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' . SOBRE A CARTA DE SERVICOS ’ Il. SOBRE O DAE DE SANTA

AO USUARIO

Este documento, doravante “Carta de
Servicos ao Usuario”, informa aos
cidadaos barbarenses quais sdo os
servicos publicos prestados pelo
Departamento de Agua e Esgoto
(DAE) de Santa Barbara d'Oeste/SP.

A Carta de Servicos ao Usuario esta
estabelecida pela Lei 13.460 de 26 de
junho de 2017 e dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos da
administracdo publica, bem como
pelo Decreto 9.094 de 17 de julho de
2017.

De modo geral, este documento
especifica o tempo de espera para o
atendimento, prazos para o
provimento dos servicos, orientacoes
guanto aos mecanismos de
comunicacao com 0S usuarios,
formas de acesso aos servicos,
documentos exigidos para
solicitacdes, procedimentos para
acolhimento de sugestodes,
atendimento e gestao de
reclamacoes.

Definicdes Importantes:

Servigco Publico: E a atividade
administrativa ou de prestacao direta
ou indireta de bens e servicos a
populacao, exercida por 6rgao ou
entidade da Administracao Publica.

Usudrio: E a pessoa fisica ou juridica
que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

BARBARA d'OESTE

Pode ser um cidadao, empresa, érgao
ouentidadedogoverno.

O DAE de Santa Barbara d'Oeste é
uma Autarquia Municipal criada em
1985 pela Lei Municipal n°® 1649/85,
cuja funcao é operar, manter,
conservar e explorar os servigos
puUblicos de agua e esgoto do
municipio.

Trata-se de uma entidade com
autonomia administrativa e
personalidade juridica, patriménio e
receita proprios. O principal objetivo
do Departamento é de se tornar
referéncia em servicos de agua e
saneamento, buscando sempre a
exceléncia.

Em maio de 2008, o DAE se mudou
para sua sede atual, localizada na Rua
José Bonifacio, n® 400, no Centro de
Santa Barbara d'Oeste, maior e
melhor estruturada para realizar seu
atendimentoao publico.

Além da sede, o DAE possui o Centro
Operacional "Mauro da Bomba", que
recebeu esse nome em homenagem
a um funcionario chamado Mauro
da Rocha Campos, conhecido
popularmente por Mauro da Bomba,
devidoaofatodetrabalhareresidir no
local onde havia instalada uma
bombadeagua.

O Centro Operacional esta localizado
na Av. Corifeu de Azevedo Marques, n°
1900, no bairro Vila Boldrin.



Trata-se de uma ampla instalacao
estrutural, onde estao dispostos os
maqguinarios, materiais e
equipamentosdo DAE.

O local também dispde de refeitdrio,
oficina mecéanica e um centro de
treinamento.

Além da Sede Administrativa, ha
outros dois postos de atendimento
regionais localizados nos bairros
Cidade Nova e Jardim Europa, com a
finalidade de atender a populagao
dazonaleste dacidade.

As atividades administrativas do
DAE estao previstas na propria lei
criadora — Lei Municipal n° 1.649 de
30 de dezembro de 1985,
regulamentada pelo Decreto
Municipal n°2.029 de 26 de fevereiro
de 1986. No entanto, a Autarquia, na
condicao de prestador de servico,
deve observar as normas expedidas
pelo ente responsavel pela
regulacao, a Agéncia Reguladora
dos Servicos de Saneamento das
Bacias dos Rios Piracicaba, Capivarie
Jundiai (ARES-PCJ).

Os servicos prestados pela Autarquia
sdo remunerados basicamente por
meio de tarifa, mas também sao
cobrados precos publicos relativos
a outros servicos de acordo com

Resolucaoaprovada pela ARES-PCI.

Os débitos porventura existentes,
apos cobranca administrativa, sao
inscritos em livro de divida ativa. Em
caso de ndo pagamento, o débito é
cobrado via Execucdo Fiscal, regida
pela Lei Federal n° 6.830 de 22 de
setemlbro de 1980.

Destacam-se outros atos normativos
esparsos, de importancia
significativa para os servicos
prestados pelo DAE,saoeles:

- Ato Administrativo n° 12 de 18 de
novembro de 2014: dispde sobre o
parcelamento de débitos
residenciais;

- Lei Municipal n°2.567 de 20 de abril
de 2001: dispde sobre remissao de
débitos em caso de vazamentos
“ocultos”;

- Lei Municipal n° 2.633 de 11 de
dezembro de 2001: dispbe sobre
isencdo ou reducdo das tarifas das
entidades beneficentes,
assistenciaisefilantropicas;

- Ato Administrativo n° 12 de 08 de
setembro de 2015 regulamenta a
cobranca de tarifa dos servicos de
esgotamento decorrentes do
despejo de efluentes, procedentes
da utilizacao de fontes alternativas
de abastecimentode agua.




MISSAO
Contribuir para a qualidade de vida da
populacao do Municipio, visando atender
com exceléncia as necessidades atuais e
futuras de saneamento basico.

VISAO
Ser reconhecida como referéncia em
saneamento basico.

VALORES
Exceléncia, eficiéncia, comprometimento,
ética, transparéncia e credibilidade.

' I1l. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atualmente, os canais de atendimento do DAE para requerer informacoes,
solicitar servicos e ocorréncias (falta de agua, qualidade da agua, mau cheiro,

vazamentos, pressao na rede de dgua, reparo de asfalto, calcada, e outros) sao
osseguintes:

1. Sede Administrativa
Rua José Bonifacio, 400 — Centro.
Horario de atendimento: 08 h. as 16 h.
Telefone: (19) 3459.5900
o =

2. Regional da Cidade Nova
L . Rua do Algodao, 1431.
ﬁ P — Horario de atendimento: 09 h. as 11:30 h.

,@ e das12:30 h.as 16 h.

3. Regional do Jardim Europa

Rua Portugal, 740.

Horario de atendimento: 09 h. as 12 h.
edas13h.as16 h.




& 4. Central de Relacionamento com o Usuario
Atendimento 24 horas:
0800.770.3459 (ligacao de fixo gratuita) ou 3459-5910 (ligacao de celular).

@ 5. Site:

www.daesbo.sp.gov.br

6. E-mail's:
atendimento@daesbo.sp.gov.br
central@daesbo.sp.gov.br

@ 7. WhatsApp:
Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8 h as 17 h:
(19) 9-9992.6848 ou (19) 9-9799.6719

D 8. Aplicativo (AcesseDAESBO)
O AcesseDAESBO possibilita a abertura de ocorréncia via ordem de servico
pelo municipe, permitindo que o usuario possa enviar dendncias, avisar
vazamentos, buracos e falta d'dgua na cidade, por exemplo. O aplicativo
propicia também a inclusao de foto da ocorréncia e grava o endereco da
mesma via localizador do celular.
Além disso, 0 app permite verificar a relagcao de débitos, historico de consumo, 2°
via de conta e carné, certiddo negativa e consulta de protocolo, assim como
validar certidao negativa, consulta de protocolos, tarifas vigentes e simulacdo de
consumo.
O aplicativo esta disponivel para download gratuitamente no Play Store do
Android.

@ 9. Ouvidoria:

E o canal de atendimento ao publico para registrar reclamacoes, sugestdes,
solicitagcbes, denuncias e elogios sobre praticas, procedimentos e servicos do
DAE de Santa Barbara d'Oeste. Trata-se de uma instancia pods-atendimento.
Inicialmente, o usuario deve acionar o DAE através dos Canais de
Atendimento para que, dentro do prazo estabelecido, seja solucionado o
objeto do acionamento. Caso o usuario fique insatisfeito com o atendimento
inicial sua manifestacdao podera ser feita atravesda

E-mail: ouvidoria@daesbo.sp.gov.br
Telefone: (19) 3459-5906
Segunda a sexta-feira, das 08h as 11h e das 12h as 16h.



DEFINICOES

Hidrometro:

E o aparelho que faz a apuracdo do consumo
dedguanosimoveis.

Registro:

Dispositivo instalado antes do hidrébmetro no
cavalete, cujafuncgao é controlarofluxodaagua.

Cavalete:

O cavalete conecta a tubulacao do imovel a rede
de distribuicao de agua, composto por registro,
hidrémetro, tubos e cotovelos hidraulicos.

Caixa Padrao:

E um modelo de caixa para instalacdo do
hidrémetro. Geralmente, instalada na fachada
do imovel, visando a melhoria no processo de
medicdao do consumo das unidades
consumidoras.

J
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¢
/




' VI. SERVICOS PRESTADOS

Os servicos prestados pelo DAE de Santa Barbara d'Oeste estarao descritos a
seguir. Vale ressaltar que os precos atualmente praticados no Municipio de
Santa Barbara d'Oeste constam em Resolucao aprovada pela ARES-PCJ, a
qual fixa os parametros e valores em seus anexos. Para tanto, verifique a
resolucaovigente nasede administrativa, nasregionaisou no site do DAE.

1. PRIMEIRA LIGAGAO DE AGUA E ESGOTO
Oqueé:Eaconexdoentreoimdvel earede publica de abastecimento.

Requisitos: Documentos pessoais, de propriedade (contrato de compra e
venda, escritura ou matricula), planta aprovada ou nimero provavel do imaovel
e lmposto Predial e Territorial Urbano (IPTU).

Onde solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapasde processamento do servigo:

- Em locais que possuem ramais de dgua:

1. Solicitacao do pedido e recolhimento de taxa;

2. O municipe deve providenciar a instalagdo da caixa padrao (anexo 1, p. 21),
execucao de caixade inspecaode esgoto (anexo 2, p.22) e descobertadoramal
deaguanacalcada;

3. Avisar o Departamento pessoalmente ou via telefone para vistoriar o local;
Se Aprovado: DAE providencia ainstalacaodo hidrémetro;

Se Reprovado: o proprietario deve proceder com as adequacdes
necessarias.

Prazo: Apds manifestacaodorequerente,em até 7 (sete) dias Uteis.
1. Solicitacao do pedido e recolhimento de taxa;
2, Execucaodosramais pelo DAE;

3. O municipe deve providenciar a instalagao da caixa padrao (anexo 1, p. 21),
execucao de caixa de inspecao de esgoto (anexo 2, p. 22) e descoberta do
ramal de agua nacalcada;

4. Avisar o Departamento pessoalmente ou via telefone para vistoriar o local:



Se Aprovado: DAE providencia ainstalagcdodo hidrémetro;

Se Reprovado: o proprietario deve proceder com as adequacodes
necessarias.

Prazo: Em até 30 (trinta) dias Uteis.

2.INSTALAGAO DE HIDROMETROS PARA CONDOMINIOS VERTICAIS

O que é: E a conexao entre os apartamentos do condominio e o hidrémetro
principal para usoda rede puUblica de abastecimento.

Requisitos: Documentos pessoais, de propriedade (contrato de compra e
venda, escritura ou matricula) etermo de entrega de chaves.

Onde solicitar: Sede do DAE ou regionais administrativas.
Etapas de processamento do servico:

1. Solicitacao do pedido e recolhimento de taxa;

2, Instalacao dos hidrémetros.

Prazo: Em até 7 (sete) dias Uteis.

3. LIGACAO DE AGUA PROVISORIA

O que é: E a ligacdo de dgua de carater ndo permanente e por um periodo
determinado. Consideram-se ligacoes provisorias aquelas destinadas a
atender circos, parques de diversdes e outros eventos relacionados.

Requisitos: CNPJ da empresa e documentos pessoais.
Onde solicitar: Sede do DAE.

Etapas de processamento do servigo:

1. Solicitacao do pedido e recolhimento das taxas e caugao;
2, Execucao da ligacgao.

Prazo: Em até 2 (dois) dias Uteis.

4. LIGAGAO NOVA DE ESGOTO

O que é: E a conexdo do ramal da residéncia com a rede de esgotamento
sanitario.
Requisitos: Documentos pessoais.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionais administrativas



Etapas de processamento do servigo:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucao do ramal pelo DAE;

3. O municipe deve providenciar a execucao de caixa de inspecao de esgoto
(anexo 2, p. 22);

4. Avisar o Departamento pessoalmente ou via telefone para vistoriar o local:
Se Aprovado: ligacao estara liberada para uso.

Se Reprovado: o proprietario deve proceder com as adequacdes
necessarias.

Prazo: Em até 30 (trinta) dias Uteis.

5. ADEQUAGAO DE CAVALETE

O que é: Compreende a mudanca ou suspensao do cavalete, bem como a
mudanca de padrao.

Requisitos: ser proprietario/usuario do imovel, portando documentos
pessoais e contadeaguadoimovel.

Onde solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.

Etapas de processamento do servico:

- Para os casos de “Mudanca de padréo”:

1. Solicitacao do pedido pessoalmente e recolhimento de taxa;
2. Instalacao da caixa padrao (anexo 1, p. 21);
3. Avisar o Departamento presencialmente ou via telefone;

4. Execucao do servico no local pelo DAE.

- Para os casos de “Mudanca de cavalete” ou “Suspenséo de cavalete”:
1. Solicitacao do pedido pessoalmente e recolhimento de taxa;

2. Municipe deve proceder com a descoberta do ramal de agua na calcada;
3. Avisar o Departamento presencialmente ou via telefone;

4. Execucao do servico no local pelo DAE.

Prazo: Em até 7 (sete) dias Uteis, apds usuario avisar ao Departamento.



6. CORTE DE AGUA A PEDIDO

O que é: E o desligamento dos servicos pelo prestador, a pedido do
proprietario.

Requisitos: Copia e original dos documentos pessoais.
Onde solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapas de processamento do servico:

1. Protocolo de solicitagao;

2. Vistoria realizada pelo Setor de Fiscalizagao;

3. Autorizacao para o Corte;

4. Efetivacdo do requerimento, pagamento da taxa de servico e a quitacao de
faturas pendentes, se houver:;

5. Execucaodocorte.

Prazo: Em até 30 (trinta) dias Uteis.

7. RELIGAGAO A PEDIDO

O que é: E a reativacdo do fornecimento de dgua por solicitacdo do
proprietario.

Requisitos: Se for o mesmo proprietario: documentos pessoais, caso contrario,
deveraapresentartambém o documento de propriedade.

Onde solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapas de processamento do servico:
1. Solicitacao do pedido;

2. O municipe deve providenciar a instalagao da caixa padrao (anexo 1, p. 21),
execucao de caixa de inspecdo de esgoto (anexo 2, p. 22) e descoberta do
ramal de agua nacalcada;

3. Avisar o Departamento pessoalmente ou via telefone para vistoriar o local:
Se Aprovado: DAE providencia ainstalagaodo hidrémetro;
Se Reprovado: o proprietario deve proceder com asadequacdes necessarias.

Prazo: Apos manifestagao dorequerente, em até 7 (sete) dias Uteis.



8. ESGOTO ENTUPIDO NA PARTE EXTERNA DO IMOVEL
O que é: Trata-se deobstrucaodo ramal ou rede de esgoto.

Requisitos: Informar corretamente o endereco em que estd ocorrendo o
problema.

Onde solicitar: Atendimento telefénico, pessoalmente na Sede do DAE,
regionaisadministrativas, ou ainda, via WhatsApp, e-mail's e aplicativo.

Etapasde processamento doservigo:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucaodoreparo.

Prazo: Em até 24 (vintee quatro) horas.

9. ESGOTO RETORNANDO

O que é: Trata-se de retorno de esgoto para o imovel ou caixa de inspecao
ocasionado, normalmente, pelo excesso de volume recebido pela rede de
esgoto.

Requisitos: Informar corretamente o endereco em que estd ocorrendo o
problemaedeixaracaixadeinspecaode livre acesso ou ramal descoberto.

Onde solicitar: Atendimento telefénico, pessoalmente na Sede do DAE,
regionaisadministrativas, ou ainda, via WhatsApp, e-mail'se aplicativo.

Etapas de processamento do servigo:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucao do reparo.

Prazo: Atendimento no dia da ocorréncia.

10. REPARO EM REDE OU RAMAL DE ESGOTO

O que é: Trata-se de conserto decorrente de avarias na rede ou ramal de
esgoto existente narua, calcadaouvielasanitaria.

Requisitos: Informar corretamente o endereco em que estd ocorrendo o
problema.

Onde solicitar: Atendimento telefénico, pessoalmente na Sede do DAE,
regionaisadministrativas, ou ainda, via WhatsApp, e-mail'se aplicativo.



Etapas de processamento do servigo:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucao do reparo.

Prazo: Em até 7 (sete) dias Uteis.

11. REPARO DE VAZAMENTO DE AGUA NA PARTE EXTERNA DO IMOVEL

O que é: Corresponde ao conserto de vazamento que ocorre no padrao de
ligacdo (caixa padrao), ramal (calcada) ou rede de agua (rua).

Requisitos: Informar corretamente o endereco em que esta ocorrendo o
vazamento e oenderecoem que esta ocorrendo o problema.

Onde solicitar: Atendimento telefénico, pessoalmente na Sede do DAE,
regionaisadministrativas, ou ainda, via WhatsApp, e-mail's e aplicativo.

Etapas de processamento do servigo:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucao do reparo.

Prazo: Em até 72 horas.

12. ADEQUAGAO EM POCO DE VISITA

O que é: Os pocos de visitas permitem aos técnicos acessar as redes coletoras
de esgotos para executar servicos de manutencdo. Por vezes, a adequacao
desses pocos € necessaria (suspender, rebaixar ou reformar) com a finalidade
denivela-locomaruaoucomacalcada e, ainda,sanar asinfiltracoes;

Requisitos: Documentos pessoais.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionais administrativas.
Etapas de processamento do servigo:

1. Solicitacao do pedido por meio de protocolo administrativo;

2. Encaminhamento do protocolo ao Departamento responsavel;

3. Execucao da adequacao pelo DAE.

Prazo: Em até 30 (trinta) dias Uteis.



13. RESSARCIMENTO DE DANOS, DEVIDO VAZAMENTO DE AGUA E
ESGOTO

O que é: E a restituicdo monetaria para reparo dos danos ocorridos no imaovel
porvazamento de responsabilidade do DAE.

Requisitos: Apresentacdo de trés orcamentos para danos materiais e
documentos pessoais.

Onde solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapas de processamento do servico:
1. Solicitacao do pedido por meio de protocolo administrativo;

2. Envio do processo ao Departamento de Engenharia e ao Departamento de
Manutencdo de Rede de Agua ou Esgoto para analise;

3. Se for identificado que os danos ocorridos no imoével sao de
responsabilidade do DAE é, entao, realizado o processo de ressarcimento de
valores.

4, Os valores acima de 10 (dez) salarios minimos serdao ressarscidos conforme
Ato Administrativo 06/2018.

Prazo: Ndo é possivel estabelecer um prazo.

14. REVISAO DE VALORES POR MOTIVO DE VAZAMENTO INTERNO
DESCONHECIDO E ERRO DE LEITURA

O que é: E a revisdo dos valores da fatura por motivo de vazamento interno
desconhecido de acordo com a Lei n°2567 de 20/04/2001 e também por
divergénciadeleitura.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Requisitos: Documentos pessoais e fatura.
Etapas de processamento do servico:

- Vazamento Interno Desconhecido:

1. Abertura de Protocolo e geracao de laudo de vistoria para verificacdo do
consertodovazamento;

2. Analise davistoria executada;

3.Casoatendaosrequisitosda Lei, procede-se, entao, com a revisdao da faturae
comunicacao ao requerente.

Prazo: Em até 7 (sete) dias Uteis.



- Erro de Leitura:

1.Confirmacaodeleiturado hidrometro pelo usuario ou Departamento;

2, Se constatado a divergéncia, € realizada a alteracao da leitura e emissao de
nova fatura.

Prazo: mediato.

15. AFERICAO DE HIDROMETRO

O que é: Trata-se de um teste realizado no hidrémetro de modo a verificar se
as medi¢cdes de consumo de agua se encontram dentro dos padrdes
estabelecidos pelo INMETRO.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionais administrativas.
Etapas de processamento do servico:
1. Abertura de protocolo;

2, Geracao de ordem de servico de vistoria do hidrémetro e instalagao de um
Novo;

3.Encaminhamentodo hidrémetroretirado para aempresa fabricante;
4. Andlise do Laudorealizada pelaempresa;

5. Se estiver dentro dos padroes estabelecidos: cobra-se o hidrémetro novo, a
instalacao e oservico de afericao, de acordo com a resolucao vigente da ARES-
PCJ.

Sendoatender os padroesdo INMETRO: Nao ha custos.

Prazo: Indeterminado (depende dademanda da empresa fabricante).

16. TROCA DE REGISTRO
Oqueé: E asubstituicdo de um registro com defeito.

Onde solicitar: Atendimento telefénico, pessoalmente na Sede do DAE,
regionaisadministrativas, ou ainda, via WhatsApp, e-mail'se aplicativo.

Requisito: Informar corretamente o endereco em que estd ocorrendo o
problema.

Etapas de processamento do servico:
1. Solicitacao do pedido;
2, Execucgao da troca do registro.

Prazo: Em até 48 horas.



17. PARCELAMENTO

O que é: Trata-se de uma confissdo de divida em que o usuario se
compromete a pagarodébitodeforma parcelada.

Requisitos: Documentos pessoaise o valor daentrada.

Onde Solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionaisadministrativas
Etapas de processamento do servico:

1. Verificagaodovalor do débito;

2.Propostadonumerode parcelas;

3.Confissaodadivida.

4. Emissaodocarné paraopagamento.

Prazo: Imediato.

18. PEDIDO DE TARIFA SOCIAL

O que é: Trata-se de descontos incidentes sobre a tarifa residencial, cuja
unidade familiar esteja em situacdo de hipossuficiéncia.

Requisitos: Copia dos documentos pessoais, copia do cartdo do programa
“Bolsa Familia" ou do “Cartao Cidadao”, extrato bancéario ou demonstrativo de
consulta publicado programa “Bolsa Familia”, comprovante de titularidade ou
posse do imadvel, a residéncia deve ser unifamiliar (trés economias/domicilio),
nao possuir outra unidade domiciliar cadastrada em seu nome e Nao pPossuir
débitos.

Etapas de processamento do servico:

1. Apresentacao dosdocumentos e abertura de Processo Administrativo;
2, Analise dadocumentacao;

3. Entrevistacom o Servico Social;

4. Autorizacdo paraaconcessao do desconto;

5.Inclusdodoimadvel na categoria residencial social.

Observacgao: O recadastramento para renovacao do beneficio devera ser
realizado pelo usuario a cada 12 (doze) meses. O ndo recadastramento implica
no cancelamentoautomatico do beneficio.

Prazo: Em até 30 (trinta) dias Uteis.



19. EMISSAO DE 2° VIA DA FATURA

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE, regionais administrativas,
WhatsApp, site do DAE (Agéncia Virtual),e-mail'se aplicativo.

Requisitos: Uma faturadoimovel.

Prazo: Imediato.

20. ALTERAGAO DE TITULARIDADE NA CONTA DE AGUA

Requisitos: Para alteracao de propriedade: documentos pessoais, contrato de
compraevenda, escritura ou matricula.

Para alteracao de usuario (inquilino). documentos pessoais e contrato de
locacao.

Onde Solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE, regionais administrativas ou
viae-mail's.

Etapas de processamento do servico:

1. Apresentacao da documentagao;

2.Analise dadocumentacaoapresentada;

3. Alteracaodo cadastro.

Prazo: Imediatoouem até 2 (dois) dias Uteis, se o atendimentoforon line.

21. ENTREGA DE CONTA EM ENDERECOS DIVERSOS

O que é: E 0 ato de se efetuar a entrega de uma fatura de dgua em endereco
distintodaquelaonde érealizada aleitura do hidrémetro.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE, regionais administrativas, e-
mail'sou WhatsApp.

Requisito: Informar osenderecosdaligacdo e daentrega.
Prazo: Imediato.

22.COPIAREPROGRAFICA

O queé:Trata-se de copiade documentosinternosda Autarquia.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionais administrativas.
Requisitos: Documentos pessoais e comprovacdo devinculocomoimovel.
Etapasde processamento doservigo:

1. Solicitacao via protocolo;



2.Pagamentodetaxa;
3. Retirada da copia dodocumento.

Prazo:Em até 10 (dez) dias Uteis.

23.PLOTAGEM OU ARQUIVO DIGITAL
Oqueé:

- Plotagem: Trata-se de impressdes em grandes formatos, tais como projetos
deredesdeaguaeesgoto.

- Arquivo Digital: enviado via e-mail.

Onde solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Requisitos: Documentos pessoaise informar corretamente a localidade;
Etapasde processamento doservigo:

1. Solicitacao via protocolo;

2.Pagamentode taxa (impresso);

3. Retirada dodocumento.

Prazo: Em até10 (dez) dias Uteis.

24. CERTIDAO SIMPLES

O que é: Trata-se de documento contendo dados e informacdes do imodvel ou
sobreredesde agua e esgoto.

Requisitos: Documentos pessoais e dados do imovel/logradouro.

Onde Solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapas de processamento do servico:

1. Solicitacao via protocolo;

2.Analise dorequerimento pelo Departamento competente;
3.Pagamentodetaxa;

4. Retirada dodocumento.

Prazo:Em até10 (dez) dias Uteis.

25. CERTIDAO NEGATIVA DE DEBITO

O que é: Trata-se de documento que atesta a auséncia de débitos do
imovel.



Requisitos: Fatura de agua ou endereco doimovel e documentos pessoais.

Onde Solicitar: Pessoalmente na Sede do DAE, regionais administrativas,
Agéncia Virtual (site) e aplicativo.

Etapas de processamento do servigo:

1. Solicitacao via protocolo;

2. Emissdao da Certidao;

3. Retirada do documento.

Prazo: Em até 10 (dez) dias Uteis.

Acessar no site do DAE através do http://www.daesbo.sp.gov.br/
2, Clicar em “Agéncia Virtual™

3. Preencher os dados solicitados (codigo da ligacao, digito e inscricdao
cadastral);

4. Emitir o documento.

Prazo: Imediato.

- Via aplicativo DAE: @

1. Acessar “Certiddo Negativa” no App;

2. Escolher o envioda certiddo negativa por email (necessario registrar o email
no App) ou o download dodocumento.

26. ANALISE COMPLETA (FiSICO-QUIMICA E BACTERIOLOGICA)

O que é: E o conjunto de andlises realizadas a fim de conhecer as
caracteristicas e avaliar se a agua é propria para o consumo humano. Sao
analisados os parametros cloro livre, cloro total, temperatura, oxigénio
dissolvido, fluoreto, pH, condutividade, cor, turbidez, aluminio, ferro,
manganés, nitrato, fosfato, cloreto, dureza, alcalinidade, oxigénio consumido,
coliformes totais, Escherichia Coli e bactérias heterotrdficas, e estes devem
estar dentro dos limites estabelecidos pela Portaria de Consolidacao n°5 de 28
de Setembro de 2017 do Ministério da Saude. Geralmente, sdo consumidos
200 litros por pessoa/dia.

Requisitos: Informar endereco do local da coleta e a origem da agua a ser
coletada, e pagartaxareferenteaanalise.

Onde Solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.



Etapas de processamento do servico:

Recebimento do processo, coleta da amostra, analise, leitura dos resultados e
emissaodolaudo.

Prazo: 10 dias Uteis (A contar do recebimento do processo pelo Setor de
Laboratériode Agua)

27. ANALISE FiSICO-QUIMICA

O que é: £ o conjunto de analises realizadas para conhecer as caracteristicas
da agua e avaliar a sua potabilidade. SGo analisados os parametros cloro livre,
cloro total, temperatura, oxigénio dissolvido, fluoreto, pH, condutividade, cor,
turbidez, aluminio, ferro, manganés, nitrato, fosfato, cloreto, dureza,
alcalinidade e oxigénio consumido.

Requisitos: Informar endereco do local da coleta e a origem da agua a ser
coletada, e pagartaxa referente aanalise.

Onde Solicitar: Sede do DAE ou regionaisadministrativas.
Etapas de processamento do servico:

Recebimento do processo, coleta, analise, leitura dos resultados e emissao do
laudo.

Prazo: 10 dias Uteis (A contar do recebimento do processo pelo Setor de
Laboratériode Agua).

28. ANALISE BACTERIOLOGICA

O que é: As analises bacterioldgicas sao realizadas para identificar se existe a
presenca de micro-organismos que podem causar doencas. Sao analisados os
parametros coliformestotais, Escherichia colie bactérias heterotroficas.

Requisitos: Informar endereco dosocal da coleta e a origem da &dgua a ser
coletada, e pagartaxareferente aanalise.

Onde Solicitar: Sede do DAE ou reg|ona|s ad mmlstratlva\&v} o~
Etapasde processamento do se ico:

Recebimento do processo, cole )
laudo.




OBS: Pode haver alteragdes dos parametros analisados de acordo com a
origem da amostra coletada.

’ VI. INFRAGOES DOS USUARIOS

As irregularidades cometidas pelos usuarios estao dispostas na Resolugcao
ARES-PCJ n°50 de 28 de fevereiro de 2014 que estabelece as condicOes gerais
de prestacao dos servigcos publicos de abastecimento de agua tratada e de
esgotamento sanitario, no ambito dos municipios associados a Agéncia
Reguladora PCJ,sdoelas:

Art. 120. Constitui ato irregular a acao ou omissao do usuario, relativa a
qualquer dosseguintes fatos:

| — Intervencao nas instalacdes dos sistemas publicos de agua e esgotos que
possam afetar a eficiéncia dosservicos;

Il —Instalacdo hidraulica predial de agua ligada a rede publica interligada com
abastecimentode aguaalimentada por outrasfontes;

[l — Lancamento de despejos na rede publica de esgotamento sanitario que,
porsuas caracteristicas, exijam tratamento prévio;

IV—Derivacaodoramal predial antesdo hidrémetro (by pass);

V — Danificacao propositada, inversdao ou supressdao do hidrémetro;
VI-Ligacaoclandestina de dgua e esgoto;

VIl — Instalagdo de bomba ou quaisquer dispositivos no ramal predial ou na
rede dedistribuicdo;

VIII = Lancamento de aguas pluviais nas instalacdes ou coletores prediais de
esgotossanitarios;

IX — Restabelecimento irregular do abastecimento de agua em ligacdes
cortadasnocavalete;

X — Restabelecimento irregular do abastecimento de agua em ligacdes
cortadasnoramal;

Xl — Interligacao de instalacdes prediais de agua, entre imadveis distintos com
ousem débito;

Xl = Impedimento voluntario a promocao da leitura do hidrémetro ou a
execucao de servicos de manutencdo do cavalete e hidrémetro pela
prestadora de servicos; Xl — Desperdicio de agua em periodos oficiais de
racionamento;

XIV — Violagao do lacre da caixa ou cubiculo de protecao do hidrémetro;
XV — Violagao do lacre de protecao do cavalete e do hidrometro;
XVI| — Utilizacdo indevida do hidrante instalado na area interna do imovel;
XVII — Auséncia de caixa de gordura sifonada na instalacao predial interna de
esgotos;



XVIII - Instalagcao de aparelhos eliminadores ou supressores de ar;
XIX—Lacraratampada caixadeinspecaode esgoto;

XX—Auséncia de caixa de inspecdo noramal de esgoto em logradouro publico
(testadadoimovel);

XXI = Langcamento de esgoto nas instalagdes ou coletores de aguas pluviais
XXII' = Lancgar residuos solidos na rede coletora de esgoto, que possam
prejudicar o seu correto funcionamento.

Paragrafo Unico. E vedada a instalacdo de equipamento nas adjacéncias do
hidrometro, inclusive na instalacdo predial, que influencie nas condicdes
metrolégicas no equipamento.

Vale ressaltar que o cometimento de qualquer infracao enumerada
anteriormente sujeitara o infrator ao pagamento de multa e ao ressarcimento
dos prejuizos arcados pelo prestador de servigcos, conforme procedimento
previsto na Legislacaovigente.

' VIl. OUTRAS INFORMAGOES IMPORTANTES AO USUARIO

1. Evite excesso de consumo e o desperdicio de agua, examinando
periodicamente asinstalacdeshidraulicas;

2. O nao pagamento nos prazos fixados implicard em suspensao do
fornecimentodoservicode agua;

3. Ligacaocortadaimplicaem despesas referentesao corte e religacao;

4. Mantenhalivre o acesso ao hidrometro: conserve-o limpo e desobstruido;

5. Facilite a entrega da fatura de agua: instale caixa de correspondéncia em
local visivel;

6.Conserve suafatura, poisasegunda via sera onerosa;

7. Confira sempre a leitura do hidrémetro com o da sua fatura. Em caso de
duvidas, dirija-se ao DAE. E imprescindivel que se anote os quatro digitos
pretosde seu hidrémetro;

8. Figue atento ao cédigo de ocorréncia de leitura de sua conta: leitura pela
média, diferencaseralancadaem conta futura;

9. Em caso de mudanca de atividades (de residencial para comercial, por
exemplo), comunique imediatamente o DAE para o enquadramento da nova
categorig;

10. O usuario podera escolher a data de vencimento entre seis datas distintas,
sdoelas:10,12,15,18,22 e 28.

1. Recomenda-se a instalacao de caixa d'agua no imovel para reservacao de
agua compativel com o nimero de moradores. Geralmente, sao consumidos
200 litros por pessoa/dia.
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