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Verificagdo de Nao Conformidades - Condigoes Gerais

Americana, outubro de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de S&o José do Rio Pardo

Prefeito: Marcio Calegari Zanetti

Enderecgo: Praga dos Trés Poderes, 01 - Centro

Telefone: (19) 3682-7825

Lei Municipal de definigdo do ente regulador: n® 6337/2023

1.2 PRESTADOR

Nome: Superintendéncia Autdnoma de Agua e Esgoto de Sdo José do Rio Pardo - SAERP
Responsavel legal: Daniel Garcia Cobra Monteiro

Endereco: Av. Deputado Eduardo Vicente Nasser, 1125 - Centro

Telefone: (19) 3682-7834

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Geyse Renata Zonzini Tapia - Analista de Regulacao e Fiscalizagao

Lucas Candido dos Santos - Coordenados de Contabilidade Regulatoria



2.2 PRESTADOR

Eduardo Rizzieri Cavalli - Supervisor Administrativo

3. FISCALIZAGCAO

Em 20/08/2024 foram realizadas inspegdes 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 fiscalizagdo encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspegoes realizadas foram identificadas nao conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-

PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS -
SAO JOSE DO RIO PARDO

Cédigo NC
CG-9.11

CG-9.12

CG-9.13

CG-9.14

CG-9.15

CG-9.16

CG-9.17

CG-9.18

CG-9.28

CG-9.29

CG-9.30

Descricdo NC

Nao dispor de atendimento
telefnico gratuito aos
usuarios, durante 24 (vinte
e quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana

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

N&o dar publicidade da
tabela de precos publicos

N&o obedecer aos prazos
para execugao dos servigos

N&o realizar
notificagdo/comunicagéo
para mudancga de categoria

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

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

N&o realizar afericao de
hidrémetros

N&o comunicar a ARES
interrupcdes no
abastecimento de agua

Nao obedecer aos prazos
para religacéo em caso de
corte

Nao comunicar ao usuario
da troca do hidrometro

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

Em até 90 dias

Imediato

Em até 90 dias

Imediato



CONDIGOES GERAIS - CG-9.32
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS - CG-9.33
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS - CG-9.35
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDICOES GERAIS - CG-9.36
SAO JOSE DO RIO PARDO

CONDIGOES GERAIS - CG-9.6
SAO JOSE DO RIO PARDO
CONDIGCOES GERAIS - CG-9.7

SAO JOSE DO RIO PARDO

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

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
Resolugédo ARES-PCJ n°
50/2014 no atendimento ao
usuario

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

Nao fornecer ao usuario a
declaragao anual de débitos

Nao atender ao conteudo
minimo da fatura

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Em até 90 dias

Novo Item Fiscalizado 10.978 - Atendimento - Sdo José do Rio Pardo (S0 José do Rio Pardo)

Atendimento - Sdo José do Rio Pardo

CONDIGOES GERAIS - SAO JOSE DO RIO PARDO

Checklist: Condicbes Gerais

Sistema: CONDICOES GERAIS - SAO JOSE DO RIO PARDO

Fiscalizado
Data de inicio da fiscalizagao
Data de término da fiscalizacao

Observacgoes Gerais

Constatagoes (Condi¢oes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagao

SAERP S&o José do Rio Pardo #114645049

20/08/2024

20/08/2024

Conforme



Fotos de [CG-9.0]

Foto 1 - Sede - SAERP Foto 2 - Sede - SAERP

[CG-9.1] - Nao atendimento as condig¢bes gerais de prestagao de servigos de N/A
abastecimento de agua e esgotamento sanitario

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

Fotos de [CG-9.2]

Foto 2 - Ficha cadastral Il

222

Foto 3 - Ficha cadastral IlI Foto 4 - Ficha cadastral - historico de leituras
[CG-9.3] - Nao responder a reclamagdes em até 10 dias Uteis Conforme
[CG-9.3] Observagées Prestador informou que

no momento do
atendimento informa ao
usuario.

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

Fotos de [CG-9.4]



Foto 1 - Protocolo

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacoes e solicitacées Conforme

do usuario

[CG-9.5] Observagées Listagem de ordens de
servigos.

Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Listagem de ordens de servigos

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

[CG-9.6] Observagoes Prestador informou que
nao faz o envio da
declaragao anual de
quitagao de débitos,
disponibiliza somente
quando solicitada pelo
usuario.

Fotos de [CG-9.6]

Foto 1 - Declaracéo anual de débitos

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



[CG-9.7] Observagoes

Fotos de [CG-9.7]

Foto 1 - Fatura - frente

Conforme fatura
analisada foi
constatado o nao
atendimento aos
incisos X, XIlI, XIII, XVII
do art. 90 da
Resolugdo ARES-PCJ
n.° 50/2014.

Foto 2 - Fatura - verso

[CG-9.8] - Nao prestar informagées ao SNIS e CVS Conforme
Fotos de [CG-9.8]

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

Foto 1 - Atendimento

Foto 2 - Atendimento - senha



Foto 3 - Atendimento - senha Foto 4 - Guiches de atendimentos

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial

Fotos de [CG-9.10]

Foto 3 - Senha 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] Observagodes

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

[CG-9.13] - Nado dar publicidade da tabela de pregos publicos
[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execuc¢ao dos servigos

[CG-9.14] Observagoes

Conforme

Foto 2 - Senha preferencial

N&o Conforme

Prestador informou que
nao possui 0800.

N&o Conforme

N&o Conforme
N&o Conforme

Conforme ordem de
servicos de religacéo e
a verificagao por
amostragem da
listagem de ordens de
servigos apresentada
pelo prestador, foi
constatado execugao



Fotos de [CG-9.14]
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Foto 1 - Listagem de ordens de servigos

ENDERECO

de servigos em prazo

superior ao definido na

Resolugcdo ARES-PCJ
n.° 50/2014.

RETIRADO

Foto 2 - Ordem de servigo Religagéo

[CG-9.15] - Nao realizar notificagao/comunicag¢ao para mudanca de categoria

[CG-9.15] Observagées

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

[CG-9.16] Observagées

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

usuario

[CG-9.17] Observagées

[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)

Fotos de [CG-9.19]

N&o Conforme

Prestador informou que
nao realiza notificagéo
para mudanga de
categoria. Orientado a
implementar.

N&o Conforme

Prestador informou que
as orientagdes na
ocasido do pedido de
ligacéo sao realizadas
verbalmente.

N&o Conforme

Prestador informou que
nao possui o contrato
de prestagao de
servigos e que esta
sendo implantado no
sistema comercial.

Nao Conforme

Conforme
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Foto 1 - Historico de leituras
[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou
incorregoes

[CG-9.20] Observagées

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

[CG-9.21] Observagées

Fotos de [CG-9.21]

Foto 1

[CG-9.22] - Nao possuir dispositivos para identificagao de duplicidade de
pagamentos

Fotos de [CG-9.22]

Foto 2 - Leitura na fatura

Conforme

Prestador informou que
nao realiza a cobranca.

Conforme

Prestador demonstrou
que no sistema o
campo para
vencimento é aberto
para digitagdo, assim
se tem o padrao do
grupo e o escolhido
pelo usuario.

Conforme

Foto 1 - Desconto em conta futura duplicidade

Foto 2 - Identificagéo de duplicidade



[CG-9.24] - Nao dispor de condigdes de fornecimento de agua em situagoes
de emergéncia

[CG-9.24] Observagées

Conforme

Prestador informou que
enviam caminhao pipa
em situacoes de

emergéncia.
[CG-9.25] - Nao realizar a comunicagdo ao usuario dos motivos do corte do Conforme
fornecimento e condigdes para religagao
Fotos de [CG-9.25]
Foto 1 - Aviso de cobrancga Foto 2 - Aviso de corte Fatura
[CG-9.26] - Nao realizar a comunicacao de corte com aviso de recebimento Conforme
Fotos de [CG-9.26]
Foto 1 - Aviso de corte - Fatura
[CG-9.27] - Realizar corte apos 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme

[CG-9.27] Observagées

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

[CG-9.28] Observagoes

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

[CG-9.29] Observagées

Prestador informou que
nao realiza cortes as
sextas-feiras e
vésperas de feriados.

N&o Conforme

Prestador nao envia
comunicados a
Agéncia, foi orientado a
realizar o envio.

N&o Conforme

Conforme ordem de
servigos apresentada
pelo prestador a



Fotos de [CG-9.29]

Foto 1 - Ordem de servigos Religagdo

[CG-9.30] - Nao comunicar ao usudrio da troca do hidrometro

[CG-9.30] Observagoes

Fotos de [CG-9.30]

Foto 1 - Comunicado troca de hidrémetro

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

natural

[CG-9.31] Observacgées

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

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

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

religacao foi realizada
em prazo superior ao
definido na Resolugao
ARES-PCJ n.°
50/2014.

Nao Conforme

Prestador apresentou
comunicado, porém
nao contém todo
conteudo definido no
Art. 83, §4° a
Resolugdo ARES-PCJ
n.° 50/2014.

Conforme

Prestador informou que
nao realiza este tipo de
cobranga.

N&o Conforme

Nao Conforme

Nao Conforme



[CG-9.36] - N&o disponi

bilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagoes Nao Conforme

sobre o numero de reclamagdes, agrupadas mensalmente por motivo

[CG-9.36] Observagées

Prestador nao informa
os dados no Sistema
Sonar. Foi orientado,
inclusive sobre a
possibilidade de novo
treinamento para
usuarios.

Geyse Renata Zonzini Tapia
Analista de Fiscalizacdo e Regulacao

(editado 1 vez - dltima modificacdo: 24/10/2024 09:47:45)
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Geyse Renata Zonzini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.978..

Geyse Renata Zonzini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.978..

Geyse Renata Zonzini realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item Fiscalizado
10.978..

Geyse Renata Zonzini emitiu o Auto de Notificagdo 196/2024 a partir deste documento.

Geyse Renata Zonzini assinou digitalmente Relatorio de Fiscalizagao 214/2024 com o
certificado GEYSE RENATA ZONZINI CPF 289.XXX.XXX-59 conforme MP n° 2.200/2001 .
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Segue relatdrio de fiscalizagdo para providéncias.

Atenciosamente,

Geyse Renata Zonzini Tapia
Analista de Fiscalizacado e Regulagao
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