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RESOLUGCAO ARES-PCJ N2 148, DE 04 DE OUTUBRO DE 2016

Aprova o Regulamento da Prestagdo dos
Servicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitdrio e Atendimento aos
Usudrios do Municipio de Americana e dd
outras providéncias.

A DIRETORIA EXECUTIVA DA ARES-PCJ - AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS DE
SANEAMENTO DAS BACIAS DOS RIOS PIRACICABA, CAPIVARI E JUNDIAI (AGENCIA
REGULADORA PCJ), no uso de suas atribuicdes e na forma da Clausula 3223, inciso Ill, do
Protocolo de Intenc¢Ges da ARES-PCJ convertido em Contrato de Consércio Publico, e o Artigo
28, inciso lll, do Estatuto Social da ARES-PCJ e;

CONSIDERANDO:

Que através das premissas constantes na Lei Federal n2 11.445, de 05/01/2007, no Decreto
Federal n? 7.217, de 21/06/2010 e na Lei Municipal n2 5.460, de 08/04/2013, pela qual o
Municipio de Americana - SP delegou e transferiu o exercicio das competéncias municipais de
regulacdo econO6mica e fiscalizacdo da qualidade da prestacdao dos servigos publicos de
saneamento bdsico a Agéncia Reguladora PCJ (ARES-PCJ);

Que o disposto no art. 23 da Lei Federal n? 11.445/2007, define os aspectos normativos em
gue as agéncias reguladoras editardo normas relativas as dimensdes técnicas, econdmicas e
sociais de prestacao dos servigos de saneamento basico.

Que os preceitos norteadores da Resolucao ARES-PCJ n2 50, de 28 de fevereiro de 2014, em
especial nos arts. 45 e 46, delimitam a forma e a obrigacdo do prestador de servicos de
saneamento bdsico em editar Regulamento de Prestacdo de Servicos de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitario, visando a divulgacdo do padrdo normativo aos usudrios.

Que o Departamento de Agua e Esgoto de Americana - DAE, autarquia municipal responsdvel
pelos servicos de abastecimento publico e esgotamento sanitdrio do Municipio de Americana,
em conformidade com a Resolucdo ARES-PCJ n? 50, solicitou analise de sua proposta de
Regulamento, para fins de disciplinar a forma de prestacdo dos servicos e o atendimento;

Que a Agéncia Reguladora PCJ, através de anadlise técnica concluiu que o Regulamento

apresentado pelo DAE Americana atende aos conteddos minimos estabelecidos pela
Resolucdo n? 50, cumprindo todas as ressalvas.
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Que, em face do cumprimento de todas as diretrizes, a Diretoria Executiva da ARES-PCJ,
reunida em 03 de outubro de 2016,

RESOLVE:

Art. 19 - Fica ratificado, pela Diretoria Executiva da ARES-PCJ, o teor da Nota Técnica n?
....... /2016, com a consequente homologa¢do do Regulamento de Prestagdo de Servicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitdrio do DAE - Departamento de Agua e Esgoto de
Americana, visando a prestacdo dos servicos e o atendimento aos usudrios, cujo conteudo,
em sua integra, esta inserido no Anexo A desta Resolucao.

Art. 22 - O DAE - Departamento de Agua e Esgoto de Americana, para conhecimento ou
consulta do usudrio, devera disponibilizar em locais de atendimento ao publico e em locais de
facil visualizacdo e acesso, bem como em seu sitio eletrénico ou em outros meios de
comunicacdes, o Regulamento de Prestacdo de Servicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario homologado, conforme preconiza o art. 46, da Resolugdo ARES-PCJ n2
50, de 28 de fevereiro de 2014, para imediata aplicacao.

Art. 32 - Esta Resolu¢do entrara em vigor na data da sua publicacdo.

DALTO FAVERO BROCHI
Diretor Geral
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ANEXO A

DEPARTAMENTO DE AGUA E ESGOTO — DAE AMERICANA - SP

REGULAMENTO DOS SERVIGOS PUBLICOS
DE ABASTECIMENTO DE AGUA,

E DE COLETA E TRATAMENTO DE ESGOTO
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PROCEDIMENTO GERAL DE ATENDIMENTO E ANALISE PROCESSUAL

JUSTIFICATIVAS DE REGULAGAO

O acesso aos servicos de saneamento basico é condicdo fundamental para a sobrevivéncia e
dignidade humana. O déficit em saneamento basico traz conseqliéncias graves em termos de
saude publica, meio ambiente e cidadania (HUTTON; HALLER, 2004; TEIXEIRA; PUNGIRUM,
2005).

De acordo com o relatdrio mundial de saude da Organizagao Mundial da Saude (OMS) estima-
se que em 2007 existiam cerca de 1,1 bilhdes de pessoas sem acesso a agua segura e 2,6
bilhdes sem saneamento adequado (ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE, 2007). lIsso
contribui diariamente para a morte de 4.500 criangas no mundo devido a doengas
relacionadas com a falta de saneamento perfeitamente evitdveis, como a diarréia
(ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE, 2007).

No Brasil, o déficit do setor de saneamento bdsico é elevado, sobretudo no que se refere ao
esgotamento sanitdrio, com maior caréncia nas areas periféricas dos centros urbanos e nas
zonas rurais, onde se concentra a populagdo mais pobre.

Na feitura do presente procedimento tem como escopo a necessidade de regulacdo do
processamento dos servicos disponibilizados pela Autarquia, numa forma de estabelecer
critérios basicos e gerais que servem de parametros de qualidade para a efetivacdo dos
Servigos.

As caracteristicas do setor de agua e esgoto conferem varias dimensGes de analise a essa
prestacdo de servicos, além de justificar, de forma inequivoca, a necessidade de regulacdo
setorial. Tais caracteristicas apresentam importantes repercussdoes para a definicdo dos
arranjos institucionais de gestdo e de regulacdo da prestacdo dos servicos e, mais
especificamente, para delimitar a forma de atuacdo dos reguladores.

A localizacdo da infraestrutura de redes dificulta a verificacdo das condi¢ées de manutencdo e
operacdo, o que resulta no aumento da carga de fiscalizacdo e de informacdo para os
reguladores (JOURAVLEV, 2001B). Em virtude do carater essencial dos servicos, a qualidade de
seus produtos assume maior importancia que em qualquer outro setor da infraestrutura de
servicos publicos, obrigando o regulador a monitora-la continuamente.

Devido a assimetria de informacdes, o regulador tende a focar sua atuacdo nas condutas mais
facilmente observaveis do regulado (JOURAVLEV, 2003), como a qualidade da agua distribuida
e a pressao disponivel na rede, cuja coleta de dados pode ser realizada diretamente pelo
regulador.
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Esse comportamento pode restringir a abrangéncia da atividade, deixando em segundo plano
questdes centrais, como a verificagdo de custos e tarifas, sobre as quais os reguladores
dependem de informacdes disponibilizadas pelos prestadores de servico.

O ambiente institucional criado pela Lei Federal n2 11.445/2007 aponta para a necessidade de
estudos e pesquisas que estabelecam diretrizes para a elaboracdo de politicas publicas
setoriais e regulatdrias, identifiguem formas de arranjos federativos de regulacdo, discutam
desenhos de entes reguladores adaptados as realidades regionais e, em especial, indiquem
caminhos para a universalizacdo dos servicos.

Assim, o presente trabalho tem como objetivo apresentar os aspectos conceituais da
regulacdo dos servicos de dgua e esgoto e analisar de forma comparativa essa atividade com
as regulacoes de outros setores da infraestrutura. Para equacionar os objetivos do estudo
desenvolveu-se uma revisdo tedrica mediante andlise do estado da arte da regulacdo e da
legislacdo aplicada.

Esses documentos foram interpretados e discutidos segundo os seguintes tépicos: teoria da
regulacdo, propriedade estatal, formas de regulacdo, caracteristicas e regulacdao do setor de
agua e esgoto.

LEGISLAGAO PERTINENTE

Resolucdo ARES-PCJ n2 50/2014, Lei Municipal n? 1.258/73 e suas atualizacGes e alteracdes,
Lei Municipal n? 5.551/2013, Lei Municipal n? 4.930/2014, Cdédigo Civil, Coddigo
Administrativo, Codigo Tributario Nacional, Lei n2 6.830/1980, Constituicdo Federal, Cédigo
Sanitario, Lei Federal n2 11.755/2007, Lei Municipal n2 5.012/10.

DOS SERVICOS DISPONIBILIZADOS
SUPRESSAO/DESLIGAMENTO E RELIGAGCAO DE AGUA

I.  No cavalete com lacre para registro;
II.  No cavalete com lacre para hidrometro e obturador;
M. No passeio pavimentado;
V. No passeio sem pavimento;
V.  Em rua pavimentada;
VI. Em rua sem pavimento.

SUPRESSAO E RELIGACAO DE ESGOTO

I.  Supressdo e religacdo de esgoto no passeio sem pavimento;
II.  Supressdo e religacdo de esgoto no passeio pavimentado.
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LIGACOES DE AGUA E ESGOTO

LIGACOES DE AGUA

VI.
VII.
VIII.
IX.
X.
XI.
XIl.

XI.

XIV.
XV.
XVI.
XVII.

No passeio sem pavimento;

No passeio pavimentado;

Adicional no passeio;

Em via e passeio sem pavimento;

Em via e passeio pavimentados;

Em via pavimentada e passeio sem pavimento;

Ligacdo de dgua adicional em via e passeio;

Complemento de compulsdria em passeio sem pavimento;

Complemento de compulsdéria em passeio pavimentado;

Complemento de compulséria fora do eixo em passeio sem pavimento;

Complemento de compulsdéria fora do eixo em passeio pavimentado;

Complemento de compulsdria fora do eixo em passeio sem pavimento - para testadas
maiores que 14,00m;

Complemento de compulsdria fora do eixo em passeio pavimentado - para testadas
maiores que 14,00m;

Compulséria de dgua em via e passeio sem pavimento;

Compulséria de agua em via e passeio pavimentados;

Compulséria em via pavimentada e passeio sem pavimento;

Compulséria de dgua adicional em via e passeio;

LIGAGOES DE ESGOTO

No passeio sem pavimento;
No passeio pavimentado;
Em via e passeio sem pavimento;

IV.  Em via e passeio pavimentados;
V. Em via pavimentada e passeio sem pavimento;
VI.  Complemento de compulséria com instalacdo de véalvula de retencdo em passeio sem
pavimento;
VIl. Complemento de compulséria com instalacdo de vélvula de retencdo em viela sem
pavimento;
VIlIl.  Complemento de compulséria com instalacdo de valvula de retencdo em passeio
pavimentado;
IX. Complemento de compulséria com instalacdo de valvula de retencdo em viela
pavimentada;
X.  Compulsdria em via e passeio sem pavimento;
Xl.  Instalacdo de valvula de retencdo em ligacao existente com passeio sem pavimento;
Xll.  Instalacdo de valvula de retencdo em ligacao existente com viela sem pavimento;
XIll.  Instalacdo de vélvula de retencdo em ligacdo existente com passeio pavimentado;
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XIV. Instalagdo de valvula de retencao em ligacao existente em viela pavimentada.
MUDANCAS DE CAVALETE
I.  No eixo em passeio sem pavimento;
. No eixo em passeio pavimentado;
M. Fora do eixo em passeio sem pavimento;
V. Fora do eixo em passeio pavimentado;
V. Fora do eixo em passeio sem pavimento - para testadas maiores que 14,00m;
VI. Fora do eixo em passeio pavimentado - para testadas maiores que 14,00m.

SERVICOS DE LIMPEZA

Esgotamento de fossa.

DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS

DA REVISAO DE FATURAMENTO

VI.
VII.
VIII.

Revisdo por vazamento;

Teste de hidrometro ¢ %;

Revisdo de leitura;

Aplicacao de norma administrativa;

Alteragdo de economia/categoria;

Revisdao por problemas de abastecimento;

Emissdo de 2.2 via de fatura;

Devolucdo de valores faturados em duplicidade ou a maior.

DO CADASTRO E DAS FATURAS

Atualizacdo cadastral;

Celebracdo de contrato de prestacao de servicos e distrato;
Solicitacdo de alteracdo de vencimento;

Solicitacdo de entrega de fatura em endereco diverso da ligacdo;
V.  Solicitacdo de informacgdes.
DA COBRANCA DE DEBITOS
.  Parcelamento;
II.  Tarifacdo de débito;
Ill.  Tarifa social;
IV. Compensacdo de débitos;
V. Baixa de fatura;
VI.  Consulta e informacgdes;
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VII. Remissdo de débito.
DOS SERVICOS GERAIS

I.  Substituicdo de hidrémetro ¢ %;
Il.  Servicos de recebimento e/ou descarga de efluentes — residencial m3;
IIl.  Servicos de recebimento e/ou descarga de efluentes - comercial e/ou industrial;
IV.  Servicos de cépia de processo administrativo;
V.  Servigos de fornecimento de dgua tratada;
VI. Servicos de inspec¢des solicitadas via telefone/requerimento/verbal/central de
atendimento (0800);
VIl.  Servico de vistoria de imdveis.
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DO ATENDIMENTO PRESENCIAL E PROCEDIMENTOS PARA SOLICITAGAO DE SERVICOS
DA ANALISE DE ADMISSIBILIDADE

Artigo 1.2 - Somente poderdo ser apreciadas as solicitacdes, cujo cadastro estiver em
regularidade, no que concerne a propriedade e/ou titularidade.

Artigo 2.2 - Considerando o direito de peticdo constitucionalmente garantido no artigo 5.9,
inciso XXXIV, alinea a, da Constituicdo Federal, todos os pedidos podem ser recepcionados,
contudo a apreciacdo de mérito dependerd exclusivamente da atualizacdo cadastral ou da
comprovacao de habilitacdo de pedir;

Pardgrafo Unico — Toda pessoa civilmente capaz poderd solicitar servicos ao DAE, bastando
para tanto que comprove sua identidade mediante apresentacdo de documento e anexacdo
a0s autos se o caso, e comprovagado de propriedade, titularidade ou interesse no servigo.

Artigo 3.2 - Para comprovagdao da propriedade, titularidade ou interesse processual o
atendente deve solicitar os seguintes documentos:

§ 1.2 - S3o documentos que comprovam a propriedade:
I.  Certiddo de propriedade e 6nus;
[I.  Certiddo vintenaria;
lll.  Certidao de inteiro teor.

§ 2.2 - S30 documentos que comprovam titularidade do usuario:
I.  Escritura publica de venda e compra;
II.  Escritura de doagao;
lll.  Contrato particular de venda e compra;
IV.  Certiddo cadastral do Imdvel;
V.  Contrato de locacao;

VI.  Contrato de Cessdo de Direitos;
VIl.  Contrato de Comodato;
VIll.  Contrato de Doacgdo;

IX.  Formal de Partilha;
X. Nomeacdo de inventariante.

§ 3.2 - S30 documentos que comprovam interesse processual:
I.  Procuracgdo publica;
II.  Procuracdo particular, devidamente reconhecida;
lll. 03 (trés) ultimos recibos de aluguel.

§ 4.9 - Para efeito de validacdo documental, a Autarquia recepciona qualquer certidao oficial
ou particular cujos prazos de emissdao ndo extrapolem o total de 01 (um) ano, considerando a

data de apresentacdo do documento.
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Artigo 4.2 - O Atendente apenas deve anexar ao requerimento o documento que comprove a
propriedade ou titularidade do cliente, no caso de notdria desatualizagdao cadastral.

Pardgrafo Unico — As questdes ndo dirimidas pelo presente rol deverdo ser analisadas pelo
setor competente, verificando a admissibilidade da documentacdo que o usuario/cliente
juntar ao processo.

Artigo 5.2 - Nos demais casos apenas deve ser efetuada a conferéncia da identificacdo do
cliente, atestando no corpo do requerimento a identidade do solicitante, com demais dados
identificatérios, quer seja: nome completo, n.2 do CPF, n.2 do RG, data de nascimento,
endereco de correspondéncia, n.2 de telefone, e-mail e nome da mae.

Artigo 6.2 - Qualquer desacordo, no tocante a informacado prestada pelo atendente deve ser
reduzida a termo com a respectiva protocolizacdo da reclamacdo e juntada de documentos
pertinentes a instrucdo do caso.

DAS SOLICITAGOES DE SERVICOS E DOCUMENTOS INSTRUTIVOS

Artigo 7.2 - Para solicitar servicos junto a Autarquia cada solicitacdo deve necessariamente
obedecer a andlise de admissibilidade disposta nos artigos acima, para cada servi¢o deve ser
anexado a documentacdo especifica para instrucdo, certificacdo cadastral e arquivo de
informacgdes, na forma que segue:

DA SOLICITACAO DE SUPRESSAO DA LIGACAO

Artigo 8.2 - Os ramais prediais de agua e esgoto poderdo ser desligados das redes publicas
respectivas:
I.  Por interesse do proprietdrio regularmente cadastrado ou por preposto devidamente
identificado portando procuragao autorizativa especifica, mediante pedido;

II.  Poragdo do prestador de servigos nos seguintes casos:

a) Interrupcao dos servicos por mais de 180 (cento e oitenta) dias consecutivos;

b)  Desapropriacdo do imodvel;

c) Fusdo de ramais prediais;

d) Lancamento na rede publica de esgotamento sanitdrio de despejos que exijam
tratamento prévio.

§ 192 - S3o condicdes cumulativas que possibilitam a solicitacdo de supressdo pelo proprietario:
I.  Na data da formalizacdo da solicitacdo ndo pode haver débitos apontados junto ao
cadastro; na constancia de apontamentos estes devem ser quitados imediatamente;
II. Recolhimento de taxa especifica para o servico de supressdao conforme tabela de
precos e servicos praticados pela Autarquia nos termos da legislacdo vigente;
lll.  Lavratura de termo de responsabilidade quanto a certificacdo de que o imdvel a ter
sua ligacdo suprimida esteja obrigatoriamente desocupado.
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§ 2.2 - O servigo ndo serd executado caso na realizagdo do mesmo o imédvel estiver ocupado,
devendo ser cobrado do cliente os valores referentes a visita e disponibilizagdo de maquinario
para execucdo do servico, conforme tabela de precos e valores praticados pela Autarquia.

§ 3.2- Em virtude de celeridade e saneamento do faturamento, ao recepcionar a solicitacdo
de servico de supressdo o Atendente deve, apds a certificacdo de inexisténcia de débito,
consultando inclusive a inscricdo municipal do lote e, pagamento das taxas pertinentes,
remeter ao setor de Hidrometria para retirada e desligamento fisico da ligagao.

§ 4.2 - A Secdo de Hidrometria é responsavel pela certificacdo de ndo ocupacdo do imdvel,
guando da execucdo do servico, devendo reportar a Secdo de Lancamentos e Cadastro
quando ocorrerem quaisquer fatos que impe¢am a execugao do servigo.

§ 5.2 - Apds a retirada do hidrometro, a Segao de Hidrometria remeterd o protocolo a Segao
de Lancamentos e Cadastro para que o cadastro seja desativado.

§ 6.2 - Havendo faturas lancadas e em situag¢dao de inadimplemento deve ser notificado o
cliente para que efetue o pagamento do montante apurado.

§ 7.2 - Somente sera efetivado o servico apds o recolhimento de taxas pertinentes e quitacao
total de débitos pendentes, nos termos da legislacao vigente.

§ 8.2 - Em imdveis sem hidrometro ou medidor de vazao por mais de 180 (cento e oitenta)
dias consecutivos, a Se¢do de Fiscalizagdo notificara o proprietdrio a solicitar o desligamento
da ligacdo ou recolocagao do aparelho medidor. Caso seja impossivel entregar a notificacdo e
constatado que o local ndo esta habitado ou ainda que exista outra ligagdo servindo o mesmo
local, o DAE procedera:
I. Ao corte de agua no passeio, ou de esgoto conforme o caso, e cancelamento do CDC
nos casos em que nao existam débitos pendentes;
II. Ao corte de agua no passeio, ou de esgoto conforme o caso, bloqueio de emissao de
contas futuras nos casos em que existam débitos pendentes e cobranca da divida nos
moldes do art. 63 deste Manual.

DA SOLICITACAO DE LIGACAO DE AGUA E ESGOTO

Artigo 9.2 - A solicitacdo de fornecimento de agua quer seja temporaria ou definitiva pode ser
solicitada para os imdveis que sdo servidos por rede de fornecimento de agua disponibilizada
pela Autarquia mediante a apresentacdo da devida documentacdo que sera mencionada mais
adiante.
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DA SOLICITAGAO DEFINITIVA DE LIGACAO DE AGUA
DA LOCALIZAGAO DO PADRAO DE AGUA

Artigo 10 - O ponto de entrega, caracterizado pelo padrdo de instalacao de agua deve situar-
se na linha limite (testada) do terreno com o logradouro publico, em local de facil acesso,
voltado para o passeio, de forma que permita a instalagdo e manutencdo do padrdao de
ligacdo e a leitura do hidrometro.

§ 12 - Havendo uma ou mais propriedades entre a via publica e o imével em que se localiza a
unidade usudria, o ponto de entrega deverd situar-se no limite da via publica com a
propriedade mais proxima a via.

§ 2.9- AsinstalacOes hidraulicas prediais de dgua e esgotos internas deverdo ser projetadas e
construidas com materiais, pecas especiais, aparelhos, valvulas e canalizacbes em
atendimento aos termos das normas e especificacoes técnicas da ABNT - Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas e normas especificas do DAE, que poderd revisa-las sempre que
necessario para adequacao de seus sistemas operacionais e de novas tecnologias do setor.

Artigo 11 - E de responsabilidade do usudrio a adequagdo técnica, a manutencdo e a
seguranca das instalacdes internas da unidade usuaria, situadas além do ponto de entrega
e/ou de coleta, respeitadas as normas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e
do DAE.

Paragrafo Unico — A Autarquia ndo sera responsavel, ainda que tenha procedido a vistoria, por
danos causados a pessoas ou bens decorrentes de defeitos nas instalagdes internas do
usuario, ou de sua ma utilizagao.

Artigo 12 - O usudrio sera responsavel, na qualidade de depositario a titulo gratuito, pela
custddia dos equipamentos de medi¢ao e outros dispositivos do prestador de servigos, de
acordo com as normas em vigéncia.

Artigo 13 - Toda construcdo permanente urbana com condi¢des de habitabilidade situada em
via publica, beneficiada com redes publicas de abastecimento de agua e/ou de esgotamento
sanitario devera, obrigatoriamente, conectar-se a rede publica, de acordo com o disposto no
artigo 45 da lei federal n. 11.445/2007, respeitadas as exigéncias técnicas da Autarquia.

§ 1.2 - E proibida a interligacdo de instalacSes prediais internas de dgua e/ou de esgotos e/ou
de efluentes liquidos de qualquer natureza entre prédios e/ou edificacbes situadas em

imodveis e/ou glebas e/ou lotes distintos.

§ 2.2-E proibida a interconexdo de tubulacBes diretamente ligadas aos sistemas publicos de
abastecimento de agua com canalizagGes que contenham agua proveniente de outras fontes
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de abastecimento de agua.

§ 3.2 - Para imdveis residenciais unifamiliares é obrigatdria a instalacdo de reservatdrio
domiciliar de 4gua tratada com capacidade volumétrica minima de 100 (cem) litros por
habitante residente e no minimo de 500 (quinhentos) litros.

§ 4.2 - Para imdveis residenciais multi-familiares é obrigatdria a instalacdo de sistema de
reservacao de agua tratada, cuja capacidade volumétrica total acumulada nos reservatdrios
inferior e superior seja no minimo igual ou superior ao consumo maximo didrio da populacado
residente, nos termos da Norma Brasileira NBR-5.626/82, prevendo-se ainda os volumes
referentes a reserva contra incéndio, conforme normas especificas.

§ 5.2 - Para imdveis de usos ndo residenciais é obrigatdria a instalacdo de sistema de
reservacao de agua tratada, cuja capacidade volumétrica total acumulada nos reservatdrios
inferior e superior seja no minimo igual ou superior ao consumo maximo didrio da populacdo
residente acrescido do volume necessdrio as atividades especificas, nos termos da Norma
Brasileira NBR-5.626/82, prevendo-se ainda os volumes referentes a reserva contra incéndio,
conforme normas especificas.

§ 6.2 - Para imoveis de usos mistos, contendo unidades de usos ndo residenciais
conjuntamente com unidades residenciais, é obrigatéria a instalacdo de sistema de
reservacao de agua tratada, cuja capacidade volumétrica total acumulada nos reservatdrios
inferior e superior seja no minimo igual ou superior ao consumo maximo didrio da populacao
residente, acrescido do volume necessario a atividade especifica, nos termos da Norma
Brasileira NBR-5.626/82, prevendo-se ainda os volumes referentes a reserva contra incéndio,
conforme normas especificas.

§ 7.2 - Para sistemas de condominios horizontais e/ou verticais o DAE disponibilizara uma
Unica ligacdo de agua na testada do imédvel, sendo responsabilidade do incorporador,
construtor ou do condominio a individualizagdo dos hidrometros, bem como a medigao
individual e rateio proporcional da conta entre os conddéminos, conforme art. 75, da
Resolu¢do ARES PCJ n°50/2014 e Lei Municipal 4.209/2005. Os hidrometros individuais serdo
adquiridos e instalados pela construtora/empreendedor, em consonancia a Portaria 246 do
INMETRO e ao art. 11 e seu paragrafo Unico deste Manual.

§ 8.2 - Todas as instalagBes hidraulicas prediais de agua e esgotos internas, inclusive em
condominios, deverdo ser projetadas e construidas com materiais, pecas especiais, aparelhos,
valvulas e canalizacbes em atendimento aos termos das normas e especificagcdes técnicas da
ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas e normas especificas do DAE, que poderd
revisa-las sempre que necessdrio para adequacdo de seus sistemas operacionais e de novas
tecnologias do setor.

Artigo 14 — A solicitacdo do servico de fornecimento de agua, apenas pode ser efetuada pelos
seguintes agentes:
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I.  Proprietario do imével a ser beneficiado;
II.  Pelo coénjuge;
lll.  Por terceiro de boa-fé portador de procuracdo devidamente assinada nos termos do
artigo 3.2, pardgrafo Unico, deste procedimento.

Pardgrafo Unico - Para efeito de comprovacao da qualidade acima disposta a Autarquia exige
a apresentacdo de original e anexacdo de cdpias dos seguintes documentos:
I.  Documentos constantes ao rol do artigo 3.2, §1.2 deste procedimento;
II.  Certiddo de Numeracdo ou Alvara de Construcao;
lll.  Certiddo Cadastral ou Certiddao de Valor Venal do Carné de IPTU Vigente;
IV. Certiddao de Casamento.

Artigo 15 — No caso de haver quaisquer débitos pendentes em relacdo ao mesmo usuario
decorrentes da prestacao do servico para o mesmo ou para outro imével, na area delegada ao
prestador, deverd ser informado ao cliente que sua solicitacdo apenas serd atendida mediante
o pagamento do débito pendente.

Artigo 16 - No caso de ndo haver rede disponivel, o cliente sera orientado a protocolar no DAE
um requerimento para verificacdo da possibilidade de implantagdo/extensdo da rede para o
local desejado. Feito isso, sera apresentado ao cliente o orcamento e planilha de custos,
cabendo ao interessado arcar com o valor correspondente a testada do seu lote.

Artigo 17 — Apds a verificacdo e andlise de admissibilidade, estando plenamente conforme
este procedimento, deve o atendente reduzir a termo a solicitacao providenciando a lavratura
de requerimento administrativo, através do Sistema de Protocolo, sendo, por conseguinte lido
e, caso apresente qualquer desinteligéncia, esta deve ser sanada antes da impressdao do
requerimento.

Artigo 18 - Apds a impressdao do requerimento o mesmo deve ser instruido com as
documentacgdes apresentadas conforme artigo 14 deste documento e o Atendente colhera a
assinatura do cliente.

Artigo 19 — Findo o procedimento deve ser entregue ao cliente cépia do termo de adesdo ao
contrato de prestacdo de servico de fornecimento de agua e afastamento de esgotos,
orientando o mesmo sobre a disponibilidade do teor do contrato no site da Autarquia, como
também sobre o roteiro de procedimento para liberacdo da ligacdo, quer seja:
I. Instalacdo do padrdo, nos moldes delimitados pela Autarquia;

II.  Solicitacdo de vistoria via Call Center;

lll.  Certificacdo de aprovacao do padrao;

IV.  Prazo para execucdo da obra.

§ 1.2 - A caixa padrdo para abrigo do hidrometro devera ser instalada na testada do imdvel, de
acordo com o art. 102 e ilustracdes a seguir (figuras 01 a 07). Os casos em que n3o seja

possivel instalar a caixa padrdao de acordo com estas orientacdes serdo avaliados pela
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Fiscalizagao para que seja indicada outra alternativa de instalagdo, sem que isso prejudique as
leituras ou manutengdes necessarias.
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0PGOES DE IMSTALACAD
0 DAE AMERICAMA RECOMEMDA A INSTALAGAC FRONTAL,

FIGURA 2 - INSTALACAO FRONTAL COM MURO

COMFORME FIGURAS 3 E 4.
A CHlxa DEVERA SER INSTALADA EM UM TRECHO DE ALVEMARLS, COMFORME INDICADD.
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FIGURA 3 - INSTALAGCAOQ FRONTAL SEM MUROQ
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E CASD, MEMHUMA DAS ANTERIDRES SEI4 POSSIVEL VOCE TEM AINDA & OPCAC DE INSTALAGED COM
HICHD, CONFORME FIGURA 5.

FIGURA 5 - INSTALACAD COM NICHO
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DETALHE DE INSTALACED DA CAIXA PADRAD

FIGURA 6 - DETALHE DA CAIXA E REGISTRO DO CONSUMIDOR
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FIGURA 7 - CORTE DA INSTALACAO DA CAIXA METALICA

=
..l.l
=

CAINA PADRAD

TORNERY DE JARDIM

gl s =55 et
=dh
PASSED POELICD i | S
%‘; T
am [ L

castiinimia eI

T
T
01 CURWA DE 907 LOMGA

1= _4

|

[y

m

1]

[

il il
W
i

Resolugdo ARES-PCJ n? 148 — 04/10/2016 19

Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PCJ
Rua Sete de Setembro, n° 751, Centro - Americana/SP - 13.465-320
Fone: (19) 3601 8962 - www.arespcj.com.br




A
ARESPC)J

agéncia reguladora

DA SOLICITAGAO DEFINITIVA DE LIGACAO DE ESGOTO

LOCALIZACAO DO PADRAO DE ESGOTO

Artigo 20 — A localizagao da valvula de retengdo sera definida no Atendimento conforme as
diretrizes da Diretoria Técnica, devendo ser disponibilizadas ao cliente as instrucdes
necessarias.

§ 1.2 - Devem obrigatoriamente ser obedecidas as mesmas disposi¢cdes contidas nos artigos
10 e 13, deste procedimento, concernentes ao padrdo de ligacdo de agua.

§ 2.2 - E proibido o lancamento direto ou indireto de dguas pluviais no sistema de esgotos
sanitdrios.

§ 3.2 - Caso constatado lancamento de aguas pluviais na rede publica coletora de esgoto o
imovel serd notificado, autuado e multado, conforme legislacdo em vigor. Ndo sendo sanada a
irregularidade nos prazos legais, o mesmo sera imediatamente desligado da rede publica
coletora de esgotos por estar prejudicando a operacionalidade e a tratabilidade do Sistema de
Tratamento de Esgotos, além de estar incorrendo em crime ambiental.

§ 4.2 - Os imdveis urbanos de qualquer natureza, bem como os de chacaras de recreio e/ou
de industrias, providos de sistemas individualizados e/ou fontes préprias de abastecimento de
agua, englobando-se pocgos tubulares profundos, semi-profundos e/ou sistemas de captac¢ado
em cursos d’agua e/ou outras formas geradoras de agua, e que se utilizarem das redes
publicas coletoras de esgotos sanitarios e/ou equipamentos componentes do sistema de
coleta e afastamento de esgotos sanitarios do municipio, atendida a legislagdo ambiental
pertinente, deverdo, obrigatoriamente, possuir sistema de medicao do volume de agua
gerado na respectiva fonte, determinado por lei, norma técnica do DAE e/ou da ABNT, volume
esse sobre o qual serd langada conta mensal relativa aos servicos de utilizagao do sistema de
esgotos, de acordo com as faixas de consumo e conforme valores estabelecidos na legislagao
especifica.

§ 5.2 - Constatados e notificados, os proprietarios dos imoéveis, titulares do dominio Gtil e/ou
seus possuidores a qualquer titulo, que utilizam as redes de agua e/ou esgoto sem os
respectivos sistemas de medicdo de volume, sdo obrigados a requerer ao DAE a instalacdo de
hidrometros nas ligacdes domiciliares de agua e a providenciar a aquisicdo e instalacdo de
medidores nos sistemas proprios e/ou fontes de suprimento de agua e/ou pogos tubulares
profundos, com capacidade e caracteristicas técnicas adequadas para o volume mensal
previsto para utilizacdo no imdvel, em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, contado a partir da
data de recebimento de Auto de Notificacdo do DAE.
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INSTRUGOES GERAIS

Artigo 21 — O procedimento de atendimento para efetivacdo da ligagdo de esgoto esta
estabelecido nos artigos 14 a 19.

a) A ndoinstalacdo de hidrometro nas ligagcdes domiciliares e/ou nos sistemas préprios e/ou
fontes de suprimento de abastecimento de dgua e/ou pogos tubulares no prazo determinado
pelo DAE implicara na multa regimental conforme legislagao vigente.
b) Os medidores (hidrometros) existentes e/ou que venham a ser instalados nos sistemas
internos e/ou nas ligagdes domiciliares deverdo ser colocados em locais que possibilitem o
acesso do Leiturista e/ou representante do DAE para leitura e/ou manutenc¢do, sem que seja
necessario adentrar o imoével, em abrigo prdprio para seguranca, conforme normas da
Autarquia.
c) Os casos omissos, ndo expressamente especificados neste Manual, serdo analisados pela
Autarquia mediante requerimento dos interessados.
d) As ligacGes de dgua e esgoto existentes anteriormente a publicacdo deste Manual, além
das Leis e Regulamentos, deverdo enquadrar-se as normas ora implementadas quando o
proprietario requerer:
I.  Mudanca de categoria;
II.  Mudanca de local da ligacdo de dgua ou de esgoto;
lll.  Acréscimo de ligacdes novas ou compulsdrias de agua, em posicdo diferente da
existente;

e) Nos casos em que o DAE determinar por via de notificacdo a adequacdo, a mudanca de
cavalete ndo sera cobrada.
f) E proibida a execucdo de padrdes de cavaletes incompativeis com os modelos
normatizados e atuais.
g) As novas ligacGes de dgua que necessitarem a utilizacdo de padrdo de caixa de protecao
de cavalete para hidrometros com diametros superiores a #%” (20 mm), deverdo ser
previamente autorizadas pelo DAE.
h) Apds a instalacdo da caixa protetora do hidrometro/cavalete e estando esta em
conformidade com as normas, o interessado devera comunicar o nimero do protocolo de
ligacdo ao DAE, através do fone 0800-12.37.37, para que o representante do DAE proceda a
verificacdo “in loco” e a aprovacao, a fim de que a ligacdo possa ser executada.
i) Caso seja constatado que a instalacdo da caixa protetora ndo esteja de acordo com as
normas, sera concedido ao interessado um prazo maximo de 30 (trinta) dias para sanar a
irregularidade, sendo que vencido esse prazo e ndo havendo nenhuma providéncia para
adequacdo as normas nem justificativa a Divisdo de Obras do DAE por parte do interessado, o
expediente relativo ao pedido sera arquivado.
j)  No requerimento de solicitacdo de ligacdo nova deverd constar obrigatoriamente a total
concordancia do proprietario em relacdo ao cumprimento das exigéncias técnicas e ao
pagamento das despesas relativas a execucdo do servico pelo DAE.
k) Os casos omissos serdao analisados pela Divisdo de Obras, mediante requerimento do
interessado.
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[) Os medidores existentes que ndo atenderem as especificagbes para leitura e
manutencdo deverdo adequar-se as normas dentro do prazo de 40 (quarenta) dias, a contar
da notificacdo do DAE, sendo que o ndo atendimento acarretara a aplicacdo do disposto nos
art. 103 e 104 deste Procedimento.

DA SOLICITAGAO DE MUDANGA DE CAVALETE

Artigo 22 — A solicitacdo de mudanca de cavalete segue as mesmas disposicdes da solicitacdo
definitiva de ligacdo de agua e esgoto, observando que a documentacdo para tal servico se
rege apenas pela atualizacao cadastral, se o caso.

Artigo 23 — Quando a solicitacdo de mudanca de cavalete for motivada por imposicao de
notificacdo perpetrada pelo DAE, a mesma ndo serd objeto de cobranca.

DA SOLICITACAO DE TRANSFERENCIA DE LIGACAO

Artigo 24 — A solicitacdo de transferéncia de ligacao quer seja de dgua ou de esgoto, obedece
ao mesmo procedimento da ligacao definitiva devendo ser apenas atualizado o cadastro, caso
haja necessidade.

DA SOLICITAGAO DE 2 (DUAS) OU MAIS LIGAGOES DE AGUA, MUDANGA DE BITOLA (1” OU
2”) OU TRANSFERENCIA DE LIGAGAO

Artigo 25 — A solicitacdo de 2.2 ligacdo de dgua e mudanca de bitola ou demais servicos
depreende precipuamente de aprovacao da Diretoria Técnica em virtude da necessidade de
certificacdo da disponibilidade técnica e comprovacao do grau de impacto na demanda
disponivel em relagdo ao necessario para atender os beneficiados pela rede publica de dgua e
de esgoto.

Artigo 26 — Para solicitar tal servico o cliente deve fornecer a seguinte documentacao:
I.  Projeto arquiteténico aprovado pela PMA;
II. Laudo técnico particular comprovando a necessidade de aumento da demanda
(somente em caso de alteracao de atividades e de unidades multi-familiares);
lll.  Croqui basico com o posicionamento da ligacdo em relacdo a rede publica;
IV.  Atualizar o cadastro, se o caso.

Artigo 27 — O requerimento do artigo 25, deve ser remetido a Diretoria Técnica para
verificacdo dos seguintes termos:

I. Disponibilidade de rede;

II. Capacidade técnica para atender a demanda.

§ 1.2 - Verificada a capacidade técnica e esta ser insuficiente, deve a Diretoria efetuar estudo
de solucdo para o problema anexando planilha de custos e projeto ao requerimento para
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posteriormente remeter ao Setor de Protocolo, a fim de que seja informado ao interessado
sobre o assunto e definir os meios necessarios para solucionar o problema.

§ 2.2 - Na necessidade de implantacdo de obra no local, esta correrd a custa do cliente
interessado. O Setor de Protocolo deve reduzir a termo a concordancia ou discordancia do
cliente, que conforme sua natureza tomara os seguintes caminhos:

I.  Concordancia — Retorna a Diretoria Técnica para prosseguimento;

II.  Discordancia — Arquivo imediato.

Artigo 28 — Apds a aprovagao pela Diretoria Técnica o requerimento deve ser encaminhado ao
Setor de Protocolo para que o cliente compareca ao Atendimento ao Publico para
formalizacdo de pedido de ligacdo de dgua e/ou esgoto nos termos dos artigos 14, 15 e 17 do
presente procedimento e assinatura do termo de adesao.

DAS LIGACOES TEMPORARIAS

Artigo 29 - Consideram-se ligacGes tempordrias as que se destinem a obras em logradouros
publicos, feiras, circos, exposi¢des, parques de diversdes, eventos e outros estabelecimentos
de carater temporario.

Artigo 30 - No pedido de ligagdao temporaria o interessado deve declarar o prazo desejado da
ligacdo, bem como o consumo provavel de dgua, que serd previamente recolhido até 3 (trés)
ciclos completos de faturamento relativos aos consumos declarados no ato da contratacdo e
posteriormente compensado com base no volume medido pelo hidrometro.

§ 1.2 - As ligagcOes temporarias terdo duracdo maxima de 6 (seis) meses e poderdo ser
prorrogadas por igual periodo, a critério do DAE, mediante solicitacdo formal do usuario.

§ 2.2-Havendo interesse pela prorrogacao da ligagao temporaria, o usudrio devera solicita-la
ao prestador de servicos com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias do encerramento do
contrato.

§ 3.2 - As despesas com instalacdo e retirada de rede e ramais de carater temporario, bem
como as despesas relativas aos servicos de ligacdo e desligamento, correrdo por conta do
usuario e serdo quitadas anteriormente a execucdo da instalacdo.

§ 4.9 - S3o consideradas como despesas referidas no § 32 os custos dos materiais aplicados e
ndo reaproveitaveis e demais custos, tais como os de mao de obra para instalacdo, retirada da
ligacdo e transporte.

Artigo 31 - O interessado deve juntar ao pedido de abastecimento de 34gua ou de

esgotamento sanitdrio o croqui das instalacdes temporarias e respectiva autorizacdo de
instalacdo e funcionamento emitida pelo érgao competente.
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Artigo 32 - Para ser efetuada sua ligagdo, o interessado deve ainda:
I.  Preparar as instalagdes tempordrias de acordo com a planta ou croquis;
II.  Efetuar o pagamento das despesas previstas neste Manual.

Artigo 33 - O ramal predial de ligacGes provisérias para atender imdveis em construcdo deve
ser dimensionado de modo a ser aproveitado para a ligagao definitiva.

§ 19 - A ligacdo definitiva de agua deve ser precedida pela desinfeccdo da instalacdo predial
de agua e limpeza do reservatdrio predial, a serem realizadas pelo usudrio.

§ 29 - O proprietdrio deverd informar ao prestador de servicos a conclusdo da construcdo
para fins de ligacdo definitiva e enquadramento na respectiva categoria.

DA SOLICITAGAO DE LIMPEZA DE FOSSA

Artigo 34 — A solicitacdo de limpeza de fossa deve ser efetuada via Call Center ou
Atendimento presencial, conforme o seguinte roteiro:
I.  Identificacdo do cliente;
Il.  Identificacdo do imdvel (apenas para residéncias);
lll.  Identificacdo do responsdvel cadastrado;

IV. Identificagdo do vinculo do cliente com o responsavel cadastrado;
V. Informar ao cliente o servico solicitado, o valor correspondente e o prazo para
execugao;
VI.  Informar que considerando o Decreto Municipal 2844/1989 o servico poderd ser
cobrado ou ndo;
VIl.  Gerar Ordem de Servico e informar o numero ao cliente.

DA SOLICITAGAO DE REVISAO DO FATURAMENTO

Artigo 35 - O DAE disponibiliza as seguintes formas de revisao ao langamento:
I.  Revisao por vazamento interno;
II.  Revisdo por teste de hidrometro;
lll.  Revisdo por erro de leitura;
IV.  Revisdo por acumulo de consumo — Norma Administrativa;
V. Revisdo por reenquadramento de Categoria/Economia;
VI.  Revisdo por problemas de abastecimento.

DA REVISAO DE LANCAMENTOS POR VAZAMENTO INTERNO

Artigo 36 - A revisdo por vazamento tem o escopo de equalizar o bindmio fornecimento e
consumo, disponibilizando ao cliente a possibilidade de alterar o lancamento cujo teor, haja
discordancia.

§ 1.2 - A documentacdo exigida é a seguinte:
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l. Fatura reclamada;
[I.  Quadro de consumo;
M. Foto;
IV.  Notas fiscais de materiais;
V. Notas fiscais e/ou recibos de m3o de obra.

§ 2.2 - As notas fiscais de produtos apresentadas podem ser preenchidas mecanicamente,
devendo ser aceitas inclusive notas de cupom fiscal;

§ 3.2 - A declaracdo ou recibo de mao de obra podem ser preenchidos manualmente,
devendo constar a identificacdo do responsdvel pelo conserto, bem como o registro de
contato telefonico do mesmo ou juntada de cartdo de apresentacdo de servicos ou nota de
prestagdo de servigos.

§ 4.2 - As fotos pertinentes a esse procedimento devem obedecer a uma especificidade
coerente, sendo no maximo 05 fotos apresentando as seguintes cenas descritivas:
I.  Foto 01 — Demonstrando a identificacdo do imével (aparecendo o n.2 da casa);
II.  Foto 02 — Demonstrando o local do vazamento de forma panoramica com indicagdo do
local;

. Foto 03 — Demonstrando o ramal interno avariado;

V. Foto 04 — Demonstrando o ramal consertado;

V.  Foto 05— Demonstrando o local do vazamento ja consertado.

§ 5.2 - O prazo para apresentacdo de reclamacgao é de 15 dias contados a partir da data de
vencimento da conta para faturas ndao quitadas e 60 dias, contados a partir do vencimento,
para faturas quitadas até no maximo 15 dias apds vencer.

§ 6.2 — A Autarquia se reserva o direito de efetuar a revisdao pela média dos ultimos 06 (seis)
meses anteriores ao fato, apenas na conta reclamada e, no maximo, nas 02 (duas) contas
subsequentes, em ocorrendo o reflexo no consumo aferido, executando-se as demais
seguintes, haja vista que por coeréncia dos fatos consecutivos, a conta imediatamente
posterior ndo deve possuir reflexo do vazamento. Considerando a possibilidade de solicitacdo
de devolucdo de valores de conta paga, o DAE poderd rever a conta reclamada, devolver
valores e revisar, no maximo, 02 contas posteriores, desde que estejam dentro do prazo de 60
dias estabelecido pelo art. 100, da Resolucdo ARES-PCJ 50/2014.

§ 7.2-E vedada ao cliente a solicitacdo de revisdo de vazamento pela mesma ocorréncia com
conserto devidamente comprovado por leituras subsequentes, suscitada em protocolo
anteriormente deferido.

§ 8.2 - As vistorias efetuadas pela Autarquia para dirimir e/ou esclarecer fatos afetos a
instrucdo do processo administrativo serdo objeto de cobranca a ser lancada na conta
subsequente ao deferimento ou indeferimento do pedido. O Atendimento devera orientar o
requerente no ato da solicitacdo de revisdo, fazendo constar por escrito tal orientacdo e
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concordancia no requerimento.

§ 9.2 - Entende-se por vazamento, o rompimento de alguma tubulacdo ou conexdo, na rede
interna enterrada ou embutida.

DA REVISAO DE LANGAMENTOS POR TESTE DE HIDROMETRO

Artigo 37 — A revisao por teste de hidrdmetro visa regularizar a macro e micromedigao de
consumo atribuido a unidade consumidora, conforme estabelecem as diretrizes mitigadoras
da Portaria 246/00 do INMETRO, a base legal autorizativa para a implementacdo da revisdo
nessa modalidade é o artigo 86, artigo 94, §1.2 e artigo 100 da Resolu¢do 50/14 da ARES/PCJ
c/c Lei Municipal 3.278/99.

§ 1.2 - A documentacdo exigida é a seguinte:
I.  Faturareclamada;
II.  Quadro de consumo;
lll.  Certificacdo nos autos, com firma do cliente, de que ndo ha vazamentos no imédvel.

§ 2.2 - O prazo para apresentacdo de reclamacdo é de 15 dias contados a partir da data de
vencimento da conta para faturas nao quitadas e 60 dias, contados a partir do vencimento,
para faturas quitadas até no maximo 15 dias apds vencer.

§ 3.2 - A Autarquia se reserva o direito de efetuar a revisdo pela média dos ultimos 06 (seis)
meses anteriores ao fato, apenas na conta reclamada e, no mdximo, nas 02 (duas) contas
anteriores.

§ 4.2 - Conforme artigo 100 da Resolugdo n.2 50/14 do ARES/PCJ, no que se refere a prazos,
poderdo ser revisados valores para efeito de devoluc¢do de valores pagos a maior.

DA REVISAO DE LANCAMENTOS POR ERRO DE LEITURA

Artigo 38 — A revisdo por erro de leitura visa restabelecer a regularidade de apontamentos
considerando o histdrico de consumo da ligacdo, a base legal autorizativa para esta
modalidade de revisdo é o art. 100 e art. 94, §1.2 da Resolu¢do ARES-PCJ n2 50/2014.

§ 1.2 - A documentacdo exigida é a seguinte:
I.  Faturareclamada;
.  Quadro de consumo;
lll.  Leitura do dia, informada pelo cliente.

§ 2.2 - O prazo para apresentacdo de reclamacao é de 15 dias contados a partir da data de

vencimento da conta para faturas ndo quitadas e 60 dias, contados a partir do vencimento,
para faturas quitadas até no maximo 15 dias apds vencer.
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§ 3.2- 0 cliente deve apresentar a leitura atual ao atendente que deverd efetuar o calculo de
consisténcia de leituras para regularizar o langamento, todavia deve o atendente advertir ao
interessado que a informacdo equivocada de leitura implica em excesso regular de consumo
no més posterior.

§ 4.2 - A Autarquia se reserva o direito de nao efetuar a revisdao de leitura ou divisdao de
consumos nas seguintes hipoteses:
I.  Quando anteriormente o cliente informou erroneamente ou ndo informou a leitura
atual;
II.  Quando o cliente induz a erro o atendente.

§ 5.2 - Para efeito de legalidade é obrigatdrio ao Atendente registrar todo o procedimento de
alteracdo de leituras no histérico do cadastro, bem como identificar o solicitante anotando:
nome completo, n.2 de CPF, n.2 de RG e n.2 de telefone para contato.

DA REVISAO DE LANGAMENTOS POR ACUMULO DE CONSUMO — NORMA ADMINISTRATIVA

Artigo 39 — O escopo da revisao por acumulo de consumo reside na regularizacao e corregao
dos apontamentos aferidos por leitura indireta, langadas por cédigos de ocorréncia que
indicam impedimento a leitura real por responsabilidade do usuario, tais como 01 (portdo
fechado), 02 (cachorro), 04 (hidrometro obstruido), 12 (visor fora de angulo), 27 (cupula
protetora pintada), 28 (cupula protetora suja); sendo necessdria a aplicacdo de calculo
aritmético para apuragao do quantum, a base legal autorizativa para essa modalidade
revisional é o Ato Administrativo 406/10.

§ 1.2 - A documentacao exigida é a seguinte:
l. Fatura reclamada;
II.  Quadro de consumo.

§ 2.2 - O prazo para apresentacdo de reclamacao é de 15 dias contados a partir da data de
vencimento da conta para faturas nao quitadas e 60 dias para faturas quitadas.

§ 3.2 - Diante da celeridade necessdria ao Atendimento é desnecessdria a geracdo de
requerimento, contudo as admissibilidades devem ser conferidas e atestadas, na auséncia de
certificacdo deve ser gerado requerimento administrativo.

§ 4.2 - Acimulos de consumo gerados por cddigos de ocorréncias cuja responsabilidade de
resolucdo seja do DAE serdo regularizados através da revisdo da conta afetada, lancando-a
pela média dos ultimos 06 meses. O Atendente devera adotar os seguintes procedimentos de
acordo com a ocorréncia geradora do fato:
.  Cddigo 03 (cupula embacada): Registrar Ordem de Servico para substituicdo do
hidrémetro;
II. Cddigo 05 (hidrometro invertido): Registrar Ordem de Servico para regularizacdo do
hidrémetro;
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lll.  Cddigo 06 (hidrometro quebrado): Registrar Ordem de Servigco para substituicdo do
hidrémetro;

IV.  Cddigo 22 (hidrémetro ndo localizado): Registrar Ordem de Servico para notificacdo de
instalacdo de caixa padrao;

V. Cédigo 64 (hidrometro antigo em padrdo novo): Registrar Ordem de Servico para
substituicdo do hidrometro;

VI.  Cddigo 90 (leitura por média devido as condig¢Oes climaticas desfavordveis, greves ou
outros motivos que por forca maior impecam a realizacdo da leitura real): Manter
leitura atual e recalcular a conta com leitura real imediatamente posterior a
ocorréncia pela média dos ultimos 06 meses.

§ 5.2 - Caso o cliente opte por solicitar devolucdo de valor quitado e faturado a maior, deve o
Atendente formalizar requerimento, considerando os prazos impostos pela Resolucdo 50/14
ARES/PCJ, nos artigos 100 e 92, item Il.

DA REVISAO DE LANCAMENTO POR REENQUADRAMENTO DE CATEGORIA/ECONOMIA
USUARIA

Artigo 40 — A revisdo por reenquadramento de categoria e/ou economia visa estabelecer a
correta classificagdo da unidade de acordo com a classificacdo desta junto ao Cadastro
Técnico Municipal, a base legal autorizativa para revisdao por categoria é artigo 7.2 c/c artigo
97, paragrafo Unico da Resolug¢do n.2 50/14 ARES/PCJ e Lei Municipal 3.903/03 com nova
redacdo dada pela Lei Municipal 4.351/06, para a revisdo por economia a base legal
autorizativa é artigo 7.2 c/c art. 97, paragrafo unico da Resolugdo n.2 50/14 ARES/PCJ.

§ 1.2 - A documentacgdo exigida para a revisdo por categoria e/ou economia é a seguinte:
I.  Projeto arquiteténico devidamente aprovado junto a PMA ou croqui;
[I.  Quadro de Consumo.

§ 2.2 - Arevisdao prevista para ambas as modalidades revisionais ndo permite devolugao de
valores nem tampouco efeito retroativo da medida solicitada, ou seja, os efeitos juridicos da
reclassificacdo passam a viger a partir da data de protocolizacdo do pedido revisional, sendo
passivel de revisdo apenas a fatura cujo lancamento foi questionado.

§ 3.2 - A concessdao de deferimento a solicitacdo de reenquadramento e reclassificacdo da
unidade usudria, em termos de categoria, fica condicionada a regularidade e atualizacdo do
cadastro e do padrdo de agua nos termos do art. 3.2, § 5.2, item | do Ato Administrativo
320/04.

§ 4.2 - O prazo para apresentacdo de reclamacdo é de 15 dias contados a partir da data de
vencimento da conta.
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DA REVISAO DE LANCAMENTO POR PROBLEMAS DE ABASTECIMENTO

Artigo 41 — A revisdo por problemas de abastecimento reside na comprovacdo técnica da
auséncia de prestacao do servico de fornecimento de agua em eventos pontuais, intervencao
de manutencao de rede ou qualquer outra que convirjam com o evento excesso de consumo.

§ 1.2- Adocumentacdo necessaria é a seguinte:
I.  Faturareclamada;
II.  Extrato de Consumo.

§ 2.9 - O prazo para apresentacdo de reclamacao é de 15 dias contados a partir da data de
vencimento da conta para faturas ndo quitadas e 60 dias, contados a partir do vencimento,
para faturas quitadas até no maximo 15 dias apds vencer.

§ 3.2 - Inverte-se o 6nus da prova cabendo a Autarquia comprovar ou ndo a ocorréncia do
nexo de causalidade entre o evento falta de dgua e o excesso de consumo, para tanto o
cliente deve informar as datas em que ocorreu o evento “falta de 3agua”, a fim de ser
averiguado junto a ETA sobre a ocorréncia de desabastecimento na drea reclamada,
posteriormente junto a DOMO sobre a ocorréncia de intervengdes na rede, posteriormente
ao Setor de Langadoria e Cadastro sobre eventual corte de fornecimento, Diretoria Técnica e,
por fim a Divisao Comercial.

DA SOLICITAGAO DE EMISSAO DE 2.2 VIA DE FATURA

Artigo 42 — A disponibilizacdo de 2.2 via de fatura sera efetuada nos seguintes ambientes:
I.  Balcdo de Atendimento (Sede e Regionais);
II.  Site da Autarquia.

DA SOLICITACAO DE DEVOLUGAO DE VALORES FATURADOS EM DUPLICIDADE OU PAGOS A
MAIOR

Artigo 43 — O escopo dessa modalidade revisional visa reequilibrar e harmonizar a relacdo
comercial entre o DAE e o Cliente, corrigindo se necessdrio a tarifacdo ora questionada, a base
legal autorizativa para essa modalidade revisional sdo os artigos 92 e 93 da Resolu¢do n.2
50/14 da ARES/PCJ.

Paragrafo Unico — Entende-se por pagamento em duplicidade aqueles cujo recolhimento foi
efetivado em valores idénticos e de mesma referéncia de lancamento e de cadastro.

Artigo 44 — Para a formalizacdo do pedido de devolucdo de valores por duplicidade de

recolhimento o cliente deve anexar a seguinte documentacdo:
| - Faturas reclamadas devidamente quitadas.
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§ 2.2 - O prazo para apresentacdo de reclamagdo é de 60 dias, contados a partir do
vencimento da fatura desde que quitada até no maximo 15 dias apds vencer.

§ 3.2 - A Autarquia se reserva o direito de efetuar quaisquer devolucbes que por ventura
forem apuradas e regularmente deferidas apenas na forma de crédito em conta de agua
futura;

§ 4.2 - No caso de necessidade de devolucdo de valores em espécie, este sera objeto de
analise pela Divisdo de Finangas.

§ 5.2 - No caso de haver contas vencidas e ndo pagas estas ndao poderdo ser objeto de
compensagao.

DA SOLICITACAO DE ATUALIZACAO CADASTRAL

Artigo 45 — A solicitacdo de atualizacdo cadastral deve ser instruida com os documentos
descritos no artigo 3.2, devendo ser seguida a seguinte sistematica:
I. Ao recepcionar e ouvir o pedido do cliente, o Atendente deve solicitar a apresentacao
dos documentos pessoais do cliente para a correta identificagcdo pessoal;

II.  Apds deve verificar a situacdo atual do cadastro e analisar a documentacao a ser
apresentada conforme disp&e o caput deste artigo;

lll.  Estando regular a documentacao, o Atendente deve reduzir a termo a solicitacao, ler o
requerimento e com a concordancia do cliente imprimir o requerimento para colheita
de assinatura;

IV.  Cumprida essa etapa, deve ser informado ao cliente o prazo da execugdo de sua
solicitacdo, bem como que deve aguardar a confirmacado da alteragdo cadastral com a
apresentacdo das proximas faturas considerando a efetivacao subsequiente de leitura
e lancamento;

V. Orequerimento de altera¢do cadastral sera tramitado para a Se¢dao de Langamentos e
Cadastro que apds a execucgao do referido tramitara o mesmo para o Arquivo Geral.

Pardgrafo Unico — As discrepancias documentais ou qualquer situacdao anémala referente a
identificacdo do real cliente, proprietario, deve ser objeto de analise pela Coordenadoria
Juridica devendo o requerimento ser enviado para o referido setor, para decisdo e instrucao
procedimental.

DA SOLICITAGAO DE CELEBRAGAO E DISTRATO CONTRATUAL

Artigo 46 — A celebracdo de contrato de prestacdo de servicos nos termos do artigo 32, §2.2
da Resolu¢do n.2 50/14 do ARES/PCJ, se dara da seguinte forma:

I.  Mediante assinatura de termo de solicitacdo de ligacdo de agua e esgoto, no qual
constardo as informacdes referentes a natureza da atividade desenvolvida na unidade
usuaria;

II. A adesdo ao servico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario se dard a
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partir do inicio da utilizagdo desse servigo;

lll.  Em unidades usuarias ja atendidas pelo servi¢o de abastecimento de dgua, a adesao ao
servico de esgotamento sanitdrio se dara a partir da disponibilizacdo deste servico;

IV.  Os usudrios que se enquadrem no disposto neste artigo deverao dirigir-se a um dos
locais de atendimento do prestador de servicos para efetuar o cadastramento da
unidade usudria.

Artigo 47 — O distrato é a medida administrativa cabivel para a extingdo do contrato de
prestacdo de servico, esta medida é implementada da seguinte forma:
I.  Mediante requerimento, na solicitacdo de supressao de ligacao;
II.  Mediante requerimento, na solicitacdo de tarifacdo de débito;
lll.  De oficio, pela conveniéncia da Autarquia.

DA DISPONIBILIZACAO DE FATURAS REGULARES E SOLICITAGAO DE ALTERAGAO DE
VENCIMENTO

Artigo 48 - As tarifas relativas ao abastecimento de agua, esgotamento sanitdrio e a outros
servicos realizados serdo cobradas por meio de faturas emitidas pelo DAE e devidas pelo
usudrio, conforme tabela de datas de vencimentos disponibilizadas pela Divisdo de Finangas e
Secdo de Leituras.

§ 1° As faturas serdo apresentadas ao usuario, em intervalos regulares, de acordo com o
calendario de faturamento elaborado pela Divisao de Finangas e Secao de Leituras.

§ 2° A Secdo de Leituras devera orientar o usuario quanto a leitura e entrega de fatura.

§ 3° O DAE emitird segunda via da fatura, sem 6nus para o usuario, nos casos de problemas
na emissao e no envio da via original ou incorre¢des no faturamento.

Artigo 49 — A solicitacdo de alteracao de data de vencimento tem base legal autorizativa no
artigo 87, § 4.2 da Resolugdo n.2 50/14 do ARES/PCJ.

Paragrafo Unico — As datas disponibilizadas pelas SecGes de Lancamentos e Cadastros e de
Leituras para a alteracdo de vencimentos sdo os seguintes:
I. 03 (trés);

II. 08 (oito);

. 13 (treze);

IV. 18 (dezoito);

V. 23 (vinte e trés);

VI. 28 (vinte e oito).

Artigo 50 — A formalizacdo do pedido de alteracdo de vencimento deve ser efetuada
pessoalmente no balcdo de atendimento ou através de requerimento préprio protocolado no

DAE, com a escolha inequivoca da data pelo cliente.
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§ 1.2 - O Atendente deve informar todas as datas disponiveis.

§ 2.2- O procedimento a ser adotado é o seguinte:
I.  Recepcdo do cliente;
II.  Triagem da solicitacdo;
lll.  Informar as datas disponiveis;
IV.  Reduzir a termo no histodrico.

Artigo 51 — A alteracdo de endereco de entrega das faturas poderd ser levada a efeito
mediante os canais de atendimento presencial no balcdo de atendimento ou via Call Center.

§ 1.2 - Para ambas as vias deverdo ser solicitadas e anotadas no histdrico da ligacdo as
seguintes informagdes:
.  CDC-DV do imével usuario ou endereco;
II.  Nome completo do solicitante;
. N.2do CPF e do RG do solicitante;
IV.  Numero de telefone de contato do solicitante;
V. Qual o enderecgo para o qual devem ser enviadas as faturas.

§ 2.2 - No caso de o solicitante ser o cliente responsavel os questionamentos podem ser
suprimidos para melhor gerenciamento do tempo de atendimento.

§ 3.2 - A execucgao deste servico ndo necessita de protocolizacdao de requerimento devendo
ser apenas transcrito no histérico da ligacdo a data da solicitacdo, quem solicitou e o
Atendente que efetuou o servigo.

Artigo 52 — A solicitacdo de alteracdo de nimero do imével, da inscricdo municipal do lote ou
regularizacdo cadastral no que se refere a identificacdo do lote, pode ser efetuada por
gualquer pessoa interessada eis, que se trata de matéria de interesse publico, devendo o
interessado apresentar os seguintes documentos:
I.  Certiddo de numeracdo atualizada;
II.  Certiddo cadastral do imével;
lll.  Certiddo ou alvard de utilizagdo e funcionamento.

Paragrafo unico - O processamento deste expediente deve ser precedido de protocolizacdo do
pedido.

Artigo 53 — As solicitacdes de informacdes quanto a obras, débitos, consumo, titularidade e
demais esclarecimentos estdo disponiveis na modalidade presencial e via Call Center.
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DO FATURAMENTO
DO VINCULO COMERCIAL

Artigo 54 — O vinculo comercial caracteriza-se pela celebracdo de contrato de fornecimento
de servigos entre o DAE e o cliente/usuario quando da solicitagdo inicial de ligagdo de agua.

§ 1.2 - A adesdo ao contrato de prestagdo de servigcos obriga o cliente/usuario ao pagamento
das faturas mensais regulares provenientes da afericdo direta e indireta de consumo, a
disponibilizacdo do servico com anuéncia pacifica do cliente e demais servicos que forem
solicitados pelo cliente, nos termos da Resolu¢do n.2 50/14 do ARES/PCJ.

§ 2.2 - A Autarquia se reserva o direito de concluir como celebrado o contrato de
fornecimento de servicos com os clientes usuarios de ligacGes pré-existentes na medida em
gue ndo ha manifestacdo contraria e ha a continuidade pacifica da prestacdo do servico.

DA NATUREZA JURIDICA DA FATURA

Artigo 55 — A fatura proveniente da prestacdo de servicos da Autarquia tem natureza sui
generis, os servicos prestados pela Autarquia sdo de duas espécies tributarias, as quais sdo:

. Tarifa;

II.  Taxa.

Artigo 56 — Entende-se como tarifa os valores que podem ser cobrados mediante a prestacao
de um servico solicitado de forma voluntaria. A tarifa nao é tributo, decorre de contrato
administrativo, apresenta regime juridico de Direito Privado, configura prestacdo pecuniaria
voluntaria ou facultativa e é exigida por pessoas juridicas de direito publico e de direito
privado.

Artigo 57 — Entende-se como taxa os valores provenientes de a¢des do Poder Publico cuja
origem esta no texto legal e apresenta regime juridico de Direito Publico, configura prestacao
pecuniaria compulsdria que remunera servigcos publicos obrigatérios e essenciais e é exigida
por pessoas juridicas de direito publico.

DO LANCAMENTO

Artigo 58 - Compete privativamente a autoridade administrativa constituir o crédito tributario
pelo lancamento, assim entendido o procedimento administrativo tendente a verificar a
ocorréncia do fato gerador da obrigacdo correspondente, determinar a matéria tributavel,
calcular o montante do tributo devido, identificar o sujeito passivo e, sendo o caso, propor a
aplicacdo da penalidade cabivel.

Paragrafo Unico - O langcamento da fatura se da na afericdo de consumo ou na disponibilidade
dos servicos e a notificacdo se efetiva na entrega da fatura ao consumidor.
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DA IMPUGNAGAO AO LANCAMENTO

Artigo 59 - A reclamacdo contra a exigéncia instaura a fase litigiosa do processo administrativo
e suspende a exigibilidade do crédito tributario, nos limites da matéria impugnada.

Pardgrafo Unico - No lancamento ja efetuado, além dos casos de revisdo previstos no Cédigo
Tributdrio Nacional, podera ser revisto de oficio pela Diretoria Administrativa quando se
comprovar que no langamento anterior ocorreu erro na apreciagdo dos fatos ou na aplicagdo
da lei.

Artigo 60 - A reclamagao, formalizada por escrito e instruida com os documentos em que se
fundamentar, devera ser protocolizada e dirigida em primeira instancia ao setor competente
e em segundo grau de jurisdicdo ao Diretor Administrativo, nos prazos estabelecidos na
Resoluc¢do 50/14 ARES/PCJ.

DA COBRANCA
DA CONSTITUICAO DE MORA

Artigo 61 — A constituicdo de mora ocorre quando no langamento houver o registro de
apontamentos de faturas mensais e/ou de servigos prestados pelo DAE que ndo foram pagos
pelos respectivos clientes/usuarios nos prazos previstos.

Artigo 62 — A Autarquia se reserva o direito de aplicar as cominag¢des pecuniarias
estabelecidas no artigo 292 da Lei 2.341, de 27/12/89, de acordo com a nova redac¢do dada pela
Lei Municipal n.2 3.131, de 18 de dezembro de 1997.

Artigo 63 — A Autarquia pela coeréncia de procedimentos utiliza os seguintes meios de
cobrancga:
I.  Corte de fornecimento de servicos;
II. Inscricdo em Divida Ativa com posterior inscricao nos cadastros de prote¢ao ao crédito
para pessoa fisica;
lll.  Inscricdo em Divida Ativa com posterior protesto de titulos para pessoas juridicas;
IV.  Ajuizamento de execucdo fiscal.

DA COBRANCA ADMINISTRATIVA
DO CORTE DE FORNECIMENTO

Artigo 64 — O corte é medida administrativa para o controle da carta de débitos da Autarquia,
sob a tutela da Secdo de Lancamentos e Cadastro, o procedimento a ser adotado é o seguinte:

§ 1.2 - Decorridos quinze (15) dias da data do vencimento e perdurado o ndo pagamento, o
servico de fornecimento de agua poderd ser interrompido, s6 se restabelecendo apds o

Resolugdo ARES-PCJ n? 148 — 04/10/2016 34

Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PCJ
Rua Sete de Setembro, n° 751, Centro - Americana/SP - 13.465-320
Fone: (19) 3601 8962 - www.arespcj.com.br




A
ARESPC)J

agéncia reguladora

pagamento do débito em atraso, bem como as taxas inerentes ao servigo de restabelecimento
de prestacgao do servigo.

§ 2.2 - Devera ser emitido aviso autobnomo de corte de fornecimento com antecedéncia de 30
(trinta) dias da data prevista para a suspensao.

§ 3.2 - Na auséncia de manifestacdo, a Secdo de Lancamentos providenciard o corte de
fornecimento.

Artigo 65 — O restabelecimento do fornecimento de dgua apenas sera efetivado quando do
cumprimento das seguintes exigéncias:
I.  Atualizacdo cadastral, se o caso;
II.  Pagamento total do débito;
lll.  Parcelamento do débito.

§ 1.2 - No caso de parcelamento dos débitos a entrada deve ser de 20% do valor atribuido ao
corte referente a unidades cadastradas como Industrial e Comercial e 10% em se tratando de
categoria residencial, contudo o parcelamento possui procedimento préprio devendo ser
integralmente observado.

§ 2.2 - A autorizagdo para parcelamento com entrada inferior a 10% apenas sera permitida
com a anuéncia da Divisao Comercial ou do Servico Social que firmara em conjunto e devera
acompanhar o pagamento diuturno do acordo.

§ 3.2 - A ocorréncia de novo corte estando vigente acordo de parcelamento em razao de corte
pretérito, impede a concessdo de novo parcelamento.

Artigo 66 - Para solicitar a religacao o cliente deve proceder da seguinte forma:
I.  Comparecer ao atendimento presencial para retirar as vias para pagamento ou
negociar;
II. Efetuar o pagamento e apresentar as vias devidamente quitadas até o fim do
expediente regular;
lll.  Registrar a solicitacdo de religacdo do fornecimento;
IV.  Regularizar o cadastro, se o caso.

§ 1.2- O prazo para o restabelecimento do fornecimento é de 24 horas.

§ 2.2 - O fornecimento de agua ndo poderd ser interrompido as sextas-feiras, finais de
semana e feriados prolongados.

DA INSCRICAO EM DiVIDA ATIVA
Artigo 67 - Os valores de faturas mensais e/ou de servicos prestados pelo DAE e ndo pagos
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pelos respectivos clientes/usuarios nos prazos previstos implicam na sua inclusdo em Divida
Ativa conforme procedimento de inscri¢ao, nos termos do Cédigo Tributario Nacional e da Lei
6830/1980.

Artigo 68 - Os valores inscritos na Divida Ativa serdao cobrados judicialmente através de
respectivas notificacdes, emitidas e controladas pelo respectivo sistema, de acordo com as
posturas legais, com os acréscimos, multas e reajustes previstos na legislacdo e regulamentos.

Artigo 69 - O setor de Divida Ativa é responsavel pela execucdo do procedimento da divida

ativa que segue delineado:

I.  Nos meses de novembro e dezembro devem ser apurados os acordos que se
encontram na situacdo de inadimpléncia;

Il.  Considerando o artigo 10, item Il da Lei Municipal 5.551/13, os acordos em situacdo de
inadimpléncia contumaz deverdo ser cancelados e as parcelas devem ser unificadas
num unico lancamento com vencimento antecipado, considerando a data do ultimo
pagamento;

lll.  No inicio do exercicio seguinte, a Secdo de Divida Ativa, efetuard a confeccdo de
relatério geral de débitos que constam em aberto para o periodo do exercicio anterior;

IV. De posse de tal relatério deverd ser gerado requerimento administrativo para registro
do processo de inscricdo em divida ativa em nome do usuario/compromissario;

V. Considerando a necessidade de baixa das faturas pagas no més de dezembro do
exercicio anterior, deverd a Secao de Divida Ativa aguardar a baixa de tais faturas para
iniciar a reorganizacao da divida ativa;

VI.  Apds o periodo de baixa a Se¢do de Divida Ativa inscrevera em divida ativa todos os

débitos pendentes de quitagdo e anexara relatério geral versando sobre:

Quantidade de cadastros inscritos;

Quantidade de faturas inscritas;

Valor total de tarifa de dgua inscrita;

Valor total de tarifa de esgoto inscrita;

Valor total de servigos inscritos;

Valor total de multa, juros e corregdao monetaria inscritos;

Valor total atualizavel com a data de atualizacdo.

VIl.  Apds a confeccdo de relatério devem ser gerados os respectivos livros para registro do
procedimento;

VIIl.  Apos a geracao do livro devera ser efetuada a notificacdo da inscricdo em divida ativa,
gue deverd ser emitida em duas vias de igual teor para entrega ao cliente, para que
este providencie o pagamento, o parcelamento ou apresente impugnagao ao
lancamento, nos termos da Lei 6.830/80;

IX.  Paratermos de certificacdo do processo de inscricao em divida ativa, a Se¢do de Divida
Ativa deve providenciar os seguintes termos:

a. Notificacdo de inscricao em divida ativa (Processo Administrativo);
Termo de inicio de prazo (despacho de inicio do prazo);

c. Termo de pagamento, parcelamento ou impugnac¢do ao lancamento, com juntada do
requerimento administrativo (anexar protocolo, se o caso);

@ o oo0 oo
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d. Termo de decurso de prazo (despacho com termo do prazo);
e. Geragao da certiddo de divida ativa.

DA SOLICITAGAO DE PARCELAMENTO DOS DEBITOS

Artigo 70 — Todos os débitos apurados, regularmente lancados e consolidados poderdo ser
objeto de parcelamento nos termos da legislagao vigente.

Artigo 71 — Sao os habilitados a pedir:
I.  Proprietdrio e cOnjuge;
Il.  Cliente/usuario e conjuge;
lll.  Procurador;
IV.  Terceiro interessado.

§ 1.2 - S3o0 os documentos que comprovam a habilitacdo de pedir:
I.  Matricula do imdvel e certidao de casamento;
II. Contrato de locagdo, comodato, cessdao de uso, venda e compra e certiddo de
casamento;
lll.  Procuragdo publica ou particular devidamente reconhecida em conjunto com os
documentos de propriedade ou titularidade (itens | e Il, respectivamente);
IV.  Nomeacao a inventariante, arrolante.

§ 2.2 - Todo requerente deve apresentar copia de RG e CPF e documentos que comprovem a
sua habilitagdo de pedir.

§ 3.2 - 0s casos omissos deverao ser remetidos a Procuradoria Juridica para esclarecimentos e
deliberagdes.

Artigo 72 — O processo de parcelamento deve seguir os seguintes tramites:
I.  Recepcdo do cliente no balcdo de atendimento;
II.  Triagem dos débitos quanto a sua espécie:
a. Exercicio atual de competéncia do Atendimento ao Publico;
Divida ativa ajuizavel de competéncia da Secdo de Divida Ativa;
Divida ajuizada de competéncia da Procuradoria.
Ill.  Para débitos do exercicio atual, o Atendimento deve:
Solicitar os documentos que comprovem a habilitacdo de pedir;
Parcelar os débitos nos termos da legislagdo vigente;
Reduzir a termo a solicitacdo de parcelamento;
Ler e com anuéncia do interessado imprimir em 02 (duas) vias o requerimento de
parcelamento e o termo de confissdo e parcelamento de débitos;
e. Colher assinaturas e entregar ao cliente a cépia do requerimento de parcelamento e o
termo de confissdo e parcelamento de débitos;
f. Tramitar o requerimento para a Secdo de Divida Ativa para guarda e acompanhamento

o
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do cumprimento do acordo.

IV.  Para débitos ajuizaveis ou ajuizados, a Se¢ao de Divida Ativa deve:

Solicitar os documentos que comprovem a habilitacdo de pedir;

Parcelar os débitos nos termos da legislacdo vigente;

Reduzir a termo a solicitacdo de parcelamento;

Nos casos de processos ajuizados antes de parcelar deve ser recolhida a taxa de

honorarios nos termos da legislacao vigente;

e. Ler e com anuéncia do interessado imprimir em 02 (duas) vias o requerimento de
parcelamento e o termo de confissdo e parcelamento de débitos;

f. Colher assinaturas e entregar ao cliente a cépia do requerimento de parcelamento e o
termo de confissdo e parcelamento de débitos;

g. Nos casos em que o débito estiver ajuizado a Sec¢do de Divida Ativa deve comunicar a
Procuradoria Juridica sobre o acordo para que a execucao fiscal seja sobrestada;

h. Arquivar e acompanhar os pagamentos do parcelamento.

oo oo

§ 1.2 - Conforme a discricionariedade da Secdo de Divida Ativa no que se refere ao
gerenciamento dos acordos de parcelamento, tanto os ajuizaveis quanto os ajuizados, a Secdo
deve regularmente verificar a regularidade dos pagamentos.

§ 2.2 - No caso de inadimpléncia contumaz devem ser aplicados os termos da legislagdo
vigente.

§ 3.2 - Nos processos ajuizados apds o cancelamento do acordo deve ser comunicado a
Procuradoria Juridica para demais providéncias.

DA SOLICITAGAO DE TRANSFERENCIA DOS DEBITOS

Artigo 73- A tarifacdo compreende medida autobnoma de responsabilidade exclusiva do
proprietario do imovel ou de seu preposto nos termos do artigo 11 da Resolucdo 50/14
ARES/PCJ.

Artigo 74 — Entende-se como tarifacdo de débitos a indicacdo prévia do real cliente/usuario
para identificacdo das partes contratantes e celebracdo de acordo de prestacao de servicos.

§ 1.2 - A indicacdo pretérita de responsabilidade ndo afasta a responsabilidade do
proprietario em relacdo aos apontamentos ja lancados e consolidados.

§ 2.2 - S30 documentos necessarios a instrucdo do procedimento:
I.  Contrato de aluguel, comodato, venda e compra, e outros;
Il.  Escritura publica de venda e compra, doacdo e afins;
lll.  Certiddo de aquisicao de imdvel em hasta publica com efeito elisivo;
IV. Os casos omissos deverdo ser remetidos a Procuradoria Juridica para anadlise de
admissibilidade.
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DA SOLICITAGAO DE INSERGAO NO REGIME DE TARIFA SOCIAL

Artigo 75 — Nos termos do Ato Administrativo 505/13 fica instituida a categoria “Tarifa
Residencial Social” introduzindo descontos sobre os valores praticados na Categoria
Residencial Normal, para faixas de consumo mensal de até 20m? (vinte metros cubicos) de
dgua tratada consumida, de acordo com a Resolucdo tarifaria vigente.

§ 192- Os descontos mencionados no caput deverdo ser requeridos mediante procedimento
interno do DAE Americana, com atendimento dos seguintes pré-requisitos:
a. Nao possuir débitos com o DAE;

b. Estar cadastrado no DAE em categoria exclusivamente residencial;

c. Assinar termo de declaracdo de responsabilidade;

d. Ser beneficidrio do Programa Bolsa Familia;

e. Renovar a cada 12 (doze) meses o cadastramento comprovando sua condicdo, sob

pena de revogacao imediata;
f.  Parecer do Servico Social do DAE acompanhado por relatério socioeconémico.

DA SOLICITAGAO DE BAIXA DE DEBITOS

Artigo 76 - A solicitacdo de baixa de fatura ocorre quando houver o pagamento de fatura
emitida pelo DAE e o crédito ndo se confirmar. Isso pode ocorrer quando:
I. O valor da fatura paga esta diferente do valor da mesma, langado no sistema por
motivo de revis3o;
Il. O banco recebedor ndo repassa, por motivo de erro, o valor ao DAE.

§ 1.2 - A baixa de débitos consiste na regularizacao de apontamentos que constam pendentes
de regularizacdo junto ao Sistema da Autarquia. S3o documentos que instruem a baixa:
I.  Fatura reclamada regularmente quitada.

§ 2.2-0 procedimento de baixa obedece a seguinte sistematica:
I.  Recepcdo do cliente;

II.  Triagem e verificacdo no sistema das alegacdes do cliente;

lll.  Certificacdo junto a Divisdo de Finangas quanto ao alegado;

IV.  Baixa da conta e registro do procedimento em histdrico, listando o que segue:

a. Nome completo do solicitante;

b. N.2de CPFeRG;
c. N.2 de telefone de contato.

§ 3.2 - Tal medida é exclusiva da Chefia da Divisdo de Financas, todavia o cliente pode solicitar

essa medida no corpo do protocolo de devolugdo de valores a maior, sendo desnecesséria a
abertura de novo processo especifico.

Resolugdo ARES-PCJ n? 148 — 04/10/2016 39

Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PCJ
Rua Sete de Setembro, n° 751, Centro - Americana/SP - 13.465-320
Fone: (19) 3601 8962 - www.arespcj.com.br




A
ARESPC)J

agéncia reguladora

DAS SOLICITACOES DE INFORMACOES

Artigo 77 - As solicitacdes de informacgdes ndo necessitam de protocolizacdo de requerimento,
podem ser efetuadas via Call Center e Balcdo de Atendimento.

Paragrafo Unico — Toda informagao solicitada deve ser reduzida a termo no histérico do
imovel anotando: nome completo do solicitante, n.2 de CPF e RG, n.2 de telefone de contato,
informacdo fornecida, data, hora, nome e matricula do atendente que forneceu a informacao.

DAS SOLICITAGOES GERAIS, CERTIDOES E COPIAS DE DOCUMENTOS

Artigo 78 - As solicitacdes que por ventura ndo estiverem delimitadas neste procedimento
deverdo seguir a natureza do servico ou questionamento solicitado e serdo direcionadas para
qguem de direito conforme a discricionariedade da Chefia do Setor de Protocolos.

Artigo 79 — A solicitacdo de certiddes obedece a um regramento Unico que incute em reduzir
a termo a solicitacdo e, decorrido o prazo estabelecido para cada certiddo, deverd recolher as
custas da mesma que podera ser langcada em conta futura ou através de guia de recolhimento
paga em agéncia bancdria.

Artigo 80 — Solicitagdes de cépias de documentos obedecerdo a regramento especifico,
contudo é expressamente vedada a reprodugdo de cépia sem solicitacdo por escrito e, o Unico

setor autorizado a fornecer tais cdpias é o Setor de Protocolo Expediente e Arquivo.

Artigo 81 — A concessdo de cdpia atende a clamor de informagdo sobre o tema e apenas
podera ser fornecida apds deferimento da solicitacao escrita pela Divisao de Administracao.

Artigo 82 — Na ocasido da ciéncia do deferimento ou indeferimento, o requerente poderd
fotografar o processo ou protocolar solicitacdao de cépia que serd fornecida nos termos dos
art. 80 e 81.

DO ATENDIMENTO VIA CALL CENTER

DO CADASTRO E ENCAMINHAMENTO DE O.S. (ORDEM DE SERVICOS)

Artigo 83 — Registrar Ordem de Servico importa no processo de encaminhar pedidos,
solicitacOes e reclamacodes as secbes competentes para solugcdo do problema.

Paragrafo unico - O atendente ao recepcionar a ligacdo deve:
I. Identificar obrigatoriamente o cliente, solicitando os seguintes dados:

a. Nome completo;
b. N.2de CPFeRG;
c. N.2de telefone para contato;
d. Cddigo CDC pertinente;
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e. Endereco da ocorréncia.

II.  Coletar o maior nimero de dados possiveis da solicitagdao do cliente e do problema,
identificando e definindo cada servico, bem como o seu grau de prioridade;

Ill.  Cadastrar via sistema os dados coletados;

IV.  Informar ao usuario o protocolo ou ordem de servico gerado para que o mesmo tome
nota.

V. Na reincidéncia da solicitacdo, pelo mesmo cliente ou ndo, o atendente devera avaliar
o grau de prioridade e se a reclamacdo se encontra dentro do prazo de execucao.
Estando no prazo o colaborador informard ao cliente, pedindo prioridade caso haja
agravamento da situacdo. Estando fora do prazo, o colaborador informard ao cliente
que sera agilizado junto ao setor executante e encaminhard ao responsavel pelo setor
executante para ser priorizado;

VI. Deverdo ser considerados como servicos prioritdrios aqueles em que haja perigos
iminentes a integridade fisica das pessoas, danos materiais a terceiros ou ao préprio
patrimonio da Autarquia;

VIl.  Na ocorréncia do descrito no item V o colaborador deverd notificar a Chefia da Divisao
responsavel, fornecendo todos os dados coletados, a fim de que esta contate a equipe
competente para execug¢do do servico com prioridade maxima;

VIll. O Atendente devera transferir as ligacdes para a Chefia do Call Center quando a
solicitacdo/reclamacdo ultrapassar os limites de seu conhecimento e atuagdo ou
anotar dados para que a mesma verifique e dé retorno ao cliente;

IX. A supervisdo devera transferir as ligagdes para a Chefia responsavel apenas quando a
solicitacdo/reclamacdo ultrapassar os limites de seu conhecimento e atuacgdo;

X.  As solicitacdes de sinalizacdo de reparos e buracos poderdao ser feitas através de
contato telefénico direto com o Call Center quando da ocorréncia dos fatos narrados
nos itens VI, VIl e VIIl, no caso de contato direto ao servico interno da Autarquia a
mesma deve ser remetida a Chefia do Call Center que devera fazer os
encaminhamentos para o Setor de Seguranca da Autarquia ou se necessario com a
Secretaria de Transportes, apds analise.

DO ATENDIMENTO DO SETOR DE PROTOCOLO EXPEDICAO E ARQUIVO

Artigo 84 - Compete ao setor de Protocolo Expediente e Arquivo: receber, tramitar e distribuir
internamente, assim como, juntar, apensar, anexar documentos a protocolos toda vez que for
solicitado, microfilmagem dos documentos, e, por fim, manter guarda e arquivo de todos os
processos e protocolos relativos a Autarquia.

Artigo 85 — Os objetivos do Setor de Protocolo Expediente e Arquivo sdo:
I.  Gerir todos os processos e protocolos;
II.  Uniformizar as operacdes referentes aos protocolos, bem como sua movimentagdo até
0 arquivamento;
lll. Determinar limites de responsabilidade nos desempenhos das operacses,
movimentag¢des e arquivamentos de processos;
IV.  Aumentar a eficiéncia e eficacia na recuperacdao de informacdes, padronizacdo nas
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rotinas de trabalho, assegurando principalmente a qualidade e exceléncia no
atendimento aos clientes internos e externos.

Artigo 86 — Sao conceitos basicos inerentes a atividade do Setor de Protocolo Expediente e
Arquivo:

I.  Documento: E toda informacdo registrada em um suporte (sistema), suscetivel de
consulta, estudo, prova ou pesquisa produzida por pessoa fisica ou juridica.

ll.  Protocolo/Processo: E um conjunto de documentos que implicam em responsabilidade
técnica, administrativa ou financeira, necessarios ao esclarecimento de um assunto,
originado por um documento que durante a sua tramitacdo vai sendo instruido por
despachos ou anexacbes de outros documentos, para andlise, informacdes ou
decisoes.

. Requerente: E aquele que esta fazendo o pedido, que pode ser tanto o interessado,
guanto aquele que o representa — tanto no caso da pessoa fisica quanto juridica.

IV.  Folha de Informagdo/Despacho: E inserida na ultima folha, é incorporada ao processo
ou protocolado para despachos, informacdes e pareceres.

Artigo 87 — Sao procedimentos basicos do Setor de Protocolo e Atendimento ao Publico:
I.  Aabertura e registro do protocolo:

a. Para a abertura de protocolo/processo devera seguir os assuntos ja cadastrados no
campo “Cédigos de Assuntos” do Sistema de Protocolo;

b. O protocolo geral e o Atendimento ao Publico poderdo recusar o recebimento de um
documento, requerimento ou oficio, se este ndo estiver enderecado ao DAE ou a
qualquer autoridade pertencente a Autarquia ou ainda com nome de funciondrios que
nao pertencem ao DAE;

c. Os documentos — com exce¢ao do item anterior — recebidos por qualquer setor do
DAE, “em maos” em reunides, encontros, via correio ou outra forma, deverdo ser
encaminhados ao protocolo geral para registro, autuacdao e encaminhamentos;

d. Os documentos registrados através de numero de protocolo ou processos deverao ser
numerados no setor em que forem protocolados/gerados e por todos os setores onde
necessitar de acréscimo de folha, o setor devera informar no canto direito da pagina o
numero da folha seqiiencial e rubrica do funcionario;

e. As folhas do protocolo/processo deverdo ser numeradas iniciando a numeracgdo pelo
espelho do protocolo/processo, pois ele é peca fundamental (é o protocolo
propriamente dito) e assim sucessivamente;

f. Caberd ao requerente e/ou interessado fornecer:

e (Cdbdigo de consumidor (quando houver);

e Nome completo;

e Endereco de correspondéncia caso seja diferente do imdvel;

o CEP;

Telefone para contato ou e-mail.

g. Os processos serdo capeados quando estritamente necessario ou quando for
solicitado;

h. A parte interessada ou portador receberd, em contrapartida, um comprovante com o
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numero e ano do protocolo o qual foi registrado/cadastrado;

i. No caso que necessitar desentranhar/retirar folhas do protocolo/processo, o setor
deverd encaminhar ao protocolo geral solicitando o procedimento e informar o
motivo, qual ou quais os numeros das folhas a serem retiradas;

j. Devem ser evitadas emendas ou rasuras nas informagdes e nos pareceres, a anulagao
de palavras, se necessdria, serd feita por uma virgula precedida da palavra digo.

II. O recebimento de protocolos e processos:

a. Os processos sdao encaminhados ao Setor de Protocolo via:

e Atendimento ao Publico;

e Todos os setores da Autarquia;

e Setores externos (PMA, PROCON, Camara Municipal, etc.).

lll.  Aanexacdo ou desanexacao:

a. Consiste no acréscimo ou unido de protocolados e documentos;

b. Todos os processos anexos, o principal sera sempre o de maior tempo de guarda ou
aquele que contenha mais informacdes;

c. O carimbo com a terminologia de juntada bem como as anotacdes deverdo ser claras e
precisas;

d. Apds a anexagdo dos protocolos/processos, a numeragdo das folhas do protocolo
deverd ser acertada, onde serd colocado novo numero, embaixo do anterior,
renumerando as folhas em sequéncia;

e. Desanexacdo de protocolos é o processo inverso da anexac¢ao e consiste em desanexar
um ou mais documentos de um protocolo, neste caso deverda constar nos dois
processos, que os mesmos foram desanexados e o motivo, contendo carimbo e
assinatura do funciondrio que efetuou a desanexa¢ao; contudo tal procedimento deve
ser evitado e somente o Setor de Protocolo Expediente e Arquivo é que deve fazé-lo;

f. Os documentos ou folhas que serdo inseridos no protocolo/processo deverdo
obedecer a ordem cronoldgica de sua apresentacao;

g. Caso tenha que entregar algum documento para o interessado/requerente devera ser
anotado no protocolo/processo o nome completo, RG de quem retirar ou, se for o
caso, anexar autorizacdo do requerente para entrega do documento a terceiro. Todas
as medidas devem ser tomadas para que os interessados ndo possam alegar o nao
recebimento do documento;

h. Os protocolos/processos arquivados que estdo sujeitos a inspecdo do Tribunal de
Contas ou outros Orgdos deverdo quando requisitados, ser encaminhados a darea
solicitante, ap6s retornardo aos cuidados do setor solicitado;

IV.  Atramitacdo de protocolos para outros setores e arquivo on-line devera ser executada
através do aplicativo disponibilizado;

V. Todo protocolo/processo deverda ser encaminhado com a indicagdo do destino,
contendo qual a providéncia a ser tomada e assinatura e carimbo de quem estd
encaminhando;

VI.  N3o sera permitida a transicdo de protocolados ou documentos “em maos”, o mesmo
deverd sempre ser tramitado no sistema com as devidas informacg&es/anotacdes;
VIl. Todo protocolo/processo sé deverd ter andamento com todas as suas folhas

numeradas e rubricadas pelo setor que anexou o documento;
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VIIl. A inutilizacdo do espago em branco devera ser feita por uma linha diagonal a tinta,
onde comeca o0 espaco em branco até o fim da pdagina. No caso da inutilizagdo do
verso da folha podera ser usado também o carimbo “EM BRANCO”;

IX.  Osfunciondrios que manusearem os protocolados zelardo pela ordem destes;

X.  Os despachos deverdo ser de conteldo informativo, esclarecendo a quem pesquisa
um protocolado no sistema informatizado ou através do Call Center, como esta o seu
andamento, quais as providéncias realizadas e os proximos encaminhamentos;

Xl.  Apds tramitar o(s) protocolo(s) para um determinado setor, o recebedor deve fazé-lo
imediatamente a entrega fisica do protocolo, tendo um prazo maximo e improrrogavel
de 02 (dois) dias Uteis para reclamar sobre a ndo entrega do protocolo;

Xll.  Os protocolos que estdo pendentes, aguardando retorno dos clientes, ficam
provisoriamente nos arquivos, pelo prazo maximo de 60 (sessenta) dias, aguardando
manifestacdo, na auséncia desta o protocolo sera definitivamente arquivado.

Artigo 88 — O Setor de Protocolo, Expediente e Arquivo deverad desempenhar as seguintes
atividades:

I.  Informar ao cliente sobre protocolos/processos gerados de seu interesse através de
correspondéncia, telefone ou e-mail, sobre informacgdes, providéncias intermedidrias e
conclusdao dos mesmos;

II.  Conferéncia dos protocolos gerados no setor, nas regionais e no atendimento ao
publico no que se refere aos dados de cadastro no sistema, cédigo de assunto,
assinatura, cépia, clareza da solicitacdo e quantidade de folhas. Os demais itens, tal
qual andlise dos documentos apresentados, calculos, etc., ficam a critério do setor
responsavel.

DO ATENDIMENTO AO PUBLICO PELO SERVIGO SOCIAL

Artigo 89 - O Servico Social de Atendimento ao Cliente do DAE Americana esta vinculado a
Divisdo de Administracdao providenciando amparo a Divisdao Comercial no Atendimento ao
Publico.

Artigo 90 - O Servigo Social atua em situagdes de manifesta desigualdade social e econdmica,
registradas em ambientes com ocorréncia de fendmenos como pobreza, fome, desemprego,
problemas de saude, caréncias materiais e sociais, dentre outras.

Artigo 91 — O Servico Social deve atender as pessoas que buscam apoio para ter acesso aos
beneficios e servicos prestados pela Autarquia através de abordagens individuais e/ou
familiares, de visitas domiciliares, de analise socioeconémica e de orientacGes pertinentes a
orcamento familiar, mudanca de habito, economia de 3agua e outros; proporcionar
alternativas para o acesso ao servico de saneamento bdsico, resgatando a cidadania e
proporcionando a inclusdo social.

Artigo 92 — S3o objetivos do Servico Social:
l. Proporcionar ao consumidor formas alternativas para negociar o débito, reduzindo a
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inadimpléncia e tornando o servico de saneamento basico acessivel a toda a
populagao;

. Promover a reflexdao sobre novos habitos cotidianos, contribuindo significativamente
para o meio em que vivem, inserindo novos conhecimentos, despertando a
consciéncia ambiental e proporcionando a inclusdo social;

lll.  Sensibilizar sobre a importancia do tratamento de dgua e de esgoto e a melhor forma
de utiliza-los;

IV.  Estimular a utilizacdo racional da dgua, evitando o desperdicio;

V.  Fortalecer parcerias com outros equipamentos de bairros e suas liderancas;
VI.  Formar agentes multiplicadores;
VIl.  Orientar sobre orcamento familiar.

Artigo 93 — O atendimento do Servico Social devera ser, sempre que possivel, solicitado e pré-
agendado em hordrios disponibilizados pelo setor devendo ser realizados individualmente,
preparando analises socioeconémicas das familias, para compreendermos a problematica que
os impedem de manter suas faturas de dgua em dia e/ou impossibilitam o acesso aos servigos
prestados pela Autarquia.

Artigo 94 - A visita domiciliar € um dos instrumentos de agao utilizado pelos profissionais de
Servico Social que potencializa as condi¢des de vida do consumidor, no seu ambiente de
convivéncia familiar e comunitaria. E uma ac3o interventiva que visa uma maior aproximacao
da realidade da familia atendida.

Artigo 95 - Tem como objetivo conhecer as condigdes em que vivem os consumidores
(residéncia, bairro e regido) e aprender aspectos e detalhes do cotidiano das suas relagdes
gue nado conseguimos identificar durante o atendimento individual.

Artigo 96 - O relatério social é um documento de registro, uma vez que integra o processo de
atendimento. E realizado em todos os procedimentos: entrevista individual, visita domiciliar,
contatos internos e externos.

Artigo 97 - Através dos relatérios sociais demonstramos a situagdao sobre a realidade
investigada ou trabalhada e é de suma importancia para construir o histérico familiar e
assegurar a continuidade do trabalho social.

Artigo 98 - Quando solicitado, serdo elaborados relatdrios sociais para dar suporte técnico a
Diretoria e outros setores, para subsidiar tomada de decisGes.

Artigo 99 — Os encaminhamentos externos sdo efetuados quando a familia e/ou um e seus
membros precisa de um atendimento especifico em outra estrutura da rede seja Municipal,
Estadual ou Federal, tais como:
I.  Cadastramento em programas de transferéncia de renda;
[I.  Beneficios do INSS;
lll.  InformagGes em ONGs;
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IV.  CRAS, entre outros servigos.

Artigo 100 - Todos os atendimentos sociais, com retornos agendados pelo Servico Social,
deverdo ser acompanhados conforme a agenda do setor, seguindo uma relacdo de
consumidores suspensos do corte, emitida semanalmente pela Secdo de Lancamentos.

§ 1.9-Estes acompanhamentos sdo realizados através dos seguintes procedimentos:

I.  Consultas as informacgdes e dados do sistema corporativo;

I.  Andlise do histdrico social (registros, atendimentos, relatos e visitas) de cada
consumidor;

I.  Consulta ao relatério de Levantamento Socioeconémico atual.

§ 2. 2- 0Os acompanhamentos deverao ser divididos em 04 categorias. Sdo elas:
I.  Consumidores que retornaram no prazo;
II.  Consumidores que retornaram no dia seguinte;
lll.  Consumidores que retornaram no més;
IV.  Consumidores que ndo retornaram.

§ 3.2-Tém como finalidade:

I.  Monitorar o cumprimento das datas de retornos;

II.  Responsabilizar o consumidor e sua familia, no que se refere ao compromisso
assumido com o Servico Social e que precisa ser cumprido para que continuem a
receber dgua e/ou outro servigo em questao;

I.  ldentificar, nos casos de ndo cumprimento, o motivo que impossibilitou a familia a
retornar na data combinada.

§ 4. 2 - Todos os dados deverdao ser quantificados, semanalmente, numa planilha de
acompanhamento e ao final de cada més compdem os dados mensais, para a composicao de
um plano de agdo em relagao aos acompanhados pelo setor.

DO ATENDIMENTO PELO SETOR DE FISCALIZAGAO

Artigo 101 — A Secdo de Fiscalizacdo é drgdo responsavel personalissimo pela certificacdo da
conduta tipica e irregular.

Artigo 102 - Sem prejuizo do oferecimento de representacdo para apuracao de
responsabilidade civil e penal, na atuacdo discricionaria de seu Poder de Policia conferido por
atribuicdo da Lei Municipal 5.640/13 e Resolu¢cdo ARES-PCJ n? 50/2014, se a Secdo de
Fiscalizacdo, mediante inspecdo, constatar que em razdo de artificio, ardil ou de qualquer
outro meio irregular ou, ainda, da ocorréncia de pratica de violacdo dos equipamentos de
medicdo ou praticas de condutas que resultem em prejuizo a Autarquia ou a coletividade e
gue em razdo destes fatos tenha ocorrido faturamento de volumes inferiores aos reais, ou na
hipdtese de ndo ter havido qualquer faturamento, adotara os seguintes procedimentos:

I.  Lavratura de Termo de Ocorréncia de Irregularidade (NOTIFICACAO) em formuldrio
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proprio com as seguintes informacgdes:

Identificacdo do cliente/usudrio, com nome completo e n.2 de CPF;

Endereco da unidade consumidora, conforme cadastro da Autarquia;

Descricdo da infracdo nos termos do artigo 103 deste procedimento;

Concessdo de prazo para atender a medida determinada na ocorréncia, nos termos do

artigo 104 deste procedimento;

e. Ressalva quanto ao ndo cumprimento de prazos auferidos, nos termos do artigo 104
deste procedimento;

f. Assinatura do cliente responsavel pela unidade usuaria, ou na sua auséncia, do usuario
presente e sua respectiva identificacdo;

g. ldentificacdo e assinatura do empregado ou preposto responsavel do DAE.

II.  Entregar uma via da Notificacdo ao usudrio, que deve conter as informacdes que
possibilite ao usuario solicitar pericia técnica bem como ingressar com recurso junto a
Autarquia e posteriormente, se for o caso, junto a ARES-PCJ;

lll. Caso haja recusa no recebimento da Notificacdo, o fato sera certificado no
documento, que serd remetido posteriormente pelo correio ao responsdvel pela
unidade usuaria, mediante aviso de recebimento (AR);

IV.  Efetuar, quando pertinente, o registro da ocorréncia junto a delegacia de policia civil e
requerer os servicos de pericia técnica do érgdo responsavel, vinculado a seguranca
publica ou do érgdao metrolégico oficial para a verificagdo do medidor e da existéncia
de conduta criminosa;

V.  Proceder de oficio a revisao do faturamento com base nas diferengas entre os valores
apurados nos seguintes critérios:

a. Aplicacao de fator de correcdo, determinado a partir da avaliagdo técnica do erro de
medicao;

b. Na impossibilidade do emprego do fator de corregao, identificagdo do maior valor de
consumo ocorrido em até 12 (doze) ciclos completos de faturamento de medicado
normal, imediatamente anteriores ao inicio da irregularidade;

c. No caso de inviabilidade de aplicacdao dos critérios previstos nas alineas “a” e “b”, o
valor do consumo sera determinado através de estimativa com base nas instalagdes da
unidade usuaria e nas atividades nela desenvolvidas;

d. Efetuar a retirada do hidrometro, que devera ser colocado em invélucro lacrado,
devendo ser preservado nas mesmas condi¢cdes encontradas até o encerramento do
processo em questdo e apds ser periciado pela Secdo de Fiscalizacdo ou Secdo de
Hidrometria. Feito isso, serd estabelecido prazo para que o consumidor/interessado
esteja presente na abertura do lacre, caso tenha interesse.

o o0 T

DAS INFRACOES

Artigo 103 - Constitui ato irregular a acdo ou omissdo do usuario, relativa a qualquer dos
seguintes fatos:
| — Intervencdo nas instalacdes dos sistemas publicos de dgua e esgotos que possam
afetar a eficiéncia dos servicos;
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Il — Construir canalizacdao com a finalidade de desviar a agua ou esgoto do aparelho
medidor de volume ou executar ligacdo de 4gua e/ou esgoto clandestinas;

[l — Utilizar-se de ligacdo de agua ou esgoto de outrem, sem anuéncia expressa e
escrita da autarquia;

IV — Interligar ou servir prédio de terceiros sem anuéncia expressa e escrita da
autarquia com sua ligacdo de agua ou esgoto;

V — Alterar qualquer caracteristica fisica do hidrémetro ou medidor de vazao, danificar
o aparelho ou modificar-lhe o sistema de funcionamento, instalacdo e/ou operagdo
em desacordo com as normas exigidas pelo DAE;

VI — Utilizar ligacdo de agua da rede publica, de sistema préprio de abastecimento ou
fonte alternativa sem que esteja regularmente instalado o aparelho medidor de
consumo ou despejo de esgoto, salvo quando houver anuéncia do DAE;

VIl — Instalacdo de bomba ou quaisquer dispositivos no ramal predial ou na rede de
distribuicdo;

VIl — Utilizar ligacdo de esgoto sem a instalacdo, manutencdo e operacdao adequada,
guando exigido pelo DAE, de aparelho medidor de vazao;

IX — Mudar ou alterar a posi¢cdo do cavalete e/ou padrdo de ligagdo de agua, sem
autoriza¢ao do DAE;

X — Lancar efluentes na via publica;

XI - Langar agua pluvial, 6leo ou graxa nas instalagdes ou coletores prediais de esgotos
sanitarios;

Xl - Dificultar ou impedir a atua¢dao dos agentes na fiscalizacdo ou vistorias dos
sistemas ou tubulagdes existentes, bem como dificultar ou impedir o acesso ao
hidrémetro ou medidor de vazdo para leitura, manutencdo, inspecdo e/ou fiscalizagdo;
XIll — Deixar de manter limpo e desimpedido o hidrdmetro ou medidor de vazao, bem
como o local onde estao instalados;

XIV - Desperdicio de agua em periodos oficiais de racionamento;

XV — Violagdo do lacre de prote¢dao do hidrébmetro, do cavalete ou da caixa de
protecao do hidrémetro;

XVI — Utilizac3o indevida do hidrante instalado na area externa do imoével;

XVIl - Deixar de providenciar a interligacdo das instalacGes internas de esgoto; de
proceder ao aterro de fossa ou desativacdo de sistema préprio de esgotamento
sanitario estando o imdvel dotado de rede coletora de esgotos, salvo quando
expressamente autorizado pelo DAE ou demais 6rgdos de controle pertinentes;

XVIIl - Deixar de proceder ao aterro de poco fredtico ou desativacdo de sistema
proprio de abastecimento estando o imdvel dotado de rede publica de dgua potavel,
salvo quando expressamente autorizado pelo DAE ou demais 6rgdos de controle
pertinentes (DAEE — Vigilancia Sanitaria);

XIX - Promover por conta propria a reabertura das ligacGes de dagua ou esgoto
interrompidas pelo DAE ou danificar os dispositivos utilizados nos respectivos cortes;
XX - InstalacOes hidraulicas abastecidas por fontes préprias ou alternativas interligadas
as instalacbes hidraulicas de rede publica em trecho anterior ao sistema de
reservacao;
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XXI — Langar residuos, substancias e/ou efluentes em rede coletora de esgotos em
desacordo com os critérios e/ou padrées de lancamentos definidos em legislagdes ou
normas técnicas vigentes;

XXII — Deixar de instalar e/ou proceder a manutencdo em caixa de gordura, caixas de
inspecdo e caixa separadora de areia e 6leo quando solicitado pelo DAE;

XXIII - Deixar de instalar e/ou proceder a manutencdo em caixa de inspecdo de esgoto,
que deve estar instalada em logradouro publico (testada do imével);

XXIV — Fechar o acesso ao hidrometro (caixa padrdo) com portdo, grades e outros,
apos ter sido aprovado sem 0s mesmos;

XXV — Deixar de assegurar o livre acesso ao representante do prestador de servicos a
faixa de serviddo e viela sanitaria;

XXVI — Deixar de instalar a caixa padrao atual para abrigo do hidrometro, quando o
modelo utilizado estiver danificando o correto funcionamento do hidrémetro,
prejudicando ou impedindo a leitura e inspecao;

XXVII — Lancamento de esgoto nas instalacdes ou coletores de dguas pluviais;

XXVIII — Lacrar a tampa da caixa de inspecdo de esgoto;

XXIX - Deixar de instalar reservatdrio domiciliar de agua tratada com capacidade
minima de 500 litros conforme artigo 13, § 32 a 62, deste Manual;

XXX - Deixar de solicitar a instalagdo do ramal da rede publica de 4dgua potavel e/ou
rede coletora de esgotos e de providenciar a interligacgdo com a parte interna do
imovel;

XXXI - Promover a interligacdo do imdvel com a rede coletora de esgotos por conta
prépria, sem a autorizacdo expressa do Departamento de Agua e Esgoto de
Americana, ou interligar em rede nao liberada para uso;

XXXIl - Deixar de proceder a correta manutencdo do sistema interno (ligado a rede
coletora de esgoto), prejudicando seu funcionamento ou tubulacdo externa;

XXXIII - Operar sistema de tratamento de esgoto ou similar sem aprovacdo e
licenciamento do 6rgdao ambiental competente ou deixar de proceder a devida
manutencgao;

XXXIV - Deixar de apresentar analises que comprovem a eficiéncia do sistema de
tratamento de esgoto, quando solicitado pelo drgao fiscalizador.

Artigo 104 — As infracOes e valores de multa, bem como o prazo pertinente ao cumprimento
da exigéncia estabelecida em Notificacdo sdo os seguintes:

a VALOR DA MULTA E BASE LEGAL
OCORRENCIA PRAZOS (conforme artigos 19, 22, 32 e 5° Lei n° 3.610/01)
Artigo 103, | 30 dias RS 832,93
Artigo 103, Il 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, Il 30 dias RS 194,36
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Artigo 103, IV 30 dias RS 194,36
Artigo 103,V 30 dias RS 832,93
Artigo 103, VI 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, VII 10 dias RS 832,93
Artigo 103, VIII 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, IX 30 dias RS 555,29
Artigo 103, X ° 07 a 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XI 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XII 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XIlI 30 dias RS 111,05
Artigo 103, XIV 30 dias RS 194,36
Artigo 103, XV 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XVI 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, XVII 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XVIII 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XIX 30 dias RS 472,00
Artigo 103, XX 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXI 07 a 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXII 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXIlI 07 a 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXIV 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXV 07 a 30 dias RS 111,05
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Artigo 103, XXVI 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXVII 30 dias R$ 832,93
Artigo 103, XXVIII 07 a 30 dias RS 194,36
Artigo 103, XXIX 30 dias RS 111,05
Artigo 103, XXX 30 dias RS 832,93
Artigo 103, XXXI 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, XXXII 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, XXXIII 30 dias RS 1.388,22
Artigo 103, XXXIV 30 dias RS 832,93

§ 1.2 - Considerando a gravidade das infragdes mencionadas nos itens I, V, IX, XV, XIX, a
multa serd aplicada imediatamente a constatacdo da infracdo e o prazo para regularizacao
sera concedido depois.

§ 2.2 - Ocorrendo a lavratura do Auto de Infragdo e Imposicdo de Multa e persistindo a
irregularidade, a multa serd dobrada e reaplicada a cada periodo de 30 (trinta) dias.

§ 3.2 - Apds a terceira multa e, persistindo a irregularidade, sera interrompido o fornecimento
de dgua ou a coleta de esgoto até que seja integralmente sanada a irregularidade. Nos casos
onde o ndo atendimento da notificacdo implique em riscos a saude ou patrimonio publicos, o
DAE poder3 interromper imediatamente o fornecimento de dgua ou coleta de esgoto.

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

NORMAS DE PROCEDIMENTO

Da Capacidade, da Competéncia e do Exercicio Funcional

Artigo 105 - As funcgOes referentes a cadastramento, lancamento, controle de arrecadacao e
fiscalizacdo do cumprimento das obriga¢des, bem como as medidas de prevengdo e repressao
a inadimpléncia e fraudes, competem, privativamente, a Diretoria Administrativa por meio de

seus orgdos e dos agentes a estes subordinados, independentemente da denominacdo
juridica do cargo por ele ocupado.
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DO INiCIO DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Artigo 106 - O processo administrativo sera iniciado por ato do cliente ou por procedimento
de oficio da Administracdo Municipal, cientificando o sujeito passivo ou seu preposto,
empregado ou funcionario.

DA NOTIFICACAO

Artigo 107 - Far-se-a a notificacao:

I.  Por agente autorizado, na reparticdo ou fora dela, provada com a assinatura do sujeito
passivo, ou, no caso de recusa, com declaracdo escrita do servidor incumbido de
procedé-la;

. Por via postal, com prova de recebimento;

lll.  Por edital, com uma publicacdo no jornal local incumbido das publicacdes oficiais do
Municipio.

Pardgrafo Unico - Os meios de notificacGes previstos nos incisos de | e |l deste artigo ndo estdo
sujeitos a ordem de preferéncia, considerando-se a notificacdo efetuada mediante o
cumprimento de qualquer um deles.

Artigo 108 - Considera-se feita a notificacao:
I.  Na data da ciéncia do notificado ou da declaracdao de quem fizer a notificacao, se
pessoal;
II.  Na data do seu recebimento por via postal ou, se a data for omitida, 10 (dez) dias apds
sua entrega a agéncia postal;
lll. 10 (dez) dias apds a publicacdo na imprensa oficial do Municipio, se este for o meio
utilizado.

DO LANCAMENTO

Artigo 109 - Compete privativamente a autoridade administrativa constituir o crédito
tributdrio pelo langcamento, assim entendido o procedimento administrativo tendente a
verificar a ocorréncia do fato gerador da obrigacdo correspondente, determinar a matéria
tributavel, calcular o montante devido, identificar o sujeito passivo e, sendo o caso, propor a
aplicacdo da penalidade cabivel.

Paragrafo Unico - O lancamento da fatura se da especificamente na afericdo de consumo e a
notificacdo se efetiva na entrega da fatura ao consumidor.

DA IMPUGNACAO AO LANCAMENTO
Artigo 110 - A reclamacdo contra a exigéncia instaura a fase litigiosa do processo
administrativo e suspende a exigibilidade do crédito tributdrio, nos limites da matéria

impugnada.
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Paragrafo Unico - No langamento ja efetuado, além dos casos de revisdao previstos no Cédigo
Tributario Nacional, poderd ser revisto de oficio pela Diretoria Administrativa quando se
comprovar que no langamento anterior ocorreu erro na apreciacao dos fatos ou na aplicacdo
da lei.

Artigo 111 - A reclamagao, formalizada por escrito e instruida com os documentos em que se
fundamentar, devera ser protocolizada e dirigida em primeira instancia ao setor competente
e em segundo grau de jurisdicdo ao Diretor Administrativo, nos prazos estabelecidos na
Resolu¢do ARES-PCJ n2 50/2014.

DO JULGAMENTO

Artigo 112 - A decisao em primeira instancia administrativa sera proferida pela Chefia do
Setor correspondente a natureza da solicitagao.

Pardgrafo Unico - A autoridade julgadora podera decidir com base estrita na documentacao
juntada, nas praticas reiteradas da Autarquia e na legislacao vigente.

Artigo 113 - A autoridade julgadora de primeira instancia ndo fica adstrita as alegacdes das
partes, cabendo-lhe julgar de acordo com as suas convic¢des, ou ainda converter o
julgamento em diligéncia, para efeito de requerer provas ou demonstragdes.

Artigo 114 - Contra a decisdao proferida em primeira instancia administrativa cabe recurso
formalizado por escrito e instruido com os documentos em que se fundamentar devendo ser
protocolizado e dirigido ao Diretor Administrativo no prazo de 15 (quinze) dias contados da
notificacdo do contribuinte ou do prazo em que se considera este notificado.

DO ENCERRAMENTO

Artigo 115 - Encerra-se definitivamente o processo em instancia administrativa com:
.  Adecisdo;
II.  Adesisténcia da impugnacdo ou do recurso;
. O pagamento;
IV. O pedido de parcelamento;
V. A perdado prazo para impugnacao ou recurso pelo contribuinte;
VI. A propositura pelo contribuinte de ac¢do judicial relativa a mesma matéria objeto do
litigio.

Artigo 116 — A Chefia do Setor de Protocolo, Expedicdo e Arquivo devera estabelecer a
tramitacdo pertinente.

Artigo 117 - A Procuradoria Juridica somente serd acionada para emissdo de parecer, para

Resolugdo ARES-PCJ n? 148 — 04/10/2016 53

Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai - ARES-PCJ
Rua Sete de Setembro, n° 751, Centro - Americana/SP - 13.465-320
Fone: (19) 3601 8962 - www.arespcj.com.br




A
ARESPC)J

agéncia reguladora

efeito meramente consultivo, quanto a excepcionalidade do pedido e qual setor deve analisar
o pedido.

Artigo 118 - A Diretoria Administrativa é autbnoma para acolher ou ndo o parecer da
Procuradoria Juridica.

Artigo 119 - Em ultima instancia cabe a Diretoria Administrativa definir a responsabilidade
guanto a apreciacao de requerimentos.

Artigo 120 — A alteracdo de vencimento de fatura, em casos de solicitacdo de revisdao ao
lancamento previstos neste Manual ocorrerdo da seguinte forma:
I. As contas reclamadas apds seu vencimento, porém dentro do prazo recursal nao
poderdo ter seu vencimento original alterado.

Il. As contas reclamadas até o vencimento original da fatura terdo seu vencimento
alterado para 15 (quinze) dias apds o despacho terminativo do setor competente.

Artigo 121 - Na contagem dos prazos excluir-se-d4 o dia do inicio e incluir-se-a o do
vencimento.

Artigo 122 — O presente procedimento aplica-se exclusivamente no ambito administrativo da
Autarquia, tendo eficdcia normativa para o relacionamento comercial com o cliente, de

acordo com a Resolugdo ARES-PCJ n2 50/2014.

Artigo 123 - Este Regulamento entrara em vigor na data de sua publicacao.
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