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RELATORIO DE FISCALIZAGAO COMERCIAL DOS SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE
PIRACICABA

PRESTADOR: Servico Municipal de Agua e Esgoto de Piracicaba
Verificagao de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, abril de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Piracicaba

Prefeito: Luciano Almeida

Endereco: Rua Anténio Corréa Barbosa, 2233 - Centro - CEP 13400-900
Telefone: (19) 3403-1000

Lei Municipal de definigdo do ente regulador: Lei n® 7.371, de 9 de agosto de 2012

1.2 PRESTADOR

Nome: Servigo Municipal de Agua e Esgoto de Piracicaba (SEMAE - Piracicaba)
Responsavel legal: Artur Costa Santos

Endereco: Rua XV de Novembro, 2200, Bairro Alto Piracicaba / SP 13417-100
Telefone: (19) 3403-9611

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

2.2 PRESTADOR
Luiz Diego Morais de Souza Santos - Chede de Divisdo de Relacionamento Comercial

3. FISCALIZAGCAO

Em 05/04/2024 foram realizadas inspeg¢des 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.

Os formularios detalhados da fiscalizagcdo encontram-se nos ANEXOS.
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4. NAO CONFORMIDADES

ARES-PCJ | 1Doc

Nas inspecdes realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolugao ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Caodigo NC
Atendimento/Comercial - CG-9.14
Sede - Piracicaba - SEMAE
Atendimento/Comercial - CG-9.22
Sede - Piracicaba - SEMAE
Atendimento/Comercial - CG-9.35

Sede - Piracicaba - SEMAE

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Descrigdo NC Prazo para solugao

N&o obedecer aos prazos  Em até 90 dias

para execugao dos servigos

N&o possuir dispositivos Em até 90 dias
para identificagdo de

duplicidade de pagamentos

Novo ltem Fiscalizado 10.200 - Atendimento SEMAE - Piracicaba (Piracicaba)

Atendimento SEMAE - Piracicaba
Atendimento/Comercial - PIRACICABA

Checklist: Condicbes Gerais
Sistema: Atendimento/Comercial - PIRACICABA

R O Habib's - Av. {7
"medr Independéncia ¥
O/,
%’Oo,h
Peq,o/ Q
” o4 Head Tower Piracicaba

N&o disponibilizar Imediato
Resolugdo ARES-PCJ n°
50/2014 no atendimento ao
usuario
Cemitério Municipal
da Saudade ‘940‘
e
o
G &
’ Q Dolores Bar M5,
&
JK Medical Center 4
&
S
b‘b
@
s
Map data ©2024

Endereco: R. Quinze de Novembro, 2200 - Alto, Piracicaba - SP, 13417-100, Brazil. n® 2200. .

CEP: 13417-100 / Cidade: Piracicaba, Sao Paulo

Dados técnicos de localizagao: lat=-22.7375131, long=-47.3189527, accuracy=13.653

Fiscalizado

Data de inicio da fiscalizacdo

Atendimento SEMAE - Piracicaba #100965658

05/04/2024
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Data de término da fiscalizagdo 05/04/2024

Observagoes Gerais

Constatacoes (Condicoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao Conforme

[CG-9.0] Observagdes A autarquia dispde de
sistema de triagem
para filtro inicial das
demandas e até 10

guichés de
atendimento, com sala
de espera.

Fotos de [CG-9.0]

Foto 2 - Corredor que divide o pré-atendimento

(triagem) da sala de espera para atendimento.

-

Foto 3 - Atendimento ao consumidor

Foto 5 - Guichés de atendimento Foto 6 - Balcao de atendimento
[CG-9.2] - Nao realizar o cadastro minimo das unidades usuarias Conforme
[CG-9.2] Observacgdes O prestador dispoe de

dados completos do
usuario, conforme
Resolucdo ARES.
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-Fotos de [CG-9.2] ~N

Foto 1 - Cadastro do usuario Foto 2 - Cadastro do usuario

Foto 3 - Cadastro do usuario Foto 4 - Cadastro do usuario

Foto 5 - Cadastro do usuario Foto 6 - Cadastro do usuario

Foto 7 - Cadastro do usuario

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

[CG-9.3] Observagées Conforme analise
amostral do servigo
apontado, o prestador
responde em até 10
dias uteis.

~Fotos de [CG-9.3] .
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Foto 1 - Registro de abertura de protocolo com Foto 2 - Registro de abertura de protocolo com
execugdes dentro da data-limite execugodes dentro da data-limite
[CG-9.4] - Nao fornecer numero do protocolo ou ordem de servigo Conforme
[CG-9.4] Observagoes O prestador fornece
numero de protocolo ao
usuario.

Fotos de [CG-9.4]

Foto 1 - Listagem de protocolos fornecidos -

Servigo de ligagao de esgoto

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacoes e solicitacoes Conforme
do usuario
[CG-9.5] Observagoes O prestador mantém

registro atualizado e
estratificado de
reclamacdes e

solicitagdes de servigos

Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Relagéo de Ordens de Servigo abertas Foto 2 - Relagéo de Ordens de Servigco abertas

em parte do més de margo em parte do més de margo
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Foto 3 - Relagéo de Ordens de Servigo abertas

em parte do més de margo

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

[CG-9.6] Observagoes O prestador fornece
declaragao anual de
débitos de forma
automatica, em fatura,
sempre no més de

abril.
Fotos de [CG-9.6]
Foto 1 - Fornecimento automatico de declaragdo
de débitos.
[CG-9.7] - Nao atender ao contedido minimo da fatura Conforme
[CG-9.7] Observagdes A fatura emitida pelo

prestador apresenta
dados completos,
conforme Resolugao
ARES-PCJ.

Fotos de [CG-9.7]

Foto 1 - Fatura - verso Foto 2 - Fatura
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[CG-9.8] - Nao prestar informagdes ao SNIS e CVS

[CG-9.8] Observagoes

Fotos de [CG-9.8]

Foto 1 - Atestado de adimpléncia emitido pelo
SNIS

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

[CG-9.9] Observacoes

Fotos de [CG-9.9]

Foto 1 - Guichés de atendimento.

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial

[CG-9.10] Observagées

Fotos de [CG-9.10]

Conforme

O prestador encontra-

se adimplente em suas
obrigagdes para com o

SNIS.

Conforme

O prestador dispde de
estrutura adequada
para atendimento
simultaneo a
quantidade relevante
de usuarios
consumidores.

Conforme

O prestador dispde de
atendimento
preferencial.
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Foto 1 - Sistema de gerenciamento de filas
(normais e preferenciais).

[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
O prestador dispoe de
atendimento telefonico
gratuito aos usuarios,
durante 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana

[CG-9.11] Observagodes

Fotos de [CG-9.11]

S Central de Atendimento 24h;
0800 772 9611 ou 115
WhatsApp:

(19) 3403-9608

% Telefone:
(19) 3403-9611
@k Contatos da Alta Gestio

Foto 1 - Atendimento telefénico 24h - site Foto 2 - Atendimento telefénico 24h - fatura

[CG-9.12] - Nado disponibilizar manual ou regulamento de prestagado dos Conforme
servigos no atendimento ao usuario
O prestador
disponibiliza
regulamento de
prestacao dos servigos
em local visivel no
atendimento ao
usuario.

[CG-9.12] Observagées

Fotos de [CG-9.12]
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Foto 1 - Regulamento do prestador disponivel ao

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

[CG-9.13] Observagoes

Fotos de [CG-9.13]

Honse5 e TG 9300)

Foto 1 - Tabela de pregos e tarifas

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

[CG-9.14] Observagoes

Fotos de [CG-9.14]
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Foto 1 - A andlise amostral de relatério gerado

pelo prestador sugere extensos tempos de espera

para execucao de ligagédo de agua.
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Conforme

O prestador
disponibiliza tabela de
precos no local de
atendimento.

Foto 2 - Tabela de pregos e tarifas

SouCTANTE

SEvED_
1001 UGAGAO DE AGUA
1031 LIGACAO O AGUS
1051 UGAGAO DE AGUA
1001 UGACAO E AGUA
1051 UGAGAO D AGUA

1021 LGACAO O AGUA

oADK

N&o Conforme

A analise amostral de
relatério gerado pelo
prestador sugere
extensos tempos de
espera para execugao
de ligagéo de agua.
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Foto 2 - Relagédo de pedidos abertos e executados

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

[CG-9.15] Observagdes O prestador realiza
comunicagao ao
usuario acerca de
mudancga de categoria
de faturamento.

Fotos de [CG-9.15]

Foto 1 - Notificagdo de mudanga de categoria

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

[CG-9.16] Observagdes O prestador instrui o
usuario que registra
pedido de ligacao.

Fotos de [CG-9.16]

& semae

Foto 1 - Declaragao assinada por usuario Foto 2 - Declaragao assinada por usuario

Foto 3 - Termo de solicitagdo

[CG-9.17] - Nao realizar a formalizacao (entrega) do Contrato de Prestacido ao Conforme
usuario
[CG-9.17] Observacoes O prestador formaliza a
entrega do Contrato de
Prestacéo.
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Fotos de [CG-9.17]

—
S semae

Foto 1 - Instrugéo entregue a usuario Foto 2 - Declaragao assinada por usuario

Foto 3 - Declaragao assinada por usuario Foto 4 - Declaragao assinada por usuario

Foto 5 - Declaragéo assinada por usuario

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

[CG-9.18] Observagoes O prestador
disponibiliza servigo de

afericao de

hidrometros.

Fotos de [CG-9.18]

V% hidrometer

Foto 1 - Certificado de calibragéo Foto 2 - Autorizagdo de servigo

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

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E439CB0B025A3EE53F07190&itd=3&origem=listagem&highlight=057%2F 2024
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[CG-9.19] Observagdes A analise amostral de
registros de leitura
indica a adimpléncia do
prestador quanto ao
quesito.

Fotos de [CG-9.19]

semaE
Sistama Comarcial Integrado - SC1.
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Foto 1 - Registro de periodos de leitura Foto 2 - Registro de periodos de leitura
[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorrecoes
[CG-9.20] Observagdes Nao é realizada

cobrancga pela segunda
via quando de
problemas no envio ou

incorregoes.
[CG-9.21] - Ndo oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme
[CG-9.21] Observagdes O usuario recebe data

automatica, quando do
primeiro pedido de
ligacao. Ele pode, a
qualquer momento,

solicitar nova data para

vencimento da fatura.

Fotos de [CG-9.21]

Foto 1 - Sistema do prestador permite definigdo

das datas para vencimento.

[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificagdao de duplicidade de N&o Conforme
pagamentos
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[CG-9.22] Observagoes O pagamento em
duplicidade apresenta
registro automatico
para duplicidade de
pagamento, mas nao
ha compensagédo em
fatura futura. Cabe ao
usuario eventual
pedido de
ressarcimento em
pecunia ou
compensagao em
fatura. E necessario
que o prestador
também facga o
ressarcimento
automaticamente

Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Registro do sistema com apresentagao

da duplicidade de pagamento

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

[CG-9.23] Observacgdes O prestador faz a
divulgacao de
interrupgdes no
fornecimento de agua
em site, redes sociais e
jornais de circulag&o
local.

Fotos de [CG-9.23]

Foto 1 - Avisos recentes de interrupgdes e

manutengoes.
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[CG-9.24] - Nao dispor de condi¢cdes de fornecimento de agua em situagdes Conforme
de emergéncia

[CG-9.24] Observagdes O fornecimento
emergencial de agua é
feito por caminhao-
pipa; a caracterizacao
da emergéncia é feita
na descricao da OS.

Fotos de [CG-9.24]

Foto 1 - OS gerada para fornecimento Foto 2 - OS gerada para fornecimento
emergencial de agua (caminhao-pipa) emergencial de agua (caminhao-pipa)
[CG-9.25] - Nao realizar a comunicacdo ao usudrio dos motivos do corte do Conforme

fornecimento e condigdes para religagao

[CG-9.25] Observagdes O prestador realiza a
comunicagao ao
usuario dos motivos do
corte do fornecimento e
condigbes para
religacao

Fotos de [CG-9.25]

. . Sistoma Comrclal Intogrado - SCI oo oo uzras
e Wamars s A5
[ protocoe =
onsezd | o0-se i L CENTRO 7-corTe f )
ok o

Foto 1 - Comunicado dos motivos do corte Foto 2 - Comunicado completo de corte
[CG-9.26] - Nao realizar a comunicacao de corte com aviso de recebimento Conforme
[CG-9.26] Observagdes O prestador faz

comunicagao de corte
com aviso de
recebimento

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E439CB0B025A3EE53F07190&itd=3&origem=listagem&highlight=057%2F 2024
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Fotos de [CG-9.26]

SEMAE
Sistema Comercial Integrado - SCI
iy CCOMUNICADO DE CORTE

FILIAL + REGIONAL CENTRO NOME : en————————

—
ENDEREGO  ; swemmssumorsmome LOGRADOURQ  :emmasaemmsesenuass
NOMERO ;e COMPLEMENTO :

BAIRRO : Cldade Alta NUMERO -

PROTOCOLO :.03/04/2024 14:25 001824 MATRICULA | s

1PTU : LOCALIZAGAQ  : enmssmsmasssses

'SENHOR CLIENTE

ARELIGAGAO DAR-SE-A NO PRAZO DE 72 HORA(S) APOS A APRESENTACAO DA(S) FATURA(S) QUITADA(S). A NAO QUITAGAO DO DEBITO
oA R GOkS oA IoAeHo SE G0 By A CONTAR oA DITH DA SORPENRD.

FATURAS PENDENTES

T I l ]
| | [ |
|

VALOR DO DEBITO SEM A TAXA DE RELIGAGAO:RS 225,14

Foto 1 - Comunicado de corte

[CG-9.27] - Realizar corte apés 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme
[CG-9.27] Observacdes A analise dos relatérios
gerados pelo prestador
demonstram

adimpléncia do
prestador para com a
obrigagao de nao corte
apos 12h00 de sextas-
feiras e vésperas de
feriados.

Fotos de [CG-9.27]

Foto 1 - Relatdrios com geragéo e execugdo de Foto 2 - Relatérios com geragéo e execugdo de
OS para corte OS para corte
[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupg¢6es no abastecimento de agua Conforme
[CG-9.28] Observagdes O prestador comunica

a ARES sobre
interrupgdes no
abastecimento de
agua.

Fotos de [CG-9.28]

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E439CB0B025A3EE53F07190&itd=3&origem=listagem&highlight=057%2F 2024

15/20



08/09/25, 16:59 ARES-PCJ | 1Doc

@ARES

Foto 1 - Registro de comunicagdes recentes a

ARES
[CG-9.29] - Nao obedecer aos prazos para religacdo em caso de corte Conforme
[CG-9.29] Observagdes A analise do relatério

gerado pelo prestador
para os servicos de
religagao indica
adimpléncia do
prestador quanto aos
limites estipulados de
24h.

Fotos de [CG-9.29]

Foto 1 - Amostra de relatorio de abertura Foto 2 - Amostra de relatério de abertura
(protocolo) e execugéo da religagéo (protocolo) e execucao da religagéo
[CG-9.30] - Nao comunicar ao usuario da troca do hidrometro Conforme
[CG-9.30] Observagdes O prestador (Mirante)

comunica acerca da
troca de hidrometro.

Fotos de [CG-9.30]

COMUNICADO

TROCA DE HIDROMETRO COMO FUNCIONA O HIDROMETRO

Fique atento 4 substituicao do seu dispositivo

C@ MIRANTE

Foto 1 - Comunicado de troca de hidrdmetro Foto 2 - Comunicado de troca de hidrémetro
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[CG-9.31] - Realizar cobranga pela substituicao de hidrometro por desgaste Conforme
natural
[CG-9.31] Observagdes O prestador, conforme

relatério abaixo, nao

realiza cobrancga por
substituicao de
hidrémetro por
desgaste natural

Fotos de [CG-9.31]

Foto 1 - Servigo ndo cobrado de substituicdo de

hidrémetro

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

[CG-9.32] Observagdes O prestador
disponibiliza Cédigo de
Defesa do Consumidor
em local visivel no
atendimento ao

usuario.
Fotos de [CG-9.32]
Foto 1 - Cddigo de Defesa do Consumidor em
local visivel no atendimento
[CG-9.33] - Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispoe Conforme
sobre os padrées de potabilidade da agua no atendimento ao usuario
[CG-9.33] Observagdes O prestador

disponibiliza Portaria
do Ministério da Saude
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em local visivel no
atendimento ao
usuario.

Fotos de [CG-9.33]

Foto 1 - Portaria do Ministério da Salde que
dispbe sobre os padrdes de potabilidade da agua

em local visivel no atendimento ao publico

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

[CG-9.35] Observagdes O prestador
disponibiliza Resolugao
ARES-PCJ n° 50/2014
no atendimento ao

usuario.
[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informacées Conforme
sobre o niumero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo
[CG-9.36] Observagdes O prestador mantém

dados atualizados junto
ao sistema SONAR.

Fotos de [CG-9.36]

Relatério de Evolugdo de Comercial

Foto 1 - Registro do sistema SONAR - 2024
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Analista de Regulagéo e Fiscalizagdo

(editado 3 vezes - tltima modificagdo: 12/04/2024 10:43:15)

E base de:

Auto de Notificagdo 056/2024 - FISCALIZACAO CONDIGOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 113/2024 - Relatério de Fiscalizagdo Comercial - SEMAE Piracicaba

Oficio 433/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 112/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou?

10/04/2024 10:44:35

10/04/2024 11:27:15

10/04/2024 11:40:33

10/04/2024 11:43:14

10/04/2024 11:48:08

10/04/2024 11:49:00

10/04/2024 11:50:12

10/04/2024 11:52:26

10/04/2024 11:55:32

10/04/2024 14:07:30

2 ou mais pessoas

Lucas Candido dos Santos realizou uma edigdo no item mencionado Novo ltem

Fiscalizado 10.200..

Lucas Candido dos Santos realizou uma edigdo no item mencionado Novo ltem

Fiscalizado 10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado

10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edig@o no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..
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10/04/2024 14:09:00

12/04/2024 08:59:40

12/04/2024 14:11:50

Tramitagao 1-
057/2024
12/04/2024 15:08

(Encaminhado)
André F.

DTO - Diretoria ...

A/C Philippe A.
CE

Quem ja visualizou?

12/04/2024 15:08:18

ARES-PCJ | 1Doc

André Rodrigues Felipini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.200..

André Rodrigues Felipini emitiu o Auto de Notificagdo 056/2024 a partir deste documento.

André Rodrigues Felipini assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagao 057/2024 com o
certificado ANDRE RODRIGUES FELIPINI CPF 409.XXX.XXX-57 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho ndo lido

Prezado | Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Segue relatorio de fiscalizagao para providéncias.

Atenciosamente,

ANDRE FELIPINI
Analista de Regulacéo e Fiscalizagdo

E-mail para philippe@arespcj.com.br

ARES-PCJ - Avenida Paulista, n° 633 Jardim Santana, Americana — SP CEP: 13478-580 - 1Doc » www.1doc.com.br
Impresso em 08/09/2025 16:59:08 por Heliton Roberto de Souza - Assistente Administrativo

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=6E439CB0B025A3EE53F07190&itd=3&origem=listagem&highlight=057%2F 2024

20/20



