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Arespcj. Municipio
TAMBAU - DEMAET

cC 2 setores envolvidos

Ciclo de Fiscalizagao™: 1

10/09/2024 09:56

Relatério de Fiscalizagdo | FiscaLizAcAO CONDICOES GERAIS |
RELATORIO DE FISCALIZACAO TECNICA DO ATENDIMENTO COMERCIAL DO MUNICIPIO DE

TAMBAU
PRESTADOR: DEPARTAMENTO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO DE TAMBAU - DEMAET
Verificagao de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, setembro de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR
1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Tambau

Prefeito: Leonardo Teixeira Spiga Real

Enderecgo: Praga Carlos Gomes, 40 - Centro, Tambau/SP - CEP: 13710-000

Telefone: (19) 3673.9500

E-mail: gabinete@tambau.sp.gov.br

Lei Municipal de definicdo do ente regulador: Lei Municipal n°® 3.334 de 22 de julho de 2021 e convénio de
cooperagdo n° 006/2021

1.2 PRESTADOR

Nome: Departamento Municipal de Agua e Esgoto - DEMAET
Responsavel legal: Sr. Rubens Junior

Endereco: Rua Dionisio Quaglio n° 61 - Jardim das Pitas
Telefone: (19)3673-9503

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ

Leonardo de Godoy da Costa — Analista de Regulagéo e Fiscalizagéo

2.2 PRESTADOR
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Mateus Cordeiro - Atendimento ao publico

3. FISCALIZACAO

Em 14/08/2024 foram realizadas inspec¢des na area de atendimento presencial e no setor comercial para

ARES-PCJ | 1Doc

verificacdo 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 néo conformidades novas, nos termos da Resolugao ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Cadigo NC

CONDICOES CG-9.10
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.12
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.13
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.15
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.16
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.17
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.18
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDICOES CG-9.25
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.28
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.30
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

Descrigdo NC

N&o dispor de atendimento
preferencial

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

N&o dar publicidade da
tabela de pregos publicos

Nao realizar
notificagdo/comunicagéo
para mudancga de categoria

N&o instruir o interessado
na ocasiao do pedido de
ligacao

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

Nao realizar afericdo de
hidrémetros

N&o realizar a comunicagao
ao usuario dos motivos do
corte do fornecimento e
condigdes para religagéo
N&o comunicar a ARES
interrupgdes no
abastecimento de agua

Nao comunicar ao usuario
da troca do hidrébmetro

Prazo para solugao

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Imediato

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Imediato

Imediato

Imediato
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CONDICOES CG-9.31
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDICOES CG-9.32
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDICOES CG-9.33
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDICOES CG-9.35
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.36
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.4
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.5
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGCOES CG-9.6
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

CONDIGOES CG-9.7
GERAIS/ATENDIMENTO -
TAMBAU

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

ARES-PCJ | 1Doc

Realizar cobranga pela
substituicdo de hidrébmetro
por desgaste natural

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

N&o disponibilizar Portaria
do Ministério da Saude que
dispde sobre os padrdes de
potabilidade da agua no
atendimento ao usuario

N&o disponibilizar
Resolugdo ARES-PCJ n°
50/2014 no atendimento ao
usuario

N&o disponibilizar a ARES-
PCJ relatério contendo
informacgdes sobre o
nuamero de reclamagdes,
agrupadas mensalmente
por motivo

Nao fornecer numero do
protocolo ou ordem de
servigo

N&o manter o registro
atualizado das reclamacoes
e solicitagdes do usuario

Nao fornecer ao usuario a
declaragdo anual de débitos

Nao atender ao conteudo
minimo da fatura

Novo ltem Fiscalizado 10.971 - Atendimento DEMAET Tambau (Tambau)

Atendimento DEMAET Tambat

CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - TAMBAU

Checklist: Condicoes Gerais

Sistema: CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - TAMBAU

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=4BF 1BC52BDA22E00B77C5722&itd=3&origem=listagem&highlight=180%2F2024

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias
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Endereco: R. Dionisio Quaglio, 60 - Jardim do Trevo, Tambau - SP, 13710-000, Brasil. n° 60. .
CEP: 13710-000 / Cidade: Tambau, Sdo Paulo

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

Fiscalizado Tambau #114020334
Data de inicio da fiscalizagao 14/08/2024
Data de término da fiscalizacado 14/08/2024

Observagoes Gerais

Constatacoes (Condigoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagdo Conforme

Fotos de [CG-9.0]

Foto 1 - Fachada DEMAET Foto 2 - Entrada DEMAET

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

Fotos de [CG-9.2]

) @I [ oo v ovionn |25 || |8 ]| D

Foto 1 - Cadastro | Foto 2 - Cadastro Il
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Foto 3 - Cadastro llI Foto 4 - Cadastro IV
[CG-9.3] - Nao responder a reclamagdes em até 10 dias uteis Conforme
[CG-9.3] Observagées O prestador informou

que a maioria das

solicitagbes sao
enviadas por

WhatsApp, e a

resposta € dada em
poucos dias, conforme
exemplos

apresentados.

Fotos de [CG-9.3]

Foto 1 - Prazo resposta whatsapp | Foto 2 - Prazo resposta whatsapp Il

o D hmmntias O CSuTi § Aintin B Prchaioncps. ) bomvdo oo [ S0 10O Vet Cone.

Foto 3 - Prazo resposta whatsapp IlI

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

[CG-9.4] Observagoes O prestador informou
que nao fornece
qualquer numero ao

usuario.
[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamagdes e solicitagdes Nao Conforme
do usuario
[CG-9.6] - Nao fornecer ao usuario a declaracao anual de débitos Nao Conforme

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=4BF 1BC52BDA22E00B77C5722&itd=3&origem=listagem&highlight=180%2F2024 512
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[CG-9.6] Observagoes O prestador informou
gue consegue gerar o
termo de quitagao, mas
somente a partir da
solicitagdo do usuario.

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

[CG-9.7] Observagbes A fatura ndo possui a
data da proxima leitura
e o telefone da
ouvidoria da Ares.

Fotos de [CG-9.7]

Foto 1 - Fatura frente Foto 2 - Fatura verso
[CG-9.8] - Nao prestar informagoes 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 - Atendimento | Foto 2 - Atendimento Il
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Foto 3 - Atendimento llI

[CG-9.10] - Nao dispor 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

[CG-9.11] Observacdes

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

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

[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execuc¢ao dos servigos

Fotos de [CG-9.14]

Nao Conforme

Conforme

Os telefones fixos
funcionam das 7 as 16
horas. Além desse
horario, o municipio
oferece um numero de
WhatsApp, que fica 24
horas a disposicao,
conforme informado
pelo prestador.

N&o Conforme

N&o Conforme

Conforme

Foto 2 - Ordem - Prazo servigo Il

> @S A0T0 DT S

T=Te =]

Foto 3 - Ordem - Prazo servigo llI Foto 4 - Sistema - Prazo servico |
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Foto 5 - Sistema - Prazo servico Il

Foto 6 - Sistema - Prazo servigo llI

usuario

(G

-Fotos de [CG-9.19]

[CG-9.15] - Nao realizar notificagdo/comunicagédo para mudanca de categoria
[CG-9.16] - Nao instruir o interessado na ocasido do pedido de ligagao

[CG-9.17] - Nao realizar a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagao ao

[CG-9.18] - Nao realizar aferigdo de hidrometros

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

Nao Conforme

Conforme

Nao Conforme

Nao Conforme

Nao Conforme

Foto 1 - Periodo leitura |

Foto 3 - Periodo leitura IlI

Foto 5 - Periodo leitura VV

Foto 2 - Periodo leitura Il

Foto 4 - Periodo leitura IV

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=4BF 1BC52BDA22E00B77C5722&itd=3&origem=listagem&highlight=180%2F2024
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incorrecoes
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[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme

[CG-9.21] Observagdes Existem vencimentos
especificos para cada
rota. Se o usuario nao

quiser aquela data,
pode escolher uma
nova data de
vencimento entre os
dias 15 e 26 de cada

més
[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificagao de duplicidade de Conforme
pagamentos
[CG-9.22] Observagoes O prestador informou
que o sistema identifica
e providencia a
devolucgao
automaticamente, na
préxima fatura.
[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupcées programadas Conforme
[CG-9.23] Observagoes O prestador informou
que utiliza o status do
WhatsApp, o Facebook
da prefeitura e radio.
Fotos de [CG-9.23]
Foto 1 - Publicidade interrupgéo | Foto 2 - Publicidade interrupgéo I
[CG-9.24] - Nado dispor de condigdes de fornecimento de agua em situagoes Conforme

de emergéncia

[CG-9.24] Observagdes O departamento tem
um caminhao pipa
proprio.
[CG-9.25] - Nao realizar a comunicagédo ao usuario dos motivos do corte do Nao Conforme

fornecimento e condigdes para religagao

[CG-9.25] Observagdes O prestador informou
que nao realiza
comunicagao, apesar

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=4BF 1BC52BDA22E00B77C5722&itd=3&origem=listagem&highlight=180%2F2024 9/12
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de néo ter havido corte
do tipo nos ultimos

meses.
[CG-9.26] - Nao realizar a comunicacao de corte com aviso de recebimento Conforme
[CG-9.26] Observagdes O prestador envia um

aviso de débito na
fatura e uma
notificagéo de corte.

Fotos de [CG-9.26]

Foto 1 - Aviso corte | Foto 2 - Aviso corte Il
[CG-9.27] - Realizar corte apos 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme
[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupg¢oes no abastecimento de agua Nao Conforme
Fotos de [CG-9.28]

Comunicados

Atividades regulatérias

TRRIFA SOCIAL

Tarifa Soclal g Comparativos de Tarifas

Foto 1 - Comunicados site ARES

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

[CG-9.29] Observagdes O prestador informou
que providencia as
religacdes em ate 24
horas (geralmente no
mesmo dia).

Fotos de [CG-9.29]
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Foto 1 - Prazo religagéo | Foto 2 - Prazo religagao Il

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

[CG-9.31] - Realizar cobrancga pela substituicao de hidrometro por desgaste Nao Conforme

natural

[CG-9.31] Observacoes O prestador informou
que a troca é cobrada

na fatura.
[CG-9.32] - N&o 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 dispde Nao Conforme
sobre os padrdes 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 numero de reclamagdes, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagdes O SONAR esta
preenchido somente
até o ano de 2023.

Fotos de [CG-9.36]

Relatdrio de Evolugdo de Comercial.

Foto 1 - Preenchimento SONAR

Leonardo de Godoy da Costa
Analista de Regulagéo

(editado 1 vez - ultima modificagédo: 19/09/2024 11:57:40)

E base de:
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Auto de Notificagdo 161/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 365/2024 - Relatério de Fiscalizagédo - Tambau
Memorando 369/2024 - Relatério de Fiscalizagéo - Tambau
Oficio 1.426/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 291/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pe

19/09/2024 09:51:54 Leonardo de Godoy da Costa realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item
Fiscalizado 10.971..

19/09/2024 10:51:50 Leonardo de Godoy da Costa assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagio 180/2024
com o certificado LEONARDO DE GODOY DA COSTA CPF 440.XXX.XXX-06 conforme MP n°
2.200/2001 .

19/09/2024 10:54:19 Leonardo de Godoy da Costa emitiu o Auto de Notificagdo 161/2024 a partir deste
documento.

Tramitagao 1-
180/2024
19/09/2024 11:58

(Encaminhado) Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Para providéncias, por gentileza.
Leonardo C.

Leonardo de Godoy da Costa

A/C Philippe A. Analista de Regulagdo
CE

)

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pe

19/09/2024 11:58:56 E-mail para philippe@arespcj.com.br | E-mail entregue (1) J<:'
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