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RELATORIO DE FISCALIZACAO TECNICA DOS SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE
SAO JOSE DO RIO PRETO

PRESTADOR: SeMAE - Servigo Municipal Auténomo de Agua e Esgoto de Sdo José do Rio Preto
Verificagao de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, setembro de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de S&o José do Rio Preto

Prefeito: Edson Coelho Araujo

Enderego: Av. Alberto Andalé, 3030 - Centro

Telefone: (17) 3203-1100

Instrumento legal de definigdo do ente regulador:Convénio de Cooperagao n° 01 / 2024 - AE

1.2 PRESTADOR

Nome: SeMAE - Servico Municipal Auténomo de Agua e Esgoto de S&o José do Rio Preto
Responsavel legal: Nicanor Batista Junior

Endereco: R. Anténio de Godoy, 2181 - Jardim dos Seixas, Séo José do Rio Preto - SP, 15061-060
Telefone: 0800 770 6666

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

Lucas Candido dos Santos - Coordenador de Contabilidade Regulatéria

2.2 PRESTADOR
Leandro Garcia Freitas — Diretor de Relagbes ¢/ Usuario

3. FISCALIZACAO
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Em 09/09/2024 foram realizadas inspe¢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 nao conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-
PCJ n°® 48/2014 e n° 50/2014.

Sistema Cdédigo ndo Item nao conforme Data

conformidad Prazo

e
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.7 Nao atender ao conteudo minimo da 30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO fatura 5
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.11 Nao dispor de atendimento telefénico 30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO gratuito aos usuarios, durante 24 (vintee 5
PRETO quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por

semana

ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.12 Nao disponibilizar manual ou regulamento 30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO de prestacgao dos servigos no atendimento 5
PRETO ao usuario
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.13 Nao dar publicidade da tabela de precos  01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO publicos 4
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.14 Nao obedecer aos prazos para execu¢ao 30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO dos servigos 5
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.15 Nao realizar notificagado/comunicagao 30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO para mudanga de categoria 5
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.17 N&o realizar a formalizagédo (entrega) do  30/01/202
L - SAO JOSE DO RIO Contrato de Prestagao ao usuario 5
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.28 N&o comunicar a ARES interrupgdes no  01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO abastecimento de agua 4
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.30 Nao comunicar ao usuario da troca do 01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO hidrémetro 4
PRETO
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.32 Nao disponibilizar Cédigo de Defesado  01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO Consumidor dos servigos no atendimento 4
PRETO ao usuario
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.33 N&o disponibilizar Portaria do Ministério ~ 01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO da Saude que dispde sobre os padroes 4
PRETO
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de potabilidade da agua no atendimento

ao usuario
ATENDIMENTO/COMERCIA CG-9.35 Nao disponibilizar Resolugdo ARES-PCJ  01/11/202
L - SAO JOSE DO RIO n° 50/2014 no atendimento ao usuario 4
PRETO
ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 11.138 - Atendimento - Sdo José do Rio Preto (Sdo José do Rio Preto)

Atendimento - Sdo José do Rio Preto
| ATENDIMENTO/COMERCIAL - SAO JOSE DO RIO PRETO |

Checklist: Condicbes Gerais
Sistema: ATENDIMENTO/COMERCIAL - SAO JOSE DO RIO PRETO

boe,\_inOS
SeMAE (ETA - R ©) Colégio Criarte
'\ & by ' :
Praga Civica Palacio das Agua \ Anglo Rio Preto...
"
: s
p @ R. dos Trevo .
Terminal Urbano X
« Professor Manoel... ™™ - = ¥ - &
RepresaiMunicipal
5 . % de Rio Preto-Lago |-9'

4 y -
Googlc RN g Map data ©2024

Endereco: R. Anténio de Godoy, 2181 - Jardim dos Seixas, Sdo José do Rio Preto - SP, 15061-
060, Brasil. n°® 2181. . CEP: 15061-060 / Cidade: Sao José do Rio Preto, Sdo Paulo

Fiscalizado Atendimento - Sdo José do Rio Preto #116686660
Data de inicio da fiscalizagdo 09/09/2024
Data de término da fiscalizacao 09/09/2024

Observacgoes Gerais

Constatagoes (Condigoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagio Conforme

[CG-9.0] Observacdes O prestador possui trés
postos de atendimento.
Foram realizados
registros fotograficos
do Poupatempo, que é
0 de maior movimento.
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Fotos de [CG-9.0]

Foto 3 - Sala de espera e guichés de atendimento  Foto 4 - Sala de espera e guichés de atendimento

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

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

Fotos de [CG-9.2]
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Foto 1 - Tela de cadastro comercial Foto 2 - Tela de cadastro comercial

‘SEMAE - Sevigo Municipal de Agua e Esgoto
HISTORICO DE LEITURAS E CONSUMOS.

B

Foto 3 - Tela de cadastro comercial

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

Fotos de [CG-9.3]

serngo escoro
ScvaE = o ot [ECRR A o u o

Foto 1 - Registro de abertura de protocolo com Foto 2 - Registro de abertura de protocolo com
execugdes dentro da data-limite execugOes dentro da data-limite
[CG-9.4] - Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servigo Conforme
[CG-9.4] Observagées Conforme analise de

ordens de servigo
geradas pelo prestador,
€ possivel verificar a
geragao de numeros de
protocolo ao

consumidor.
Fotos de [CG-9.4]
Foto 1 - Exemplo de ordem de servigo gerada:
abertura de cadastro
[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacdes e solicitagdes Conforme
do usuario
[CG-9.5] Observagées Conforme analise

amostral, prestador
mantém registro
atualizado e
estratificado de
reclamacdes e
solicitagdes de servigos
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Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Registro e controle de reclamagdes de

consumo elevado.

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

[CG-9.6] Observagoes

Fotos de [CG-9.6]

Foto 1 - Exemplo de fatura com atestado de

quitacdo de débitos

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

[CG-9.7] Observacoes

Fotos de [CG-9.7]

ARES-PCJ | 1Doc

Conforme

O prestador faz a
remessa automatica da
declaracgdo anual de
débitos em conta.

N&o Conforme

A fatura emitida pelo
prestador apresenta
dados incompletos,
conforme Resolugao
ARES-PCJ. Estao
ausentes dados

relativos ao contato
junto a ARES-PCJ e

referentes a divulgacao

para a tarifa residencial

social.
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ANAISDE
ATENDIMENTO

Foto 1 - Fatura, verso

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

[CG-9.8] Observacoes

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] Observagoes

Fotos de [CG-9.9]

Foto 1 - Guichés de atendimento.

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial
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Foto 2 - Fatura, frente

Conforme

O prestador encontra-
se adimplente em suas
obrigagbes para com o

SNIS.

Conforme

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

Conforme

719
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[CG-9.10] Observagées

Fotos de [CG-9.10]

Foto 1 - O prestador dispde de atendimento

telefénico 24h e via whatsapp.

[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] Observacodes

Fotos de [CG-9.11]

CANAIS DE RELACIONAMENTO

R, CALL CENTER © WHATSAPP © POUPATEMPO B PREFEITURA B POSTO DE

Seg.aSex, das6haOhe  Seg.aSex,das8ha SN e EC OB D T T EN DI MENTES

aos Sab., Dom. e 16:30h e aos Sab., das 8 e aos Sab., das 9 as Seg. a Sex., das 10 as 19h MOAFIR DE

Feriados, das 7h as 19h. as 13horas, exceto 13horas. e aos Sab., das 10h as ARAUJO GOES
feriados. 15h, exceto feriados. Seg. a Sex., das 9h as 17h

0800 770 6666 Z' ver no mapa e a0s S4b., das 9 as

tZ ligar para o nimero 17 9 9638 8593 &' ver no mapa 13horas.

£ abrir no WhatsApp
2 ver no mapa

) B

Foto 1 - Formas de contato para atendimento ao

consumidor; registro do sitio eletrénico

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

[CG-9.12] Observagoes

O prestador dispée de
atendimento
preferencial.

Nao Conforme

Conforme verificacao
nas redes do prestador,
bem como informacgdes

por ele
disponibilizadas, o
atendimento telefénico
nao é feito 24h por dia,
7 dias por semana.

N&o Conforme

O prestador ndo possui
regulamento de
prestacéo de servigos
homologado junto a
ARES-PCJ; ainda néo
protocolado junto a
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ARES-PCJ para
estudos e
homologacéo.

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

[CG-9.13] Observagées NZo ha
disponibilizacéo, em
local de facil acesso e
boa visibilidade, da
tabela de precos

publicos.
[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execuc¢ao dos servigos Nao Conforme
[CG-9.14] Observagdes A analise amostral de

relatorio gerado pelo
prestador sugere
extensos tempos de
espera para execugao
de ligagéo de agua.

Fotos de [CG-9.14]

2

Foto 1 - Relatério de Servigos

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

[CG-9.15] Observacgdes Nao ha aviso de
mudanca de categoria.

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

[CG-9.16] Observagdes Alinstrugdo ao usuario

se da pela formalizagao
das condigdes de

prestacéo do servico

de ligagdo nova com

instrugao viabilizada

por material instrutivo

do prestador.

Fotos de [CG-9.16]
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LIGAGRO ATE 5m DIST?

MODELO PADRAO DE CAIXA DE INSPEGAO DE ESGOTO

Foto 1 - Material técnico fornecido ao usuario Foto 2 - Material técnico fornecido ao usuario

ESQUEMA P/ INSTALAGAO DA CAD ESQUEMA P/ INSTALAGAO DA CAIXA DE PROTEGAO DE HIDROMETRO
worera

WTAIOAS SoBREROSTAS

|| . NSTALAOAS BOVOUALMENTE

Foto 4 - Material técnico fornecido ao usuario

Foto 5 - Protocolo de demanda assinado entre as

partes
[CG-9.17] - N&o realizar a formalizagédo (entrega) do Contrato de Prestacédo ao N&o Conforme
usuario
[CG-9.17] Observagdes O prestador de
servigcos nao possui
Contrato de Prestacao
ao usuario. Demanda
ainda ndo submetida a
homologagéo da
ARES-PCJ.
[CG-9.18] - Nao realizar afericdo de hidrometros Conforme
[CG-9.18] Observagdes O prestador

disponibiliza servigo de
afericdo de
hidrébmetros.

Fotos de [CG-9.18]
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Foto 1 - Ordem de servigo para aferigdo de

hidrémetro

R —

Foto 3 - Ordem de servigo para aferigéo de

hidrémetro

Foto 5 - Ordem de servigo para aferigédo de

hidrémetro

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

superior a 33 dias)

[CG-9.19] Observagées

Fotos de [CG-9.19]

'AGUA- SHE102 - PARAIETROS SANEMENTO -ioj>
Tabstas Genéricas | Cronograma Parcelamento  CronogramalLelura | Mensagem anual na conta

e | cons

- Cronograma mensal dos setores: e —

2[ osuso2e | owvsrzozs | 30| ososozs | osweravas | wvoszoze 2wve02 | 2
3| owosz0z4 | osozoze | 30| osowzozs | toworzezs 120972024 s |3
4[ osesm0a | osownoas | 30 ososoas | wwosranas 1310972024 o0z |3
5[ osooz024 | ososzoze | 32| toeoze 1210972024 1610972024 o028 |3
6| ososmoe | toow0as | 32| t1ios0n 130372024 70372028 ot0z024
7

T
20| 2ews02e | zrowra0a4 | 25| 3ovra0as
21| zio9z02¢ | soowa0as | 31[ owromoas 0310024 o70R024 2ioz0zs [

Foto 1 - Cronograma de leituras 2024
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Foto 2 - Ordem de servigo para aferigdo de

hidrémetro

Foto 4 - Ordem de servigo para aferigdo de
hidrémetro

Conforme

A analise de
cronograma de leitura
indica a adimpléncia do
prestador quanto ao
quesito.
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[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorrecdes
[CG-9.20] Observagdes Tela de sistema que

permite, sem custos, a
selecao de fatura para
geracao de segunda

via
Fotos de [CG-9.20]
Foto 1 - Registro de tela de sistema que permite a
geragao de segunda via sem custo
[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme
[CG-9.21] Observagoes O usuario recebe data

automatica, quando do
primeiro pedido de
ligacdo. 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 identificagdo de duplicidade de Conforme
pagamentos
[CG-9.22] Observagdes O pagamento em

duplicidade apresenta
registro automatico
para duplicidade de

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=5EEBOB3BC75C2COEF8351DD9&itd=3&origem=listagem&highlight=184%2F2024#naclido
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Fotos de [CG-9.22]

Foto 1 - Tela de sistema com identificagéo da
duplicidade de pagamento e restituicao em conta

futura

[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupgdes programadas

[CG-9.23] Observagoes

Fotos de [CG-9.23]

HOME O SeMAE SERVICOS FALE CONOSCO  OUVIDORIA

COMUNICADO

Em cumprimento a Lei Eleitoral n® 9.504/97, os perfis do SeMAE
nas redes sociais terdo suas atividades suspensas.
Os principais servigos a populagao continuarao disponiveis
no site da autarquia.

Foto 1 - Registro do sitio eletrdnico do prestador a

data da fiscalizagéo.

[CG-9.24] - Nao dispor de condi¢cdes de fornecimento de agua em situacoes

de emergéncia

[CG-9.24] Observagoes

pagamento, com
compensacao em
fatura futura.

N/A

Nao foi possivel
verificar o rol de
divulgacdes de
interrupcdes em funcgao
do bloqueio de
atualizagdes do sitio
eletrbnico do prestador
por conta do periodo
eleitoral.

Conforme

N&o ha registros
especificos para
fornecimento de agua
em condicbes
emergenciais. O
prestador afirma que é
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feito via demanda de
caminh&o pipa sem

registro do motivo.

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

fornecimento e condi¢des para religagao
O prestador realiza a
comunicagao ao
usuario dos motivos do
corte do fornecimento e
condigbes para
religagao

[CG-9.25] Observagées

Fotos de [CG-9.25]

TR

Foto 1 - Aviso de corte na fatura.

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

O prestador realiza a
comunicagao ao
usuario dos motivos do
corte do fornecimento e
condigbes para
religacao

[CG-9.26] Observagoées

Fotos de [CG-9.26]

TR

Foto 1 - Aviso de corte na fatura.

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

A analise dos relatorios
gerados pelo prestador
demonstram
adimpléncia do
prestador para com a

[CG-9.27] Observagoes
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obrigacao de néo corte
apos 12h00 de sextas-
feiras e vésperas de

feriados.
Fotos de [CG-9.27]
saec” - E
Foto 1 - Registro amostral de ordens de corte
realizadas (coluna
[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupg¢oes no abastecimento de agua Nao Conforme
[CG-9.28] Observacgdes Nao foram feitas

comunicacao a ARES-
PCJ acerca de
interrupgdes do

fornecimento de agua

Nno municipio.
[CG-9.29] - Ndo obedecer aos prazos para religagdo em caso de corte Conforme
[CG-9.29] Observagdes A andlise amostral de

ordens de servico do
prestador indicam a
sua adimpléncia
relativa a este quesito.

Fotos de [CG-9.29]

Foto 1 - Ordem de servigo para religagéo

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

[CG-9.30] Observagdes Segundo informagdes
do prestador, € apenas
feito o aviso de
"hidrémetro novo"
constante da fatura.
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Em acordo com o art.
83, § 4°, "A substituicdo
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]

T

Foto 1 - Comunicado

[CG-9.31] - Realizar cobrancga pela substituicdo de hidrometro por desgaste

Conforme
natural

[CG-9.31] Observagdes O prestador nao realiza

cobranga por
substituicao de
hidrémetro por
desgaste natural

Fotos de [CG-9.31]

T

Foto 1 - Hidrdmetro trocado sem custo,

informagao em fatura

[CG-9.32] - Nado disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos

N&o Conforme
no atendimento ao usuario

[CG-9.32] Observagdes N&o ha
disponibilizacéo, em
local de facil acesso e
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[CG-9.33] - Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispoe
sobre os padroes de potabilidade da dagua no atendimento ao usuario

[CG-9.33] Observagées

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

[CG-9.35] Observagoes

[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatdrio contendo informagées
sobre o niumero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagoes

Fotos de [CG-9.36]

Relatério de Evolugdo de Comercial

Foto 1 - Registro do sistema SONAR - 2024

https://stip-arespcj.1doc.com.br/?pg=doc/ver&hash=5EEBOB3BC75C2COEF8351DD9&itd=3&origem=listagem&highlight=184%2F2024#naclido

boa visibilidade, do
Caddigo de Defesa do
Consumidor dos
Servigos no
atendimento ao usuario

Nao Conforme

N&o ha
disponibilizagao, em
local de facil acesso e
boa visibilidade, da
Portaria do Ministério
da Saude que dispoe
sobre os padroes de
potabilidade da agua
no atendimento ao
usuario

Nao Conforme

Nao ha
disponibilizagao, em
local de facil acesso e
boa visibilidade, da
Resolugdo ARES-PCJ
n°® 50/2014 no
atendimento ao
usuario.

Conforme

Dados informados via
sistema SONAR,
porém sem relatorios
gerados relativos as
reclamagdes (dados
Comerciais).
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ARES-PCJ | 1Doc

Analista de Regulacao e Fiscalizagcao

(editado 2 vezes - Ultima modificagdo: 04/10/2024 10:27:13)

E base de:

Auto de Notificagéo 174/2024 - FISCALIZACAO CONDIGOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Memorando 375/2024 - Relatério de fiscalizagdo comercial - Sdo José do Rio Preto

Oficio 1.499/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 310/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou?

02/10/2024 16:08:20

02/10/2024 17:30:09

04/10/2024 10:22:56

Tramitagao 1-
184/2024
04/10/2024 10:29

(Encaminhado)

Lucas S.
DTO - Diretoria ...

A/C Philippe A.
CcC

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

Fiscalizado 11.138..

Lucas Candido dos Santos emitiu o Auto de Notificagdo 174/2024 a partir deste

documento.

Lucas Candido dos Santos assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagao 184/2024 com
o certificado LUCAS CANDIDO DOS SANTOS CPF 339.XXX.XXX-78 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho nao lido

Philippe Ibrahim Ahmed - DTO ] e [ Jogo Mateus Boll Gallas - DTO

Bom dia!!!
Segue relatorio de fiscalizagéo para providencias.

At
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Lucas Candido dos Santos
Coordenador de Contabilidade Regulatéria

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pe
04/10/2024 10:29:14 E-mail para philippe@arespcj.com.br, joao@arespcj.com.br [E-mail entregue, lido (4) ] =
01/11/2024 10:01:13 Lucas Candido dos Santos realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item

Fiscalizado 11.138..
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