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Relatério de Fiscalizagao [ riscaLizacAo CONDICOES GERAIS

RELATORIO DE FISCALIZAGAO TECNICA DO ATENDIMENTO COMERCIAL DO MUNICIPIO DE
MOGI MIRIM

PRESTADOR: SAAE - Mogi Mirim
Verificagao de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, abril de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Mogi Mirim

Prefeito: Paulo de Oliveira e Silva

Endereco: Rua Doutor José Alves, 129, Centro

Telefone: (19) 3814-1000

Lei Municipal de definigdo do ente regulador: n° 5.030, de 12/11/2010

1.2 PRESTADOR

Nome: Servigo Autdnomo de Agua e Esgoto de Mogi Mirim
Responsavel legal: Paulo Tarso de Souza (Presidente)
Enderecgo: Rua Dr. Arthur Candido de Almeida n.° 114 - Centro
Telefone: (19) 3805-9900

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ

Rodrigo de Oliveira Taufic — Analista de Regulagéo e Fiscalizagao
André Rodrigues Felipini — Analista de Regulagao e Fiscalizagcao

2.2 PRESTADOR
Evandro Antonio Trentin - Diretor de Gestdo Administrativa e Financeira

3. FISCALIZACAO

Em 29/02/2024 foram realizadas inspegdes na area de atendimento presencial e no setor comercial para
verificagao de Nao Conformidades, conforme Resolugdo ARES-PCJ n°® 48/2014 e n° 50/2014.
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Os formularios detalhados da fiscalizacdo encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspecdes realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolu¢gdo ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Cddigo NC Descricdo NC

Condigoes Gerais - Mogi CG-9.4 N&o fornecer numero do

Mirim - SAAE protocolo ou ordem de
servigo

Condigoes Gerais - Mogi CG-9.5 Nao manter o registro

Mirim - SAAE atualizado das reclamacgoes

e solicitagdes do usuario

Condig¢des Gerais - Mogi CG-9.7 Nao atender ao contetido
Mirim - SAAE minimo da fatura
Condicbes Gerais - Mogi CG-9.9 N&o dispor de estrutura
Mirim - SAAE adequada de atendimento
aos usuarios
Condic¢bes Gerais - Mogi CG-9.10 Nao dispor de atendimento
Mirim - SAAE preferencial
Condigdes Gerais - Mogi CG-9.28 Nao comunicar a ARES
Mirim - SAAE interrupgdes no
abastecimento de agua
Condigbes Gerais - Mogi CG-9.36 N&o disponibilizar a ARES-
Mirim - SAAE PCJ relatério contendo

informagdes sobre o
numero de reclamagdes,
agrupadas mensalmente

por motivo

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 10.103 - Atendimento - Mogi Mirim (Mogi Mirim)

Atendimento - Mogi Mirim
Condic¢des Gerais - Mogi Mirim - SAAE

Checklist: Condicoes Gerais
Sistema: Condicdes Gerais - Mogi Mirim - SAAE

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024

Prazo para solugao

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Imediato

Em até 90 dias
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Endereco: Av. Prof. Adib Chaib, 2250 - Centro, Mogi Mirim - SP, 13800-010, Brasil. n° 2250. .
CEP: 13800-010 / Cidade: Mogi Mirim, Sdo Paulo

Dados técnicos de localizagao: lat=-22.252288818359375, long=-47.82266616821289,
accuracy=13.653

Fiscalizado SAAE Mogi Mirim #97708039
Data de inicio da fiscalizagao 29/02/2024
Data de término da fiscalizacao 29/02/2024

Observagoes Gerais

Constatacoes (Condigoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagdo Conforme

Foto 3 - Estacionamento Foto 4 - Estacionamento

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 3/19
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Foto 5 - Saldo de Atendimento Foto 6 - Saldo de Atendimento

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

Fotos de [CG-9.2]
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[CG-9.3] - Nao responder a reclamagdes em até 10 dias Uteis N/A

[CG-9.3] Observagoes A constatacéo desta

Nao Conformidade esta
prejudicada pelo déficit
de registro, pois nem
todas as reclamacgdes
recebem numero de

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 4/19
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protocolo e, portanto,
possuem sistematica
de acompanhamento.

[CG-9.4] - Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servigo Nao Conforme

[CG-9.4] Observagdes Nem todos os
atendimentos possuem

fornecimento de
protocolo
(especialmente
presencial).

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

[CG-9.5] Observagées Ha o registro de
reclamacgoes,

ocorréncias e
solicitagcdes no
ambiente de cadastro
da unidade usuaria
especialmente quando
geraram demanda por
servigos, entretanto,
um controle geral de
todas as reclamacgoes
dependeria da
existéncia de protocolo
para todos os contatos.

Fotos de [CG-9.5]

o o

PLEAAO e VA AT i

o o

PLEAAO e VA AT s

Foto 1 - Registro de reclamagdes/solicitagbes Foto 2 - Registro de reclamagdes/solicitagdes

[CG-9.6] - Ndo fornecer ao usuario a declaragdo anual de débitos Conforme

Fotos de [CG-9.6]

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 5/19
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Foto 1 - Declaragéo de débitos no comentario da

fatura

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

[CG-9.7] Observacodes

Fotos de [CG-9.7]

Foto 1 - Fatura - verso

ARES-PCJ | 1Doc

N&o Conforme

Sem informagdes sobre
a Tarifa Social

Foto 2 - Fatura - Frente

[CG-9.8] - Nao prestar informagdes ao SNIS e CVS Conforme
Fotos de [CG-9.8]

Foto 1 - Atestado de adimpléncia - SNIS
[CG-9.9] - Nao dispor de estrutura adequada de atendimento aos usuarios Nao Conforme

[CG-9.9] Observagoes

Fotos de [CG-9.9]

Na data de fiscalizacao
havia uma bicicleta na
area proxima ao
banheiro impedindo o
acesso adequado

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024
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Foto 1 - Bebedouro Foto 2 - Bicicleta na area préxima ao banheiro

Foto 3 - Area de Atendimento

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial

[CG-9.10] Observagées

Fotos de [CG-9.10]

Foto 1 - Placa de Atendimento Preferencial

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

Fotos de [CG-9.11]

Nao Conforme

Ha indicagao do
atendimento
preferencial, porém de
acordo com o prestador
de servicos ndo ha
distribuicdo de senha
(atendimento por
ordem de chegada).

Conforme

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024
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Foto 1 - Divulgagdo atendimento telefénico

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

Fotos de [CG-9.12]

Foto 1 - Regulamento Foto 2 - Regulamento
[CG-9.13] - Nao dar publicidade da tabela de pregos publicos Conforme
Fotos de [CG-9.13]

Foto 1 - Resolucéo Tarifaria

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

Fotos de [CG-9.14]

istema de Atendimento aos Clientes
Controle de Eventos

Foto 1 - Amostra Execugdo Servigos Foto 2 - Amostra Execugdo Servigos

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 8/19
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Foto 3 - Amostra Execugéo Servigos Foto 4 - Amostra Execugéo Servigos

a de Atencimento aos Clientes

Foto 5 - Amostra Execugao Servigos Foto 6 - Amostra Execugdo Servigos
[CG-9.15] - Nao realizar notificagdo/comunicagédo para mudancga de categoria Conforme
[CG-9.15] Observagdes Na data da

fiscalizagdo, néo foi
possivel colher
evidéncia de
comprovagao, porém o
prestador de servigos
informou haver a
sistematica de
comunicagao de
mudanca de categoria.

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

Fotos de [CG-9.16]

selns B -

Foto 1 - Instrugdes - Carta de Servigos Foto 2 - Material de Instrugdo

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024
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MANUAL INST/
CAIXA DUPLA

Foto 3 - Material de Instrugéo Foto 4 - Material de Instrugéo
[CG-9.17] - Nao realizar a formalizacao (entrega) do Contrato de Prestacido ao Conforme
usuario
Fotos de [CG-9.17]

Foto 1 - Pagina de Rosto - Contrato Prestagdo

Servigos

[CG-9.18] - Nao realizar afericao de hidrometros Conforme

Fotos de [CG-9.18]

A

Foto 1 - Registro de Servigos - Aferigdo HD Foto 2 - Registro de Servigos - Aferigdo HD

[CG-9.19] - Realizar leitura com periodo nao regular (inferior a 27 dias ou Conforme
superior a 33 dias)

Fotos de [CG-9.19]

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024
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Foto 3 - Amostra Grupos de Leitura Foto 4 - Amostra Grupos de Leitura
[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorregoes
[CG-9.20] Observagdes Na data da

fiscalizacao, nao foi
possivel colher
evidéncia de
comprovagao, porem o
prestador de servigos
informou n&o haver
cobranga nos casos em

questéo.
[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme
[CG-9.21] Observagdes Ha datas fixas para

vencimento por grupo,
mas usuario pode
escolher qualquer data
do més se assim
desejar.

Fotos de [CG-9.21]
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Foto 1 - Detalhe escolha data vencimento
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[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificagao de duplicidade de Conforme
pagamentos

Fotos de [CG-9.22]

B o TLEWAC e Y 4 BCTRE

Foto 1 - Tela sistema com critica de pagamento

em duplicidade

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

Fotos de [CG-9.23]

I py— i

«s 0 R ——— @ ©0a=

Comunicados

Foto 1 - Website SAAE - Mogi Mirim

[CG-9.24] - Nao dispor de condigdes de fornecimento de agua em situagoes Conforme
de emergéncia

Fotos de [CG-9.24]

o Qe TLLEWAC O YV 3 & LR

Foto 1 - Registro OS Fornecimento Hospital

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

Fotos de [CG-9.25]

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 12/19
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Foto 1 - Documento Informagées Débito/Corte

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

Fotos de [CG-9.26]

Foto 1 - Documento Informagdes Débito/Corte

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

[CG-9.27] Observagoes Na data da
fiscalizacao, néao foi
possivel colher
evidéncia de
comprovagao, porém o
prestador de servigos
informou nao haver
realizagao de cortes
nos dias/horarios em

questao.

[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupg¢6es no abastecimento de agua Nao Conforme
Fotos de [CG-9.28]

Comunicados

Atividades regulatérias [

E:&msnmm
o o - I EE XL LK RS A DO
Foto 1 - Registro website ARES-PCJ

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

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 13/19
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Fotos de [CG-9.29]

Istoma o Atendimonto a0s Cian
@ Controia

Foto 1 - Amostra OSs religagéo

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

Fotos de [CG-9.30]

Foto 1 - Comunicagéo Troca Hidrometro

[CG-9.31] - Realizar cobrancga pela substituicao de hidrometro por desgaste Conforme
natural
[CG-9.31] Observagdes No ato da fiscalizacao,

nao foi possivel colher
evidéncias para o item
em questao. Prestador
de servigos informou
que néo é realizada a
cobranga nestes casos

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

Fotos de [CG-9.32]

Foto 1 - Cédigo de Defesa do Consumidor

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

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 14/19
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Fotos de [CG-9.33]

Foto 1 - Portaria MS Potabilidade

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

[CG-9.35] Observagées Necessaria atualizagdo
para a versao mais
recente, incorporando
alteragdes trazidas pela
Resolugdo ARES-PCJ

n® 460/2022
Fotos de [CG-9.35]
Foto 1 - Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014
[CG-9.36] - Ndo disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagées N&o Conforme

sobre o nimero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo

Fotos de [CG-9.36]

o T —— “Gi# sws0 200

LI D.f.drduan ~eZOe L2l

Foto 1 - Registro Tela Sistema de Gest&o
Regulatéria
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Rodrigo de Oliveira Taufic
Coordenador de Regulagdo

(editado 4 vezes - tltima modificagdo: 19/04/2024 16:44:22)

E base de:

Auto de Notificagio 068/2024 - FISCALIZACAO CONDIGOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 102/2024 - Relatério de Fiscalizagao - Mogi Mirim
Oficio 477/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 126/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou?

03/04/2024 09:27:53 Rodrigo de Oliveira Taufic realizou uma edigdo no item mencionado Novo ltem
Fiscalizado 10.103..

11/04/2024 08:47:57 Lucas Candido dos Santos realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item
Fiscalizado 10.103..

19/04/2024 14:51:15 Rodrigo de Oliveira Taufic realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item
Fiscalizado 10.103..

Tramitagao 1-

048/2024
19/04/2024 16:31 Auto de Notificagdo emitido:
(Respondido)
19/04/2024 - Auto de Notificagao 068/2024 - Auto de Notificagao
Rodrigo T.
Envolvidos internos Auto de Notificagao
acompanhando [ FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS ]
ce Visibilid
Prazo Vencimento Lembrete ade
Resposta do Ha 1ano 4 Nao Todos
prestador meses 22 dias configura
— 04/05/2024 do
[Condigdes Gerais- Ha 1 ano 4 Néao Todos
Mogi Mirim - SAAE] meses 8 dias —  configura
[CG-9.28] - Nao 19/05/2024 do

comunicar a ARES

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024 16/19
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Prazo

interrupgdes no
abastecimento de
agua

[Condigbes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]
[CG-9.4] - Nao
fornecer numero do
protocolo ou ordem
de servico

[Condicbes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]
[CG-9.5] - Nao
manter o registro
atualizado das
reclamacgoes e
solicitagdes do
usuario

[Condigbes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]
[CG-9.7] - Nao
atender ao conteudo
minimo da fatura

[Condigbes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]

[CG-9.9] - Nao dispor

de estrutura
adequada de
atendimento aos
usuarios

[Condigbes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]
[CG-9.10] - Nao
dispor de
atendimento
preferencial

[Condicdes Gerais -
Mogi Mirim - SAAE]
[CG-9.36] - Nao
disponibilizar a
ARES-PCJ relatorio
contendo
informacdes sobre o
numero de
reclamacoes,

ARES-PCJ | 1Doc

Vencimento

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Ha 1 ano 1 més
8 dias —
17/08/2024

Visibilid
Lembrete ade

N&o Todos
configura
do

Nao Todos
configura
do

N&o Todos
configura
do

Néo Todos
configura
do

Nao Todos
configura
do

Nao Todos
configura
do

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024

17119



24/09/25, 15:54

Prazo

agrupadas

ARES-PCJ | 1Doc

Vencimento

mensalmente por

motivo

Visibilid

Lembrete ade

CONSTATACOES: Verificagéo de nao conformidades relativas as
Condigbes Gerais da Prestacéo de Servicos, conforme Resolucéo
ARES-PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema

Condigoes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Condicoes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Condigdes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Condigoes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Condicoes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE
Condicoes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Condicdes
Gerais - Mogi
Mirim - SAAE

Cédigo NC

CG-94

CG-9.5

CG-9.7

CG-9.9

CG-9.10

CG-9.28

CG-9.36

Descricao NC

N&o fornecer
numero do
protocolo ou
ordem de
servico

Nao manter o
registro
atualizado das
reclamacgdes e
solicitacdes do
usuario

Nao atender ao
conteudo
minimo da
fatura

Nao dispor de
estrutura
adequada de
atendimento
aos usuarios

Nao dispor de
atendimento
preferencial

N&o comunicar
a ARES
interrupgdes no
abastecimento
de agua

Nao
disponibilizar a
ARES-PCJ
relatorio
contendo
informacoes

sobre o numero

de
reclamagoes,

Prazo para
solugcao
Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Imediato

Em até 90 dias

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=12D8BFB945A3C9B043EODCFF &itd=3&origem=listagem&highlight=048%2F2024
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agrupadas
mensalmente
por motivo

PRAZO PARA REGULARIZACAO: Conforme Resolucdo ARES-
PCJ n° 48/2014.

ENQUADRAMENTO DAS PENALIDADES: Conforme Resolugéo
ARES-PCJ n° 71/2014.

ATIVIDADES NECESSARIAS PARA CORRECAO DAS
IRREGULARIDADES: Solugao das nao conformidades e
comunicacgao imediata a ARES-PCJ.

Rodrigo de Oliveira Taufic
Coordenador de Regulacdo

Quem ja visualizou?

19/04/2024 16:31:37 Rodrigo de Oliveira Taufic emitiu o Auto de Notificagdo 068/2024 a partir deste documento.
19/04/2024 16:49:27 Rodrigo de Oliveira Taufic assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagio 048/2024 com o

certificado RODRIGO DE OLIVEIRA TAUFIC CPF 359.XXX.XXX-09 conforme MP n° 2.200/2001 .

Tramitagao 2-
048/2024
19/04/2024 16:50

(Encaminhado) Prezado | Philippe Ibrahim Ahmed - DTO |,

Segue relatorio de fiscalizagao para encaminhamento e providéncias.
Att.,

Rodrigo T.
DTO - Diretoria ...

A/C Philippe A.
cC

Rodrigo de Oliveira Taufic
Coordenador de Regulagéao

Quem ja visualizou?

19/04/2024 16:50:25 E-mail para philippe@arespcj.com.br
06/05/2024 09:53:11 Jozo Mateus Boll Gallas arquivou.
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