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1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO

Prefeitura Municipal de Serrana

Prefeito: Leonardo Caressato Capitelli

Enderecgo: Rua Dr° Tancredo de Almeida Neves, 176. CEP 14150-000 - Jardim Boa Vista. Serrana - SP
Telefone: (16) 3489-2800

Lei Municipal de definicao do ente regulador: Convénio de Cooperagao n® 001/2022 de 2022.

1.2 PRESTADOR

Nome: Departamento de Agua e Esgoto de Serrana - DAES
Responsavel legal: André Poiares - Diretor

Endereco: R. V C Rodarte, 61-1, Serrana - SP, 14150-000
Telefone: (16) 3987-9876

2. EQUIPE TECNICA
2.1 ARES-PCJ
Felipe Rodrigues Dias Fonseca — Analista de Regulagéo e Fiscalizagao

Daniel Cia — Analista de Regulagéo e Fiscalizagdo

2.2 PRESTADOR
Carlos Frederico V. S. Pereira - Supervisor

3. FISCALIZAGAO



Em 11/11/2025 foram realizadas inspe¢des na area de atendimento presencial, setor comercial e contabil para
verificagdo de Nao Conformidades, conforme:

¢ Resolugdo ARES-PCJ n° 48/2014;
¢ Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014;

¢ Resolugéo Tarifaria ARES-PCJ n° 606/2025
¢ Resolugao ARES-PCJ n°® 435/2022; e
¢ Resolugcdo ARES-PCJ n° 592/2024.

O formulario detalhado da fiscalizagao encontra-se no ANEXO.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspecdes realizadas foram identificadas ndo conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-PCJ n°

48/2014.
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Cédigo
NC
TC-10.1.4

CG-9.7

CG-9.13

CG-9.23

CG-9.35

CG-9.32

CG-9.12

CG-9.33

CG-9.10

CG-9.11

TS-11.7

Descricao_NC

N&o atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e
esgotamento sanitario de acordo com a resolugdo emitida pela ARES-
PCJ. Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Residencial
Social.

Nao atender ao conteudo minimo da fatura

N&o dar publicidade da tabela de pregos publicos

N&o dar publicidade sobre interrupgdes programadas

Nao disponibilizar a Resolugdao ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento
ao usuario e em sitio eletrénico proprio

Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos no
atendimento ao usuario e em sitio eletrénico préprio

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

Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispde sobre os
padrdes de potabilidade da agua no atendimento ao usuario e em sitio
eletrénico préprio

Nao dispor de atendimento preferencial

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

Nao efetivagédo da inclusdo da Unidade Usuaria na Categoria
Residencial Social em até 10 (dez) dias apds a data de solicitagdo de

Prazo para
solugéo

Imediato

Em até 90
dias

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90
dias

Imediato

Em até 90
dias

Em até 90
dias

Imediato
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ANEXOS

TS-11.4

TS-11.12

CG-9.21

TC-

10.1.11

TS-11.11.2

TS-11.11.3

TS-11.11.4

TS-11.11.1

CG-9.17

CG-9.15

CG-9.3

CG-9.14

CG-9.18

cadastro, comprovados os critérios minimos, por solicitagédo direta do
usuario

Nao elaborar Procedimento Operacional Padrdo (POP) para
integracdo de base de dados e cadastramento automatico

Nao fornecimento mensal a ARESPCJ das informagdes de
acompanhamento da Tarifa Residencial Social

Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura

Nao praticar os valores da categoria residencial para os
Microempreendedores Individuais MEls.

Nao realizagéo de divulgacéo da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n°® 592/2024 Em seu sitio

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

permanente.

Nao realizagio de divulgagio da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolucdo ARES-PCJ n° 592/2024 Mensalmente,
através das midias sociais e canais de comunicacgao digitais que o
prestador de servigos utilize.

N&o realizagdo de divulgacéo da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdo 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 inclusédo social na sua estratégia de
divulgagao.

Nao realizacédo de divulgagéo da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 Mensalmente, nas
faturas de servigos.

Nao realizar a formalizagéo (entrega) do Contrato de Prestagéo ao

usuario

Nao realizar notificagdo/comunicagao para mudanga de categoria

N&o responder a reclamagdes em até 10 dias uteis

Obedecer aos prazos para execugdo dos servigos

Realizar afericdo de hidrémetros

FORMULARIOS DE FISCALIZACAO

Em até 30
dias

Em até 30
dias

Em até 90
dias

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Imediato

Em até 90
dias

Em até 90
dias

Imediato

Em até 90
dias

Em até 90
dias



Novo Item Fiscalizado 13.437 - Atendimento - Serrana (Serrana)

Atendimento - Serrana
[ CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - SERRANA ]

Checklist: Fiscalizagdo Economico Contabil
Sistema: CONDICOES GERAIS/ATENDIMENTO - SERRANA

Fiscalizado

Serrana #171986161
Data de inicio da fiscalizagao 11/11/2025
Data de término da fiscalizagao 11/11/2025

Observacgoes Gerais

Constatacées (Fiscalizagdo Economico Contabil)

[CGO00] Fotos gerais da fiscalizagédo Conforme

[CG00] Observagdes A estrutura de

atendimento atual esta
em ampliagdo (obras em
andamento no DAES).

Fotos de [CG00]

Foto 1 - Entrada DAES Foto 2 - Bancos de Espera e Balcdo de Atendimento

DAES

Foto 3 - Bancos de Espera DAES

Foto 4 - Entrada DAES

[CG9.10] Nao dispor de atendimento preferencial Nao Conforme

[CG9.10] Observacées Apesar da placa de

Atendimento
preferencial, ndo ha
assentos e nem senha
reservados. Foi
observado que o



atendimento foi realizado
conforme chegada no
DAES.

Fotos de [CG9.10]

ATENDIMENTO PREFERENCIAL
PRIORITARIO PARA:

006000

Foto 1 - Placa de Atendimento Preferencial - Local Foto 2 - Placa de Atendimento Preferencial - Local

Atendimento Atendimento

[CG9.11] Nao dispor de atendimento telefénico gratuito aos usuarios, durante 24 N3ao Conforme
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana

[CG9.11] Observagoes Das linhas
disponibilizadas no
atendimento e no sitio
eletrénico, ndo ha linhas
gratuitas.

Fotos de [CG9.11]

Foto 1 - Relagéo de Telefones Disponibilizados. Foto 2 - Sitio Eletronico DAES

[CG9.12] Nao disponibilizar manual ou regulamento de prestagédo dos servigos no N&o Conforme
atendimento ao usuario

[CG9.12] Observagdes Foi informado que nao
ha manual ou
regulamento no local de
atendimento. Também
nao foi localizado os
documentos no sitio

eletronico.
[CG9.35] Nao disponibilizar a Resolugdo ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento ao N&o Conforme
usuario e em sitio eletrénico préprio
[CG9.35] Observagbes Apesar de haver uma

copia da Resolugao
ARES-PCJ no. 50/2014,
no local do atendimento,



Fotos de [CG9.35]

Foto 1

[CG9.32] Nao disponibilizar Coédigo de Defesa do Consumidor dos servigos no
atendimento ao usuario e em sitio eletronico proprio

[CG9.32] Observacdes

Fotos de [CG9.32]

nao ha disponibilizagédo
do documento no sitio
eletrénico.

Nao Conforme

Apesar de haver uma
cépia do Cédigo de
Defesa do Consumidor
no local do atendimento,
nao ha disponibilizagdo
do documento no sitio
eletrénico.

Foto 1 - Codigo de Defesa do Consumidor - Local Foto 2 - Codigo de Defesa do Consumidor - Local

Atendimento Atendimento

[CG9.33] Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispde sobre os
padroes de potabilidade da agua no atendimento ao usuario e em sitio eletrénico
préprio

[CG9.33] Observagoes

Fotos de [CG9.33]

Nao Conforme

Apesar de haver uma
copia da Portaria do
Ministéria da Saude

sobre potabilidade no

local do atendimento,
nao ha disponibilizagao
do documento no sitio
eletrdnico.



Foto 1 - Portaria do Ministério da Saude

[CG9.13] Nao dar publicidade da tabela de precos publicos N&o Conforme

[CG9.13] Observagées Foi localizado apenas a
divulgagéao parcial dos
precos publicos
praticados. Nao
localizado divulgagao
dos pregos publicos de
consumo tanto no local
de atendimento quanto
no sitio eletrénico do

prestador.
Fotos de [CG9.13]
Foto 1 - Tabela de Servigos Foto 2 - Tabela de Servigos
[CG9.16] Nao instruir o interessado na ocasido do pedido de ligagao Conforme
[CG9.16] Observagdes Além dos documentos

solicitados (conforme

evidéncia), a instrugéo
dos pedidos de ligagao
sdo feitas oralmente.

Fotos de [CG9.16]

Foto 1 - Documentos para Ligago - Local Foto 2 - Documentos para Ligagzo - Local
Atendimento Atendimento



[CADASTRO]

N/A

[CG9.2] Nao realizar o cadastro minimo das unidades usuarias

[CG9.2] Observagoes

Fotos de [CG9.2]
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Foto 7 - Cadastro de Consumidores

[CG9.17] Néo realizar a formalizagao (entrega) do Contrato de Prestagao ao

usuario

[CG9.17] Observagoes

Conforme

Ha um cadastro de
usuarios contendo os
dados necessarios.

Foto 4 - Cadastro de Consumidores

E Profemuira Municipal de Sermana - DAES
Consumo da Ligago
idrbmeno | D insialecho.
=) — o) et
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Foto 6 - Cadastro de Consumidores

Nao Conforme

Foi informado que n3o é
realizada a formalizacéao
e entrega de contratos
de prestacao aos
usuarios. Também néo



foi localizado contrato de
prestacao de servigo no
sitio eletrénico.

[CG9.4] Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servico Conforme

Conforme o usuario
realiza uma reclamagao
ou pedido, é cadastrado

uma ordem de servigo
no sistema, gerando um
documento com o
numero de protocolo,
que é destacado e
entregue ao usuario.

[CG9.4] Observagoes
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Foto 1 - Protocolo de Pedidos de Servigos Foto 2 - Protocolo de Pedidos de Servigos

[CG9.5] Nao manter o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagées do Conforme
usuario
O sistema registra as
reclamagbes dos
usuarios. Sao elencados
0 objeto, as datas de
abertura e fechamento
do processo, os dados
do consumidor.

[CG9.5] Observagoes

Fotos de [CG9.5]
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Foto 1 - Registro de Reclamagoes

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

33 dias)

Houve apenas um més

com leitura que excedeu
o prazo regular. Foi

[CG9.19] Observacdes



justificado ser uma
época de muitas chuvas

na regido. Além disso, foi

apenas um més em que
houve o problema e com
extrapolagao de apenas
um dia. Por esses
motivos, a exceg¢ao nao
sera apontada.

Fotos de [CG9.19]

Foto 3 - Registros de Leituras

Foto 2 - Registros de Leituras

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

[CG9.20] Observagoes

Conforme

Qualquer usuario pode
tirar segunda vias de
contas sem cobranca.

~Fotos de [CG9.20]

Foto 1 - Segunda Via Contas

[CG9.21] Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura

[CG9.21] Observagdes

Nao Conforme

O prestador informou
que, por padrao, as
datas sao vinculadas as
regides de leituras. Logo,




[CG9.22] Nao possuir dispositivos para identificagdao de duplicidade de
pagamentos

[CG9.22] Observagoes

Fotos de [CG9.22]

nao sao oferecidas datas
distintas do vencimento
da fatura.

Conforme

O prestador possui um
sistema que identifica a
duplicidade de
pagamentos. A
devolucéo é realiza em
fatura posterior.

T
i

1A

Foto 1 - Devolugdo Pagamento em Duplicidade Foto 2 - Identificagdo de Duplicidade - Sistema

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

[CG9.3] Observagoes

Fotos de [CG9.3]

Foto 1 - Listagens Ordens Servigos - Sistema
Prestador

[CG9.7] Nao atender ao contetido minimo da fatura

Prestador

Nao Conforme

O sistema do nao
evidencias as agbes
realizadas para os
usuarios. Ha somente a
data de abertura e a data
de encerramento. Logo,
por ndo ser possivel
evidenciar as respostas,
a excecao sera
apontada.

Nao Conforme



[CG9.7] Observagoes

Fotos de [CG9.7]

N&o foi discriminado o
numero e enderego
eletrénico das
Ouvidorias do prestador
e da ARES-PCJ. Além
disso, € mencionado
uma resolucado ARES-
PCJ defasada em
relagcéo a Tarifa Social.

Foto 1 - Fatura Frente e Verso Foto 2 - Fatura Frente e Verso

[CG9.6] Nao fornecer ao usuario a declaragao anual de débitos
[CG9.26] Nao realizar a comunicagao de corte com aviso de recebimento

[CG9.26] Observagées

[CG9.25] Nao realizar a comunicagao ao usuario dos motivos do corte do
fornecimento e condigdes para religagao

[CG9.25] Observagoes

[CG9.15] Nao realizar notificagdo/comunicacdo para mudancga de categoria

[CG9.15] Observagdes

Conforme
N/A

Prestador informou que
0 municipio néo esta
realizando cortes.

N/A

Prestador informou que
0 municipio ndo esta
realizando cortes.

Nao Conforme

Em conversa com o
prestador, foi informado
que nao séo realizadas
mudancas de categoria.

Como néo existe
distingao de valores
entre as categorias

residencial, comercial,

industrial e publica isso
acaba néo gera

diferengas nas tarifas
cobradas. Para

evidenciagao foram

anexadas faturas que o
consumidor esta
incorretamente

registrado.



Fotos de [CG9.15]

Foto 1 - Faturas com divergéncia de usuario x Foto 2 - Faturas com divergéncia de usuario x

categoria categoria

Foto 3 - Faturas com divergéncia de usuario x

categoria

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

[CG9.27] Observacdes

[CG9.23] Nao dar publicidade sobre interrupgdes programadas

[CG9.23] Observagées

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

[CG9.28] Observagoes

Fotos de [CG9.28]

Comunicados

Foto 1 - Comunicado Interrupgdes - sitio eletrénico
ARES-PCJ

N/A

Prestador informou que
0 municipio nao esta
realizando cortes.

Nao Conforme

Nao foi localizado
comunicagoes de
interrupcoes
programadas no sitio
eletrénico do prestador.

Conforme

Interrupcdes informadas
a ARES-PCJ.



[CG9.8] Nao prestar informagdes ao SINISA

[CG9.8] Observagoes

Fotos de [CG9.8]

Foto 1 - SINISA - Agua

[FATURAMENTO]

[TC10.1.1] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e

Conforme

Informagbes prestadas a
SINISA.

Sebastian6polis do Companhia de Saneamento BAsico do
Sul SP | 3551306 Ectado dé Sap Paulo SABESP Regional
Companhia de Saneamento 8350 4o
Seradzul | sP| 3551405 e SABESP Regional
Serrana SP | 3551504 Prefeitura Municipal de Serrana PMS Local
Companhia de Saneamento Basico do
Serra Negra SP | 3551603 Estado de Sio Pauk SABESP Regional
Sertoziho | P | 3551702 | SeTvico Autbnoma Agua e Esgoto e Meio SAEMAS Local
Ambiente de Sertaozinho
Companhia de Saneamento Basico do
Sete Barras. SP | 3551801 Estado de S&o Paul SABESP Regional
- Servico Autbnomo de Agua € Esgoto 46
Severinia SP | 3551900 il de S e SAAE Local
Tompanhia de Saneamento Basico 4o
Silveiras SP | 3552007 Estado de S30 Paulo SABESP Regional
Socorra sp| 3552106 | Companhia de Saneamento Basico do SABESP Regional
Estado de S3o Paulo
Sorocaba SP | 3552205 Servico Auténomo de Ac qua & Esgoto SAAE Local
Companha de Saneamento B4sico do
Sud Mennucci | SP | 3552304 e SABESP Regional
Sumaré SP | 3552403 BRK Ambiental - Sumaré S.A, BRK SUM Local
Companhia de Saneamento Basico do
Suzano SP | 3552502 Estado de S&b Paulo SABESP Regional

esgotamento sanitario de acordo com a resolugado emitida pela ARES-PCJ.

Faturamento da primeira faixa da Categoria Residencial.

[TC10.1.1] Observagoes

Fotos de [TC10.1.1]

[TC10.1.2] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e

Foto 1 - Fatura

Recalculo das faturas de
acordo com a Resolugéo
Tarifaria.

Conforme

esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-PCJ.
Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Residencial

[TC10.1.2] Observagoes

Fotos de [TC10.1.2]

Foto 1 - Fatura

Recalculo das faturas de
acordo com a Resolugéo
Tarifaria.



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

[TC10.1.3] Observagoes

Fotos de [TC10.1.3]

i

Foto 1 - Fatura

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

[TC10.1.4] Observacoes

Fotos de [TC10.1.4]

0002 10 mime) | _més

BEREEEENEERRE

N/A

Municipio esta iniciando
os cadastramento. Nao
houve casos.

Nao Conforme

Valores faturados
divergentes da
Resolugao Tarifaria.
Fatura = R$ 85,48,
Resolugdo: R$ 90,06.

@ARES
RESOLUGAO ARES 2C N 512, DE 21 DE AGOSTO DE 2023
aeror
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Foto 1 - Fatura Foto 2 - Resolugéo Tarifaria

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

[TC10.1.5] Observagoes

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

Conforme

Recalculo das faturas de
acordo com a Resolugdo
Tarifaria.

Conforme



[TC10.1.6] Observagoes Recaélculo das faturas de
acordo com a Resolugéo

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

Fotos de [TC10.1.7]
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Foto 3 - Resolugao Tarifaria Foto 4 - Resolugéo Tarifaria
[TC10.1.8] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e Conforme

esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-PCJ.
Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Industrial.

[TC10.1.8] Observagées Recalculo das faturas de
acordo com a Resolugao
Tarifaria.

Fotos de [TC10.1.8]
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Foto 1 - Fatura Foto 2 - Resolugéo Tarifaria
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Foto 4 - Resolugéo Tarifaria

Foto 3 - Resolugo Tarifaria

[TC10.1.9] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e Conforme

esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-PCJ.

Faturamento da primeira faixa da Categoria Publica.

Recalculo das faturas de

acordo com a Resolugao
Tarifaria.

[TC10.1.9] Observagoes

Fotos de [TC10.1.9]
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Foto 3 - Resolugio Tarifaria Foto 4 - Resolugéo Tarifaria

[TC10.1.10] Nao atendimento aos valores previstos na tabela de tarifas de agua e Conforme

esgotamento sanitario de acordo com a resolugao emitida pela ARES-PCJ.

Faturamento acima da primeira faixa da Categoria Publica.

Recalculo das faturas de

acordo com a Resolugao
Tarifaria.

[TC10.1.10] Observagdes

Fotos de [TC10.1.10]



Foto 1 - Fatura Foto 2 - Resolugéo Tarifaria
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Foto 3 - Resolugéo Tarifaria Foto 4 - Resolugéo Tarifaria
[TC10.1.11] Nao praticar os valores da categoria residencial para os Nao Conforme
Microempreendedores Individuais - MEls.
[TC10.2] Nao atendimento aos valores previstos na tabela servigos e de precos Conforme
publicos de acordo com a resulgédo emitida pela ARES-PCJ.
[TC10.2] Observacdes Precos publicos de
acordo.
Fotos de [TC10.2]

Foto 1 - Cobranga de Outros Servigos Foto 2 - Tabela Pregos Publicos
[TS11.11.1] Nao realizagao de divulgacao da Tarifa Residencial Social conforme N3o Conforme
capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Mensalmente, nas faturas de
servigos.

[TS11.11.1] Observagées Divulgacao da Tarifa

Social esta sendo
realizada baseada em
Resolugéo nao vigente.

Fotos de [TS11.11.1]



Foto 1 - Fatura

[TS11.11.2] Nao realizacao de divulgagédo da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Em seu sitio eletronico, na
pagina inicial e em local de facil visualizagdo, de maneira permanente.

[TS11.11.2] Observagodes

Fotos de [TS11.11.2]

@ Departamento de Agua e Esgoto de Serrana

Foto 1 - Sitio Eletrénico do prestador

[TS11.11.3] Nao realizacao de divulgagao da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024 - Mensalmente, através das
midias sociais e canais de comunicagao digitais que o prestador de servigos
utilize.

[TS11.11.3] Observagoes

[TS11.11.4] Nao realizagao de divulgacao da Tarifa Residencial Social conforme
capitulo IX da Resolugdao 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
inclusdo social na sua estratégia de divulgacao.

[TS11.11.4] Observacées

Fotos de [TS11.11.4]

Foto 2 - Fatura

Nao Conforme

Nao localizado
divulgagéo da Tarifa
Social no sitio eletrénico.

Nao Conforme

N&o ha divulgagao da
Tarifa Social na rede
social. Verificado o
Instagram e o Facebook
do prestador.

Nao Conforme

Apesar de haver
cartazes e folder no local
de atendimento, o
material de divulgacao é
de Resolugao nao
vigente.



Tarifa Social

DESCONTO

SERRANA - 21"

Foto 1 - Divulgacéo Tarifa Social - Resolug&o ndo Foto 2 - Divulgag&o Tarifa Social - Resolug&o ndo
vigente vigente
[TS11.1] Desconto percentual da categoria residencial social inferior ao previsto Conforme

na Resolugdo ARESPCJ n° 592/2024

[TS11.1] Observagées Valor de desconto em
conformidade com a

Resolugéo.

[TS11.2] Adicao de critérios de enquadramento que restringem o alcance das Conforme

regras definidas pela Resolugdo ARES-PCJ n° 592/2024.

[TS11.2] Observagdes Nao foram identificados
critérios adicionais para

enquadramento de
usuarios no beneficio.

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

[TS11.3] Observagdes N&o foram identificados
documentos adicionais
para enquadramento de

usuarios no beneficio.

[TS11.4] Nao elaborar Procedimento Operacional Padrdao (POP) para integragao N3ao Conforme
de base de dados e cadastramento automatico

[TS11.4] Observagées N&o ha Procedimento
Operacional Padrao para
a integracao de base de
dados e cadastramento

automatico.
[TS11.5] Nao realizar o procedimento de integragao de base de dados e N/A
cadastramento automatico, inclusive quanto a frequéncia
[TS11.6] Nao efetivacao imediata da inclusdo da Unidade Usuaria na Categoria N/A
Residencial Social, apés identificagcao por cadastro automatico
[TS11.7] Nao efetivagao da inclusdo da Unidade Usuaria na Categoria Residencial Nao Conforme
Social em até 10 (dez) dias apds a data de solicitagdo de cadastro, comprovados
os critérios minimos, por solicitagdo direta do usuario
[TS11.7] Observagoes Solicitado inclusdo no

dia 07/10/2025 e
alterado o cadastro no
dia 22/10/2025.

Fotos de [TS11.7]



Foto 1 - Inclus&o Tarifa Social

[TS11.8] Nao implementacdo de mecanismo para concessao dos beneficios da N/A
Tarifa Residencial Social aos usuarios elegiveis e residentes em unidades
multifamiliares servidas por medidor tnico sem individualizagao

[TS11.8] Observagoes Nao ocorreu nenhuma
situagao.
[TS11.9] Exclusdo do beneficiario por itens ndo previstos pela Resolugao N/A

ARESPCJ n° 592/2024.

[TS11.10] Auséncia de instruc@o de processo administrativo e observancia de N/A
conformidade para exclusao de beneficiario

[REG12.1] Nao disponibilizacdao de informagdes técnicas e economico-contabeis, Conforme
mensalmente, através do sistema de gestao regulatéria.

[REG12.1] Observagdes Informagdes técnicas e
econdmico-contabeis
preenchidas até Agosto
de 2025.

Fotos de [REG12.1]

Foto 1 - SONAR 2024 - Geral Foto 2 - SONAR 2025 - Geral

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

[TS11.12] Observacoes Os procedimentos de
inclusédo de
consumidores na tarifa
social é recente, € ndo
ha evidéncia do registro
no sistema SONAR.

Fotos de [TS11.12]



Jia

Foto 1 - SONAR - Registros Tarifa Social

[CG9.36] Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagdes sobre o
numero de reclamagodes, agrupadas mensalmente por motivo

Fotos de [CG9.36]
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Consulta Processo x Regulada

Foto 1 - SONAR 2024 - Geral

[CG9.31] Realizar cobrancga pela substituicao de hidrometro por desgaste natural

[CG9.30] Comunica ao usuario da troca do hidrometro

Fotos de [CG9.30]
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Foto 1 - Ordem Servigo - Troca Hidrémetro

[CG9.18] Realizar aferigao de hidrometros

[CG9.18] Observacées

[CG9.14] Obedecer aos prazos para execugao dos servigos

[CG9.14] Observacoes

Conforme

Foto 2 - SONAR 2025 - Geral

Conforme

Conforme

Nao Conforme

O procedimento de
aferigdo de hidrémetro
nao esta sendo realizada

Nao Conforme

O prestador néo realiza
acompanhamento das
etapas de execucéao de
servigos. As ordens de
servicos sao fechadas
sempre em uma mesma
data. Isso ndo
necessariamente

H
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significa que os servigos
nao sao prestados
dentro do prazo, porém a
falta de evidéncias
impede a verificagéo da
regular situagao.

[CG9.29] Obedece os prazos para religacdo em caso de corte N/A

[CG9.29] Observagées N&o ha cortes.
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