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Verificagao de Nao Conformidades - Condig6es Gerais

Americana, setembro de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIiPIO

Prefeitura Municipal de Catanduva

Prefeito: Padre Osvaldo de Oliveira Rosa

Enderecgo: Praga Conde Francisco Matarazzo, 01, Parque das Américas

Telefone: (17) 3531-9113

Instrumento legal de definigdo do ente regulador: Convénio de Cooperagéo n° 02 / 2024 - AE

1.2 PRESTADOR

Nome: SAEC — Superintendéncia de Agua e Esgoto de Catanduva
Responsavel legal: Marco Antonio Machado

Endereco: R. Sao Paulo, 1108 - Higiendpolis, Catanduva - SP, 15804-000
Telefone: (17) 3531-0600

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Andre Rodrigues Felipini — Analista de Regulagéo e Fiscalizacao

Lucas Candido dos Santos - Coordenador de Contabilidade Regulatéria

2.2 PRESTADOR
Tiago Mazoni - Assessor Técnico



3. FISCALIZAGAO

Em 10/10/2024 foram realizadas inspeg¢des na area de atendimento presencial e no setor comercial para

verificacdo de Nao Conformidades, conforme Resolugdo ARES-PCJ n°® 48/2014 e n° 50/2014.

Os formularios detalhados da fiscalizacdo encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspec¢des realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolu¢do ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Sistema Codigo ndo  Item nao conforme
conformidad
e
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.7 Nao atender ao conteudo minimo da fatura
IAL - CATANDUVA
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.11 Nao dispor de atendimento telefénico
IAL - CATANDUVA gratuito aos usuarios, durante 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.12 N&o disponibilizar manual ou regulamento
IAL - CATANDUVA de prestagao dos servigos no atendimento
ao usuario
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.15 N&o realizar notificagcdo/comunicagao para
IAL - CATANDUVA mudanca de categoria
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.28 Nao comunicar a ARES interrupgdes no
IAL - CATANDUVA abastecimento de agua
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.30 N&o comunicar ao usuario da troca do
IAL - CATANDUVA hidrébmetro
ATENDIMENTO/COMERC CG-9.36 Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério
IAL - CATANDUVA contendo informacdes sobre o numero de
reclamacgdes, agrupadas mensalmente por
motivo
ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 11.139 - Atendimento - Catanduva (Catanduva)

Atendimento - Catanduva
ATENDIMENTO/COMERCIAL - CATANDUVA

Data Prazo

30/01/2025

30/01/2025

30/01/2025

30/01/2025

01/11/2024

01/11/2024

30/01/2025



Checklist: Condicbes Gerais
Sistema: ATENDIMENTO/COMERCIAL - CATANDUVA
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Endereco: R. Sao Paulo, 1108 - Higiendpolis, Catanduva - SP, 15804-000, Brasil. n® 1108. .
CEP: 15804-000 / Cidade: Catanduva, Sao Paulo

Fiscalizado Atendimento - SAEC Catanduva
Data de inicio da fiscalizagao 10/09/2024
Data de término da fiscalizacdo 10/09/2024

Observagoes Gerais

Constatagoes (Condigcoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao Conforme

[CG-9.0] Observacdes A autarquia dispbe de
sistema de triagem
para filtro inicial das

demandas e até 6
guichés de
atendimento, com sala
de espera.

Fotos de [CG-9.0]

Foto 1 - Sala de espera e guichés de atendimento  Foto 2 - Sala de espera e guichés de atendimento



Foto 3 - Sala de espera e guichés de atendimento

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

[CG-9.2] Observagdes O prestador apresenta
dados minimos
conforme regra dada
pela ARES.

Fotos de [CG-9.2]

Estado Civil Natureza Juridica
~ Casadole)
Fantasia

PIS Pasep
Registio Profissional Namero Registio

Nascimento Obito.
71 B

1530 Treutsia

Foto 1 - Tela de cadastro comercial Foto 2 - Tela de cadastro comercial

Foto 3 - Tela de cadastro comercial Foto 4 - Tela de cadastro comercial

Foto 5 - Tela de cadastro comercial

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

[CG-9.3] Observagdes Conforme analise
amostral do servigo
apontado, o prestador



Fotos de [CG-9.3]

SAEC - Superintendéncia de Agua ¢ Esgoto de Catanduva

Foto 1 - Registro de abertura de protocolo com

execugdes dentro da data-limite

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

[CG-9.4] Observacgées

Fotos de [CG-9.4]

SAEC - Superintendéncia de Agua e Esgoto de Catanduva
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Foto 1 - Exemplo de ordens de servigo gerada

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagoes

do usuario

[CG-9.5] Observagoes

Fotos de [CG-9.5]

responde em até 10
dias uteis.

Conforme

O prestador fornece
numero de protocolo ao
usuario.

Conforme

Conforme analise
amostral, prestador
mantém registro
atualizado e
estratificado de
reclamacdes e
solicitacbes de servigos



Foto 1 - Relagdo de Ordens de Servigo abertas

em parte do més de agosto

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

[CG-9.6] Observagoes

Fotos de [CG-9.6]

SAEC

Foto 1 - Fornecimento anual automatico de

declaragéo de débitos.

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

[CG-9.7] Observagoes

Fotos de [CG-9.7]

Conforme

A declaragao anual de
débitos é enviada
automaticamente pelo
prestador, junto a
fatura, no més de
margo subsequente ao

ano-base da
adimpléncia.

N&o Conforme

A fatura emitida pelo

prestador apresenta
dados incompletos,

conforme Resolugao
ARES-PCJ. Estéo

ausentes dados

relativos ao contato
junto a ARES-PCJ e

referentes a divulgacao

para a tarifa residencial

social.



iy

Foto 3 - Exemplo de fatura

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

[CG-9.8] Observagoes

Fotos de [CG-9.8]

ATESTADO DE REGULARIDADE COM O SNIS, ano de referéneia 2022
MODULO DE AGUA E ESGOTO
Vilido até o lancamento da base de dados do ano de referéncia 2023

O prestador de servigos de saneamento atendeu 4 Coleta de Dados do SNIS, ano de referéneia 2022, para os municipios abaixo listados, no tipo de servigo

‘mencionado.
Data : 19/12/2023
Relagio dos icipios atendidos pelos P LOCAIS
que estio em Regularidade com o SNIS, conforme tipo do servico prestado
g e Municipio UF ‘Nome Prestador de Servigo Codigodo | 1, cervigo
municipio prestador
351040 |Capivari SP |Servigo Auténomo de Agua ¢ Esgoto 35104011 |Agua e Esgoto
351080 _|Casa Branca SP_|Aguas de Casa Branca SPE Lida 35108012 |Agua e Esgolo
351100 _|Castilho SP_|Empresa Aguas de Castilho S/A 35110011 |Agua e Esgoto
351110 |Catanduva SP. intendéncia de Agua ¢ Esgoto de Catanduva 35111011 [Agua ¢ Esgoto
351130 |Cedral SP_|Prefeitura Municipal de Cedral 35113011 |Agua e Esgoto

Foto 1 - Atestado de adimpléncia emitido pelo
SNIS

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

[CG-9.9] Observacgées

Fotos de [CG-9.9]

AR

I

Foto 2 - Exemplo de fatura

Conforme

O prestador encontra-

se adimplente em suas

obrigagdes para com o
SNIS.

Conforme

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



Foto 1 - Guichés de atendimento.

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

[CG-9.10] Observagodes O prestador dispde de
atendimento
preferencial.

Fotos de [CG-9.10]

Foto 1 - Sistema de gerenciamento de filas

(normais e preferenciais).

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

[CG-9.11] Observacées Passado o horario
comercial de
atendimento do 0800, o
prestador informa que
0 usuario que solicita
atendimento telefénico
é direcionado para a
unidade CCO sem
protocolo.

Fotos de [CG-9.11]




Foto 1 - Registro de informagdes constantes do

sitio eletrénico do prestador.

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

[CG-9.12] Observagdes O prestador ndo possui
regulamento de
prestacao de servicos
homologado junto a
ARES-PCJ, mas esta ja
sob estudo e tratativas
entre prestador e
agéncia reguladora.

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

[CG-9.13] Observagodes O prestador
disponibiliza tabela de
precos no local de
atendimento.

Fotos de [CG-9.13]
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Foto 1 - Tabela de precos e tarifas Foto 2 - Local onde estéo afixadas as tabelas de
tarifas

[CG-9.14] - Ndo obedecer aos prazos para execucao dos servigos Conforme
[CG-9.14] Observagdes A analise amostral de

relatorio gerado pelo
prestador sugere casos
de tempos de espera
para execucgéao de
ligacdo de agua que
excedem o limite



Fotos de [CG-9.14]

Foto 1 - A andlise amostral de relatério gerado

pelo prestador

[CG-9.15] - Nao realizar notificagdo/comunicacdo para mudanca de categoria

[CG-9.15] Observagoes

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

[CG-9.16] Observagodes

Fotos de [CG-9.16]

determinado pela
Resolugdo ARES-PCJ
n® 50/ 2014.

N&o Conforme

O prestador nao realiza
comunicacao em face
da constatacao de
necessidade de
mudancga de categoria
de faturamento do
usuario.

Conforme

De acordo com
informacgodes do
prestador, a sistematica
de instrucdo do usuario
envolve o
fornecimento, pelo
SAEC, ao usuario de
folders com
especificagdes técnicas
a serem
providenciadas pelo
préprio usuario bem
como rol de materiais a
serem incluidos e
cobrados pelo servigo.




CAIXADE PROTEGAQ DO HIDROMETRO
MODELO DE INSTALAGAO
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STALADA

A  stlaio,comuncar a SAEC poo aleones 3551-0634 881-0600

SAEC

Foto 1 - Folder de instrugdes ao usuario

GAIXA DE INSPEGAO DE ESGOT.s
MODELO/DE CONSTRUGAO

SAEC

Foto 3 - Folder de instrugdes ao usuario
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Foto 5 - Caixa padrdo acompanhada de
instrucdes fornecida pelo SAEC

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

usuario

[CG-9.17] Observacgodes

[CG-9.18] - Néo realizar afericdo de hidrometros

[CG-9.18] Observagodes

Fotos de [CG-9.18]

CAIXA DE PROTECAQ DO HIDROMETRO™S

MODELOS DE INSTALACAO

Apts 2 nstalagao camuniar a SAEC plos lfons 531-0834 35310600

SAEC

Foto 2 - Folder de instrugdes ao usuario
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Foto 4 - Ordem de servigo para nova ligagéo

Conforme

O prestador ndo possui
contrato de prestacao
de servigos
homologado junto a
ARES-PCJ, mas esta ja
sob estudo e tratativas
entre prestador e
agéncia reguladora.

Conforme

O prestador
disponibiliza servigo de
afericédo de
hidrémetros.



Foto 1 - Ordem de servigo para aferigéo de Foto 2 - Laudo de aferigédo de hidrometro

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

cronograma de leitura
indica a adimpléncia do
prestador quanto ao

quesito.
Fotos de [CG-9.19]
Foto 1 - Cronograma de leituras 2024
[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorregoes
[CG-9.20] Observacdes O prestador informa

nao cobrar pela
segunda via da fatura.

Fotos de [CG-9.20]

Foto 1 - Exemplo de segunda via gerada dentro ~ Foto 2 - Tela de sistema que permite, sem custos,

do sistema do prestador a selegdo de fatura para geragéo de segunda via

[CG-9.21] - Ndo oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme



[CG-9.21] Observagodes O usuario recebe data
automatica, quando do
primeiro pedido de
ligagao. 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] - Ndo possuir dispositivos para identificagdo de duplicidade de Conforme
pagamentos
[CG-9.22] Observagdes O pagamento em

duplicidade apresenta
registro automatico
para duplicidade de
pagamento, com
compensagao em
fatura futura.

Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Registro do sistema com apresentacéo da Foto 2 - Registro do sistema com apresentagéo da

duplicidade de pagamento duplicidade de pagamento




Foto 3 - Registro do sistema com apresentagio da

duplicidade de pagamento

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

[CG-9.23] Observagdes O prestador faz as
comunicacdes
relacionadas a eventos
de interrupgdes em
suas redes sociais.

Fotos de [CG-9.23]
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Foto 1 - Exemplo de comunicados relacionados a
interrupgdes no abastecimento em sitio eletrénico
do prestador

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

[CG-9.24] Observagodes O fornecimento
emergencial é
viabilizado pelo
prestador pelo

fornecimento de agua

via caminhao-pipa. Sao
geradas ordens de
servico classificadas
como "abastecimento
de agua".

Fotos de [CG-9.24]



SAEC - Superintendéncia de Agua e Esgoto de Catanduva

AEC

=EA=

Pagina 1

Solicitagdo de Servigo: 26437 / 2024 - PATIO/SAEC 29/07/2024 10:56:02
Solicitante:
Proprietario: (. Ligagao: 9058783
Endereco: M

e o

Razao: 8 - Roteiro: 8 - Sequéncia: 0

Servigo: 1003 - ABASTECIMENTO DE AGUA Servico R$:

SOLICITAGAO DE ABASTECIMENTO DE AGUA REALIZADA PELO USUARIO NO DIA 20 DE JULHO DE 2.024, EM VIRTUDE DO
DESABASTECIMENTO NAS REDES DO BAIRRO, OCASIONADO PELA NECESSIDADE DE SUBSTITUICAO DE 02 (DUAS) BOMBAS DOS
POCOS PROFUNDOS DO AQUIFERO GUARANI.

Foto 1 - Exemplo de ordem de servigo gerada por
desabastecimento classificado, pelo prestador,

como urgente

[CG-9.25] - Nao realizar a comunicagao ao usuario dos motivos do corte do

fornecimento e condi¢Ges para religagao

[CG-9.25] Observacoes

Fotos de [CG-9.25]
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Foto 3 - Notificagédo de corte em fatura

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

[CG-9.26] Observacoes

Fotos de [CG-9.26]

Conforme

O prestador realiza a
comunicagao ao
usuario dos motivos do
corte do fornecimento e
condigdes para
religagéao

Foto 2 - Notificagéo de corte

Conforme

O prestador faz
comunicagao de corte
com aviso de
recebimento



Foto 1 - Comunicado de corte

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

[CG-9.27] Observagodes

Fotos de [CG-9.27]

Foto 1 - Relatério com geragéo e execugdo de OS

para corte

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

[CG-9.28] Observacodes

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

[CG-9.29] Observagodes

Conforme

A analise dos relatérios
gerados pelo prestador
demonstram
adimpléncia do
prestador para com a
obrigacao de nao corte
apos 12h00 de sextas-
feiras e vésperas de
feriados.

N&o Conforme

Na data da
fiscalizacao, nao foram
constatadas
comunicagdes a ARES-
PCJ acerca de
interrupgdes no
abastecimento de agua
Nno municipio.

Conforme

A analise do relatdrio
gerado pelo prestador
para os servigos de
religagdo indica
adimpléncia do



prestador quanto aos
limites estipulados de
24h.

Fotos de [CG-9.29]

Foto 1 - Ordem de servigo referente a solicitagéo

e execugao do servigo de religagdo pos corte

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

[CG-9.30] Observagdes Segundo informacgdes

do prestador, € apenas
feito o aviso de
"hidrémetro novo"
constante da fatura.
Em acordo com o art.
83, § 4°, "A substituicao
do hidrémetro devera
ser comunicada ao
usuario no ato da troca
do medidor, contendo,
no minimo: numero e
leitura final do
hidrémetro substituido,
numero e leitura inicial
do novo hidrémetro,
data da substituicao e
motivo da troca."

Fotos de [CG-9.30]

Foto 1 - Comunicado

[CG-9.31] - Realizar cobranca pela substituicdo de hidrometro por desgaste Conforme
natural



[CG-9.31] Observagdes O prestador, conforme
relatério abaixo, ndo
realiza cobrancga por

substituicao de
hidrémetro por
desgaste natural

Fotos de [CG-9.31]

Foto 1 - Servigo ndo cobrado de substituigdo de

hidrébmetro
[CG-9.32] - Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servicos Conforme
no atendimento ao usuério

[CG-9.32] Observagdes Cddigo de Defesa do
Consumidor afixada em
mural no atendimento

Fotos de [CG-9.32]

Foto 1 - Cadigo de Defesa do Consumidor em QR
code

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

[CG-9.33] Observagdes Portaria do Ministério
da Saude afixada em
mural no atendimento

Fotos de [CG-9.33]




Foto 1 - Portaria do Ministério da Saide em QR

code

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

[CG-9.35] Observagodes

Fotos de [CG-9.35]

Wiﬂu @ARES;
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Foto 1 - QR code da Resolugdo ARES-PCJ n°
50/2014

[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagoes
sobre o numero de reclamacgodes, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagoes

Fotos de [CG-9.36]
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Foto 1 - Registro do sistema SONAR - 2024

Conforme

Resolugcdo ARES-PCJ
n° 50/2014 afixada em
mural no atendimento

N&o Conforme

Dados informados via
sistema SONAR,
porém sem relatérios
gerados relativos as
reclamacodes (dados
Comerciais).



ANDRE FELIPINI
Analista de Regulagéo e Fiscalizagdo

(editado 1 vez - ultima modificaggo: 04/10/2024 10:33:54)

E base de:

Auto de Notificagdo 170/2024 - FISCALIZAGAO CONDICOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 374/2024 - Relatério de fiscalizagdo comercial - Catanduva
Oficio 1.498/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 309/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

uem ja visualizou? | 2 ou mais pessoas
Q I ? 12 P

02/10/2024 15:47:20 Lucas Candido dos Santos realizou uma edigéo no item mencionado Novo ltem
Fiscalizado 11.139..

02/10/2024 15:49:09 Lucas Candido dos Santos emitiu o Auto de Notificacdo 170/2024 a partir deste
documento.
04/10/2024 10:34:13 Lucas Candido dos Santos assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagao 183/2024 com

o certificado LUCAS CANDIDO DOS SANTOS CPF 339.XXX.XXX-78 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho nao lido

Tramitagao 1-
183/2024
04/10/2024 10:35

(Encaminhado) Philippe Ibrahim Ahmed - DTO | & | Joao Mateus Boll Gallas - DTO

Segue relatorio de fiscalizagao para providéncias.
Lucas S.

DTO - Diretoria ...

A/C Philippe A.
Cc

Atenciosamente,

Lucas Candido dos Santos
Coordenador de Contabilidade Regulatéria
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