

[CG-9.30] Observacoes Ordem de servigo
emitida por troca de
hidrbmetro por
desgaste/tempo de
uso; nao ha cobranca.

Fotos de [CG-9.30]

) SISTEMA DE ATENDIMENTO AO USUARIO o
0l Coden Ordem de Servigo n°: 2024001399 P R TENDIENT %

Interferéncia: GAs:| | TEL: Galeria A.Pluvial:

“Troca de Hidrometro

Foto 1 - Aviso de troca de hidrémetro por

desgaste natural.

[CG-9.31] - Realizar cobranca pela substituicdo de hidrometro por desgaste Conforme
natural
[CG-9.31] Observagées E emitida a Ordem de

Servigo para troca de
hidrdmetro por tempo
de uso sem cobranca

ao usuario.
[CG-9.32] - Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos Conforme
no atendimento ao usuario
[CG-9.32] Observagdes O prestador da

visibilidade, em mural
localizado na sala de
espera do atendimento,
a mensagem sobre a
disponibilidade do
CDC.

Fotos de [CG-9.32]

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E4F4A5B506 AAFOCEDAF0413&itd=3&origem=listagem&highlight=043%2F 2024 1417



08/09/25, 16:49 ARES-PCJ | 1Doc

O LIVRO CODIGO DE DEFESADO °)

CCONSUMIDOR ENCONTRA-SE
DISPONIVEL NO ATENDIMENTO
SOLICITE AO ATENDENTE

Foto 1 - Mensagem afixada em mural na sala de

espera do prestador.

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

[CG-9.33] Observagées O prestador ndo
disponibiliza Portaria
do Ministério da Saude
que dispde sobre os
padrées de
potabilidade da agua
no atendimento ao

usuario.
[CG-9.35] - Nao disponibilizar Resolugdao ARES-PCJ n° 50/2014 no Conforme
atendimento ao usuario
[CG-9.35] Observacgdes A referida resolucao

fica a disposi¢ao
afixada em mural na
sala de espera do
atendimento do

prestador.
Fotos de [CG-9.35]
Foto 1 - A Resolugdo ARES-PCJ n°® 50/2014
disponibilizada no local de atendimento.
[CG-9.36] - Nado disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagoes Conforme
sobre o nimero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo
[CG-9.36] Observagdes O envio das

informacdes via
Sistema SONAR esta
atualizado.
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Fotos de [CG-9.36]

Rel

ugéio de Comercial. Relatério de Evolugao de Comercial

Foto 1 - Registro dos dados informados via Foto 2 - Registro dos dados informados via
SONAR 2023 SONAR 2024

ANDRE FELIPINI
Analista de Regulacéo e Fiscalizagcao

(editado 2 vezes - ultima modificagdo: 04/04/2024 17:28:25)

E base de:

Auto de Notificagéo 047/2024 - FISCALIZACAO CONDIGOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 097/2024 - Relatério de Fiscalizagdo Comercial - Nova Odessa - CODEN
Oficio 400/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 099/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pessoas

01/04/2024 16:06:35 André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.140..

03/04/2024 09:08:04 André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.140..

04/04/2024 08:48:46 André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.140..

04/04/2024 08:53:31 André Rodrigues Felipini emitiu o Auto de Notificago 047/2024 a partir deste documento.

04/04/2024 08:55:01
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André Rodrigues Felipini assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagao 043/2024 com o
certificado ANDRE RODRIGUES FELIPINI CPF 409.XXX.XXX-57 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho ndo lido

Tramitagao 1-
043/2024
08/04/2024 11:30

(Encaminhado) Prezado | Philippe Ibrahim Ahmed

André F.

Segue relatorio de fiscalizagao para providéncias.

Atenciosamente,
UG ook ANDRE FELIPINI

ce Analista de Regulagéo e Fiscalizagao

Quem ja visualizou?

08/04/2024 11:30:59 E-mail para philippe@arespcj.com.br
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