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Relatério de Fiscalizagao [ riscaLizagAo CONDICOES GERAIS

RELATORIO DE FISCALIZAGAO TECNICA DOS SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE
ARARAS

PRESTADOR: SERVIGCO DE AGUA, ESGOTO E MEIO AMBIENTE DE ARARAS - SAEMA
Verificagdo de Nao Conformidades - Condigoes Gerais

Americana, abril de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Araras

Prefeito: Pedro Eliseu Filho

Enderego: Rua Pedro Alvares Cabral, n.° 83

Telefone: 19 3547-3088

Lei Municipal de definigdo do ente regulador: n°® 4.679, de 24/03/2014

1.2 PRESTADOR

Nome: Servigo de Agua, Esgoto e Meio Ambiente de Araras
Responsavel legal: Jodo Marcelo Franchozza

Endereco: Rua José Bonifacio, n.° 645 - Centro, Araras
Telefone: 19 3543-5514

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Geyse Renata Zonzini Tapia — Analista de Fiscalizagcao e Regulagao

Leonardo de Godoy da Costa — Analista de Fiscalizagcdo e Regulagao
2.2 PRESTADOR
Edson Marcos Soave - Diretor Financeiro

André Tiago Silverio - Chefe da Divisdo de Atendimento ao Publico
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3. FISCALIZAGAO

ARES-PCJ | 1Doc

Em 04/04/2023 foram realizadas inspec¢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 ndo conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-
PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

Atendimento/Com
ercial - Araras

ANEXOS

Cdédig Descrigao NC

oNC
CG-
9.12
CG-
9.14
CG-
9.15
CG-
9.17
CG-
9.18

N&o disponibilizar manual ou regulamento de prestagdo dos servigos no
atendimento ao usuario

Nao obedecer aos prazos para execug¢ao dos servigos

Nao realizar notificagdo/comunicagéo para mudanga de categoria

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

N&o realizar afericdo de hidrdmetros

N&o comunicar a ARES interrup¢des no abastecimento de agua

Nao comunicar ao usuario da troca do hidrometro

Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos no
atendimento ao usuario

Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispbe sobre os
padrdes de potabilidade da agua no atendimento ao usuario

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

N&o disponibilizar a ARES-PCJ relatorio contendo informagdes sobre o
numero de reclamacgodes, agrupadas mensalmente por motivo

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 10.198 - Atendimento - Araras (Araras)

Atendimento - Araras

Atendimento/Comercial - ARARAS

Prazo para
solugao
Em até 90
dias

Em até 90
dias

Em até 90
dias

Em até 90
dias

Em até 90
dias

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90
dias
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Checklist: Condicées Gerais
Sistema: Atendimento/Comercial - ARARAS

8 Rua Visconde doRioB
e 05ranco = GLUBE MELISSA
g ARARAS
S % Jau Serve Supermer 39
o ¢ ‘ : @Papelaria 2000
R. Jilio Mesqu; ' /
quita -~ =
Cartério de Registro Basilica N ' @Zdecorw
Civil de Araras B slioaige aa
Senhora do Patrocinio

Google 9 : - Map data ©2024

Endereco: R. José Bonifacio, 645 - Centro, Araras - SP, 13600-140, Brasil. n°® 645. . CEP:

13600-140 / Cidade: Araras, Sdo Paulo

Dados técnicos de localizacao: lat=-22.3556683, long=-47.3847572, accuracy=13.653

Fiscalizado SAEMA Araras #100801726
04/04/2024

Data de inicio da fiscalizagao
04/04/2024

Data de término da fiscalizacido

Observacgoes Gerais

Constata¢oes (Condigoes Gerais)
Conforme

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao

Fotos de [CG-9.0]

Foto 2 - Atendimento 2

Foto 1 - Atendimento 1

[CG-9.1] Observacoes
Conforme

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

Fotos de [CG-9.2]
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Foto 3 - Cadastro

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

[CG-9.3] Observacoes

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

[CG-9.4] Observacoes

Fotos de [CG-9.4]

Foto 2 - Historico de faturas

Foto 4 - Cadastro

Conforme

O prestador informou
que fornece protocolo
em todos os
atendimentos e que as
respostas sao dadas
em até 7 dias.

Conforme

O prestador informou
que existem 3
caminhos de
reclamacdes: 1 -
Presencial - € entregue
uma via do protocolo
ao usuario; 2 - Online -
0 usuario tem acesso
ao protocolo; 3 -
Telefone - o nimero do
protocolo € passado ao
usuario.
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Foto 1 - Protocolo de atendimento

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacdes e solicitagcoes Conforme
do usuario

Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Registros de atendimento

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

[CG-9.6] Observagées O prestador informou
que a declaragao é
emitida nas faturas de

margo.
Fotos de [CG-9.6]
Foto 1 - Declaragao anual de débitos
[CG-9.7] - Nao atender ao contetido minimo da fatura Conforme

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

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

Foto 1 - Guichés para atendimento 1 Foto 2 - Guichés para atendimento 2
[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial Conforme
Fotos de [CG-9.10]

vormaAL |

PREFERENCIAL

Foto 1 - Opgéo de senha preferencial Foto 2 - Senha
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Foto 3 - Atendimento preferencial urgente

[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

Fotos de [CG-9.11]

Foto 1 - 0800

[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 precos publicos Conforme

Fotos de [CG-9.13]

Foto 1 - Tabela de tarifas Foto 2 - Resolucéo tarifaria
[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execugio dos servigos Nao Conforme
[CG-9.14] Observagdes Prestador ndo atende

aos prazos para
execucao dos servigos,
conforme determinado
na Resolugdo ARES-
PCJ n.° 50/2014.

Fotos de [CG-9.14]
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© . Locauzacko DE
DERIV. DE ESGOTO
o DERIVACAO DE
ESGOTO
.INSTALACAO DE

- CAVALETE

Foto 1 - Aviso no atendimento Foto 2 - Ordem de servigos - Instalagéo de

cavalete/Ligagéo de agua

[CG-9.15] - N&o realizar notificacdo/comunicagédo para mudanca de categoria Nao Conforme
[CG-9.16] - Nao instruir o interessado na ocasido do pedido de ligagao Conforme
Fotos de [CG-9.16]

Foto 1 - Orientacgdes instalagéo de padrao Foto 2 - Orientacgdes instalagéo de padrao
[CG-9.17] - Nao realizar a formalizacao (entrega) do Contrato de Prestacdo ao Nao Conforme
usuario
[CG-9.17] Observagdes O prestador informou

que entrega somente
um termo.
[CG-9.18] - N&o realizar aferi¢cdo de hidrédmetros Nao Conforme
[CG-9.18] Observacgdes O prestador informou

que atualmente nao
realiza o servico.

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

[CG-9.19] Observacgdes Também foram
verificadas faturas por
amostragem.

Fotos de [CG-9.19]
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Foto 1 - Cronograma de leituras Foto 2 - Cronograma de leituras
[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorrecoes
[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme

[CG-9.21] Observacoes

Fotos de [CG-9.21]

Foto 1 - Opgdes de vencimentos

[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificacdo de duplicidade de Conforme
pagamentos
[CG-9.22] Observagdes O prestador informou

que o sistema
reconhece a
duplicidade e
providencia a
devolugéo na préxima
fatura,
automaticamente.

Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Devolugao Foto 2 - Registro de duplicidade

[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupgdes programadas Conforme
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Fotos de [CG-9.23]

Interrupg&o no
abastecimento de dgua. /' |

Foto 1 - Informativo sobre interrupgbes

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

[CG-9.24] Observagdes O prestador informou
que possui caminhao
pipa proprio, que &
utilizado em situagdes
de emergéncia.

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

[CG-9.25] Observagdes O prestador informou
que nao esta
realizando cortes.
Informou também que
pretendem contratar
uma empresa para a
execugao deste

servigo.
[CG-9.26] - Nao realizar a comunicagao de corte com aviso de recebimento N/A
[CG-9.26] Observagdes O prestador informou

que ndo esta
realizando cortes.

[CG-9.27] - Realizar corte apo6s 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados N/A

[CG-9.27] Observagdes O prestador informou
que nao esta
realizando cortes.

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

[CG-9.28] Observagdes O prestador ndo efetua
comunicados para
Agéncia, foi orientado a
regularizar o envio das
informacodes para
publicacéo.

[CG-9.29] - Nao obedecer aos prazos para religagdo em caso de corte N/A
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[CG-9.29] Observagdes O prestador informou
que nao esta
realizando cortes.

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

[CG-9.30] Observagoes O prestador informou
que € emitido aviso na
fatura, mas posterior a

troca. Orientado a

regularizar.

[CG-9.31] - Realizar cobranga pela substituigdo de hidrometro por desgaste Conforme
natural
[CG-9.31] Observagdes O prestador informou

que nao realiza

cobranca nesses
casos.

[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 Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014 no Nao Conforme
atendimento ao usuario
[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagées Nao Conforme
sobre o nimero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo
[CG-9.36] Observacgoes N&o esta informando

os dados no sistema
sonar. Prestador
orientado a fazer o
preenchimento dos
dados no sistema,
inclusive com
treinamento para os
funcionarios.

[CG-9.37] Observagées

[CG-9.38] Observagoes

Geyse Renata Zonzini Tapia
Analista de Fiscalizagao e Regulacéo

(editado 3 vezes - ultima modificagdo: 24/05/2024 10:32:50)
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Auto de Notificagdo 088/2024 - FISCALIZAGAO CONDICOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Oficio 637/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 155/2024 - FISCALIZAGAO CONDIGOES GERAIS

Quem ja visualizou?

24/05/2024 09:02:09 Geyse Renata Zonzini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.198..

24/05/2024 09:03:44 Geyse Renata Zonzini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.198..

24/05/2024 09:20:56 Geyse Renata Zonzini emitiu o Auto de Notificagdo 088/2024 a partir deste documento.

24/05/2024 10:35:29 Geyse Renata Zonzini assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagao 073/2024 com o

certificado GEYSE RENATA ZONZINI CPF 289.XXX.XXX-59 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho néo lido

Tramitacgao 1-
073/2024
24/05/2024 10:39

(Encaminhado) Prezado | Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Geyse Z.
Geyse Renata Zonzini Tapia

A/C Philippe A. Analista de Fiscalizacao e Regulacao
CcC

Segue relatorio de fiscalizagao para providéncias.

Quem ja visualizou? | 2 ou mais

24/05/2024 10:39:22 E-mail para philippe@arespcj.com.br ' E-mail entregue (1) | =

ARES-PCJ - Avenida Paulista, n° 633 Jardim Santana, Americana — SP CEP: 13478-580 - 1Doc - www.1doc.com.br
Impresso em 11/09/2025 08:35:41 por Thania Cristina Rodrigues - Assistente Administrativa
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