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1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Ribeirdao Preto

Prefeito: Ricardo da Silva

Enderecgo: Praga Bardo do Rio Branco, S/N, Ribeirdo Preto /SP
Telefone: (16) 3977-9000

Lei Municipal de definicdo do ente regulador: n® 2.877/2018

1.2 PRESTADOR

Nome: Secretaria de Agua e Esgoto de Ribeirdo Preto
Responsavel legal: José Rui Infnate Bonatto
Enderego:Rua Amador Bueno, 22, Ribeirao Preto/SP
Telefone: (16) 3607-2289

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Lucas Candido dos Santos — Coordenador de Contabilidade Regulatéria

Apoio: Edson Rogério Amorim



2.2 PRESTADOR
Marcus Vinicius Berzoti Ribeiro - Diretor Comercial e Financeiro - Secretaria Municipal de Agua e
Esgoto

Lislaine Cristina Juliano - Agente de Administragao - Diretoria Comercial e Financeira

3. FISCALIZAGCAO

Em 13/08/2025 foram realizadas inspe¢des na area de atendimento presencial, setor comercial e contabil
para verificacao de Nao Conformidades, conforme:

¢ Resolugao ARES-PCJ n° 48/2014;

¢ Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014;

¢ Resolucao Tarifaria ARES-PCJ n° 598/2024
e Resolugcdo ARES-PCJ n° 435/2022; e

¢ Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024.

O formulario detalhado da fiscalizagao encontra-se no ANEXO.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspec¢des realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolugédo ARES-
PCJ n° 48/2014.

Subsistema Codigo Descricao NC Prazo para

NC solugcao
Atendimento CG- Nao realizar notificacdo/comunicacdo para mudanga Em até 90
Centro - Ribeirdo 9.15 de categoria dias
Preto - SAERP
Atendimento CG- Obedece os prazos para religagcao em caso de corte Em até 90
Centro - Ribeirao  9.29 dias
Preto - SAERP
Atendimento CG- Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor Imediato
Centro - Ribeirao  9.32 dos servigos no atendimento ao usuario e em sitio
Preto - SAERP eletrénico proprio
Atendimento CG- Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude Imediato
Centro - Ribeirdo  9.33 que dispde sobre os padrdes de potabilidade da agua
Preto - SAERP no atendimento ao usuario e em sitio eletrénico

préprio

Atendimento CG- Nao disponibilizar a Resolu¢ao ARES-PCJ n° 50/2014 Imediato

Centro - Ribeirdao 9.35 no atendimento ao usuario e em sitio eletrénico
Preto - SAERP proéprio

Atendimento CG- Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo Em até 90
Centro - Ribeirao  9.36 informacdes sobre o numero de reclamagdes, dias
Preto - SAERP agrupadas mensalmente por motivo



Atendimento REG-  Nao disponibilizagdo de informacdes técnicas e Imediato
Centro - Ribeirao 12.1 econdmico-contabeis, mensalmente, através do
Preto - SAERP sistema de gestao regulatéria.

Atendimento TC- N&o praticar os valores da categoria residencial para Imediato
Centro - Ribeirdo  10.1.11 os Microempreendedores Individuais MEls.
Preto - SAERP

Atendimento TS- N&o fornecimento mensal a ARESPCJ das Imediato
Centro - Ribeirdo 11.12 informagbes de acompanhamento da Tarifa

Preto - SAERP Residencial Social
ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo Item Fiscalizado 12.736 - Atendimento - Ribeirdo Preto (Ribeirdo Preto)

Atendimento - Ribeirdao Preto
[Atendimento Centro - Ribeirdo Preto - SAERP ]

Checklist: Fiscalizacdo Economico Contabil
Sistema: Atendimento Centro - Ribeirao Preto - SAERP

A u Q.

Bosque Zoolégico @
Municipal Fabio Barreto \=*
‘Map data ©2025

Endereco: R. Amador Bueno, 2 - Centro, Ribeirao Preto - SP, 14010-070, Brasil. n° 2. . CEP:
14010-070 / Cidade: Ribeirdo Preto, Sao Paulo

Dados técnicos de localizagao: lat=-21.1716022, long=-47.8083306, accuracy=13.653

Fiscalizado Marcus Berzotti / Lislaine #157031128
Data de inicio da fiscalizagao 13/08/2025
Data de término da fiscalizacao 13/08/2025

Observagoes Gerais

Constatagoes (Fiscalizagao Economico Contabil)

[CGO00] Fotos gerais da fiscalizagao Conforme



Fotos de [CGO00]

Foto 3 - Atendimento Poupa Tempo Foto 4 - Atendimento Poupa Tempo

Foto 5 - Documentos expostos Poupa Tempo

[CG9.10] Nao dispor de atendimento preferencial Conforme

Fotos de [CG9.10]

1

bl
|

Foto 1 - Atendimento Preferencial Foto 2 - Atendimento Preferencial

[CG9.11] Nao dispor de atendimento telefénico gratuito aos usuarios, Conforme
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana

Fotos de [CG9.11]



Foto 1 - Telefone Gratuito Foto 2 - Telefone Gratuito

[CG9.12] Nao disponibilizar manual ou regulamento de prestacdo dos
servigos no atendimento ao usuario

Fotos de [CG9.12]

Foto 1 - regulamento de prestagio dos servigos

no atendimento

[CG9.35] Nao disponibilizar a Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014 no
atendimento ao usuario e em sitio eletronico préprio

[CG9.35] Observacoes

Fotos de [CG9.35]

Foto 1 - Resolugéo no atendimento

[CG9.32] Nao disponibilizar Codigo de Defesa do Consumidor dos servicos
no atendimento ao usuario e em sitio eletrénico proprio

[CG9.32] Observagoes

Conforme

N&o Conforme

Disponivel no
atendimento. N&o sitio
eletrénico ndo esta
disponivel.

N&o Conforme

Disponivel no
atendimento. N&o sitio
eletrbnico ndo esta
disponivel.



Fotos de [CG9.32]

Foto 1 - Cédigo no atendimento

[CG9.33] Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispée Nao Conforme
sobre os padrées de potabilidade da agua no atendimento ao usuario e em
sitio eletrénico proprio
[CG9.33] Observacoes Disponivel no
atendimento. Nao sitio
eletrénico nao esta

disponivel.
Fotos de [CG9.33]
Foto 1 - Portaria no atendimento
[CG9.13] Nao dar publicidade da tabela de precos publicos Conforme
[CG9.13] Observagéoes Disponivel no
atendimento e no sitio
eletrénico

Fotos de [CG9.13]

Foto 1 - Resolugéo no atendimento

[CG9.16] Nao instruir o interessado na ocasido do pedido de ligagdao Conforme



Fotos de [CG9.16]

Foto 1 - Instrugdo no sitio eletronico Foto 2 - Instrug&o no sitio eletrdonico
[CADASTRO] N/A
[CG9.2] Nao realizar o cadastro minimo das unidades usuarias Conforme
Fotos de [CG9.2]

o ; /SIT% e

Foto 1 - Ficha cadastral do sistema Foto 2 - Ficha cadastral do sistema

Foto 3 - Ficha cadastral do sistema Foto 4 - Ficha cadastral do sistema
[CG9.17] Nao realizar a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagéo ao Conforme
usuario
Fotos de [CG9.17]

Foto 1 - Contrato de Prestagdo de servigo Foto 2 - Contrato de Prestagdo de servigo



Foto 3 - Contrato de Prestagéo de servigo

[CG9.4] Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servigo Conforme
[CG9.5] Nao manter o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagées do Conforme
usuario

Fotos de [CG9.5]

Foto 1 - Registro de Reclamagdes

[CG9.19] Realizar leitura com periodo nao regular (inferior a 27 dias ou Conforme
superior a 33 dias)

Fotos de [CG9.19]

Foto 2 - Histdrico de leitura de consumidor

Foto 3 - Histdrico de leitura de consumidor

[CG9.20] Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorrecoes



[CG9.20] Observagoes

Fotos de [CG9.20]

Foto 3 - Sitio eletronico do prestador

Nao realiza cobranca
de segunda via.
Disponivel no sitio e
whatsApp

Foto 2 - Sitio eletrénico do prestador

[CG9.21] Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme
Fotos de [CG9.21]
o
Foto 1 - Opgées de vencimento
[CG9.22] Nao possuir dispositivos para identificacdo de duplicidade de Conforme

pagamentos

Fotos de [CG9.22]



Foto 1 - Sistema do Prestador Foto 2 - Sistema do Prestador

[CG9.3] Nao responder a reclamacdes em até 10 dias uteis Conforme

Fotos de [CG9.3]

Foto 1 - Protocolos

[CG9.7] Nao atender ao contelildo minimo da fatura Conforme

Fotos de [CG9.7]

Foto 1 - Fatura - frente Foto 2 - Fatura - verso
[CG9.6] Nao fornecer ao usuario a declaracao anual de débitos Conforme
[CGY.6] Observagdes Declaragéo disponivel

no sitio eletronico e no
fale conosco do
WhatsApp

Fotos de [CG9.6]



Foto 2 - Sitio eletrénico do prestador

L
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Foto 3 - Sitio eletronico do prestador Foto 4 - Sitio eletrénico do prestador

Foto 5 - Sitio eletronico do prestador Foto 6 - Declaragao anual
[CG9.26] Nao realizar a comunicagao de corte com aviso de recebimento Conforme
Fotos de [CG9.26]

Foto 1 - comunicagéo de corte

[CG9.25] Nao realizar a comunicagdo ao usuario dos motivos do corte do Conforme
fornecimento e condi¢Ges para religagao

[CG9.25] Observagoes comunicagao ao
usuario dos motivos do
corte do fornecimento

Fotos de [CG9.25]



Foto 1

[CG9.15] Nao realizar notificagcdo/comunicagao para mudanca de categoria Nao Conforme

[CG9.15] Observagées Nao notifica mudancga
de categoria.

[CG9.27] Realizar cortes as sextas-feiras, sdbados ou aos domingos, bem Conforme
como em feriados nacionais, estaduais ou municipais, ou, ainda, no dia
anterior a feriado

Fotos de [CG9.27]

Foto 1 - Relatorio de cortes Foto 2 - Relatério de cortes

Foto 3 - Relatorio de cortes Foto 4 - Relatorio de cortes
[CG9.23] Nao dar publicidade sobre interrupgdes programadas Conforme
Fotos de [CG9.23]

Foto 1 - Sitio eletrénico do prestador



[CG9.28] Nao comunicar a ARES interrupgoes no abastecimento de agua Conforme

Fotos de [CG9.28]

Foto 1 - Sitio eletrénico da ARES-PCJ

[CG9.8] Nao prestar informagoes ao SINISA Conforme

Fotos de [CG9.8]

Foto 1 - SINISA Agua Foto 2 - SINISA Agua
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Foto 3 - SINISA Esgoto Foto 4 - SINISA Esgoto
[FATURAMENTO] N/A
[TC10.1.1] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme

agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento da primeira faixa da Categoria Residencial.

Fotos de [TC10.1.1]



Foto 1 - Fatura residencial

[TC10.1.2] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Residencial

Fotos de [TC10.1.2]

Foto 1 - Fatura residencial

[TC10.1.3] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento da primeira faixa da Categoria Residencial Social.

Fotos de [TC10.1.3]

Foto 1 - Fatura residencial Social

[TC10.1.4] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Residencial Social.

Fotos de [TC10.1.4]



Foto 1 - Fatura residencial Social Foto 2 - Fatura residencial Social

[TC10.1.5] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento da primeira faixa da Categoria Comercial.

Fotos de [TC10.1.5]

Foto 1 - Fatura comercial

[TC10.1.6] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Comercial.

Fotos de [TC10.1.6]

Foto 1 - Fatura comercial

[TC10.1.7] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento da primeira faixa da Categoria Industrial.

Fotos de [TC10.1.7]



Foto 1 - Fatura Industrial

[TC10.1.8] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Industrial.

Fotos de [TC10.1.8]

Foto 1 - Fatura Industrial

[TC10.1.9] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento da primeira faixa da Categoria Publica.

Fotos de [TC10.1.9]

Foto 1 - Fatura publica

[TC10.1.10] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de Conforme
agua e esgotamento sanitario de acordo com a resolucao emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Publica.

Fotos de [TC10.1.10]



Foto 1 - Fatura publica

[TC10.1.11] Nao praticar os valores da categoria residencial para os Nao Conforme
Microempreendedores Individuais - MEls.

[TC10.1.11] Observacées Conforme prestador,
nao pratica os valores
da categoria residencial
para os
Microempreendedores
Individuais - MEls

[TC10.2] Nao atendimento aos valores previstos na tabela servigos e de Conforme
pregos publicos de acordo com a resul¢ao emitida pela ARES-PCJ.

Fotos de [TC10.2]

Foto 1 - Pregos publicos

[TARIFA SOCIAL] N/A

[TS11.11.1] Nao realizagao de divulgacao da Tarifa Residencial Social Conforme
conforme capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Mensalmente,
nas faturas de servigos.

Fotos de [TS11.11.1]

Foto 1 - Verso da fatura



[TS11.11.2] Nao realizagao de divulgagao da Tarifa Residencial Social Conforme
conforme capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Em seu sitio

eletrénico, na pagina inicial e em local de facil visualizagdo, de maneira

permanente.

Fotos de [TS11.11.2]

Foto 1 - Sitio eletrénico do prestador

[TS11.11.3] Nao realizagao de divulga¢ao da Tarifa Residencial Social Conforme
conforme capitulo IX da Resolucdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Mensalmente,

através das midias sociais e canais de comunicagao digitais que o prestador

de servigos utilize.

Fotos de [TS11.11.3]

Foto 1 - Midia social do prestador Foto 2 - Midia social do prestador

[TS11.11.4] Nao realizacao de divulgacao da Tarifa Residencial Social Conforme
conforme capitulo IX da Resolucdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Em sua Sede,

nos Postos e Agéncias de Atendimento ao Consumidor, de maneira

permanente. Paragrafo unico. O prestador de servigos devera prever

praticas de acessibilidade e inclusido social na sua estratégia de divulgagao.

Fotos de [TS11.11.4]

Foto 1 - Disponivel no Poupa Tempo

[TS11.1] Desconto percentual da categoria residencial social inferior ao Conforme
previsto na Resolugao ARESPCJ n° 592/2024



Fotos de [TS11.1]
/

Foto 1 - Resolugéo tarifaria

[TS11.2] Adicao de critérios de enquadramento que restringem o alcance das Conforme
regras definidas pela Resolugao ARES-PCJ n° 592/2024.

Fotos de [TS11.2]

Foto 1 - Sitio Eletrénico do Prestador

[TS11.3] Exigéncia de documentos que excedam o necessario para o Conforme
enquadramento da unidade usuaria ao beneficio

[TS11.3] Observagdes Sitio Eletrénico do
Prestador

Fotos de [TS11.3]

Foto 1

[TS11.4] Nao elaborar Procedimento Operacional Padrao (POP) para Conforme
integracao de base de dados e cadastramento automatico

Fotos de [TS11.4]
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Foto 1 - POP - pag 1 Foto 2 - POP - pag 2
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Foto 3 - POP - pag 3 Foto 4 - POP - pag 4
[TS11.5] Nao realizar o procedimento de integracao de base de dados e Conforme

cadastramento automatico, inclusive quanto a frequéncia

Fotos de [TS11.5]

L

Foto 1 - POP - pag 1 Foto 2 - POP - pag 2

e
Foto 3 - POP - pag 3 Foto 4 - POP - pag 4
[TS11.6] Nao efetivacdo imediata da inclusdo da Unidade Usuaria na Conforme

Categoria Residencial Social, apds identificagao por cadastro automatico

Fotos de [TS11.6]



Foto 1 - Ficha de cadastro automatico

[TS11.7] Nao efetivacao da inclusao da Unidade Usuaria na Categoria Conforme
Residencial Social em até 10 (dez) dias apés a data de solicitagao de

cadastro, comprovados os critérios minimos, por solicitagao direta do

usuario

[TS11.8] Nao implementagdo de mecanismo para concessao dos beneficios Conforme
da Tarifa Residencial Social aos usuarios elegiveis e residentes em unidades
multifamiliares servidas por medidor unico sem individualizagao

[TS11.8] Observagoes Concede para todos

Fotos de [TS11.8]

Foto 1 - sistema do prestador

[TS11.9] Exclusao do beneficiario por itens nao previstos pela Resolugao Conforme
ARESPCJ n° 592/2024.

Fotos de [TS11.9]

Foto 1 - Processo de exclusdo Foto 2 - Sitio eletrénico do prestador

[TS11.10] Auséncia de instrugao de processo administrativo e observancia Conforme
de conformidade para exclusao de beneficiario

Fotos de [TS11.10]



Foto 1 - Regras para excluséo

[SISTEMA SONAR] N/A

[REG12.1] Nao disponibilizagdo de informacdes técnicas e econdmico- N3ao Conforme
contabeis, mensalmente, através do sistema de gestao regulatoéria.

Fotos de [REG12.1]

Foto 1 - Sistema de Gestdo Regulatoria

[TS11.12] Nao fornecimento mensal a ARESPCJ das informagdes de Nao Conforme
acompanhamento da Tarifa Residencial Social

Fotos de [TS11.12]

Foto 1 - Sistema de Gestdo Regulatoria

[CG9.36] Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagoes Nao Conforme
sobre o nimero de reclamagées, agrupadas mensalmente por motivo

Fotos de [CG9.36]



Foto 1 - Sistema de Gestao Regulatéria 2024 Foto 2 - Sistema de Gest&o Regulatoria 2025

[OUTROS] N/A
[CG9.31] Realizar cobranga pela substituicdo de hidrometro por desgaste Conforme
natural

[CG9.31] Observacgées Conforme prestador

nao realiza cobranca
pela troca de
hidrometro por
desgaste natural

[CG9.30] Comunica ao usuario da troca do hidrémetro Conforme

Fotos de [CG9.30]

Foto 1 - Comunicagéo de troca de hidrometro

[CG9.18] Realizar afericdo de hidrometros Conforme

Fotos de [CG9.18]

Foto 1 - Aferigdo de hidrémetro Foto 2 - Aferigdo de hidrometro
[CG9.14] Obedecer aos prazos para execugio dos servigos Conforme
[CG9.14] Observagdes Conforme Relatério de

ligacdo de agua



Fotos de [CG9.14]

Foto 1 - Relatério de ligagdo de agua

[CG9.29] Obedece os prazos para religagdo em caso de corte Nao Conforme

[CG9.29] Observacgoes Conforme amostra,
prestador ndo cumpre
prazo para religacéo.

Fotos de [CG9.29]
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Foto 1 - Relatério de religagao

Lucas Candido dos Santos
Coordenador de Contabilidade Regulatéria

(editado 1 vez - dltima modificagdo: 26/08/2025 13:49:42)
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Proc. Administrativo 334/2025 - FISCALIZAGAO CONDIGOES GERAIS
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