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ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
1.1 Não atender os usuários com clareza, imparcialidade, cortesia e presteza. 
1.2 Não disponibilizar aos usuários as informações relativas à quantidade, qualidade, 

prazos e preços dos serviços prestados. 
1.3 Não disponibilizar nas faturas as informações detalhadas referentes aos serviços 

prestados e demais informações exigidas nas normas vigentes. 
1.4 Não recompor os pavimentos e/ou passeios nos prazos estabelecidos. 
1.5 Não minimizar os transtornos aos usuários e à população em geral na fase de 

execução das obras, conforme estabelecido nas normas vigentes. 
1.6 Não realizar os serviços solicitados pelos usuários nos prazos regulamentares. 
1.7 Não apresentar à ACFOR as informações, programas, projetos, documentos e 

relatórios técnicos, operacionais, comerciais ou financeiros, nos prazos e 
condições estabelecidas. 

1.8 Não publicar as informações e indicadores de desempenho da prestação dos 
serviços. 

1.9 Reincidir, no prazo de até 60 (sessenta) dias, em infrações objeto de advertência 
escrita, mesmo tendo sido solucionadas ou respondidas pelo prestador de 
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serviços. 
1.10 Não manter a pressão nas redes de distribuição de água potável dentro dos limites 

e condições estabelecidas nas normas vigentes. 
1.11 Não divulgar aos usuários, conforme as normas vigentes, as interrupções 

programadas dos serviços que possam afetar o abastecimento de água. 
1.12 Não manter à disposição dos usuários, nos escritórios e locais de atendimento, em 

local de fácil visualização e acesso, exemplares da legislação pertinente e do 
regulamento dos serviços públicos de abastecimento de água e esgotamento 
sanitário da prestadora de serviços, para conhecimento ou consulta. 

1.13 Não comunicar ao usuário, na forma e nos prazos estabelecidos, as providências 
adotadas quanto à formulação da solicitação ou reclamação. 

1.14 Não manter organizada e atualizada toda a informação na forma exigida pela 
legislação. 

1.15 Não dar acesso aos usuários a informações arquivadas sobre ele e informações 
sobre os serviços prestados na forma e condições previstas na legislação. 

1.16 Não divulgar adequadamente as informações acerca das situações de emergência 
e contingência que afetem a continuidade dos serviços na forma exigida pela 
legislação aplicável. 

1.17 Não sinalizar as obras nas vias públicas durante toda a sua execução, conforme 
normas vigentes, sendo de sua responsabilidade quaisquer danos a terceiros. 

1.18 Organizar e manter permanentemente organizado o Cadastro dos usuários. 
1.19 Outras infrações que a critério da Diretoria sejam de caráter leve. 
 

 

ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
2.1 Não realizar a leitura e o faturamento conforme estabelecido nas normas 

vigentes. 
2.2 Não realizar os serviços e as obras em conformidade com a legislação ambiental. 
2.3 Não obter as demais licenças necessárias à execução de suas atividades. 
2.4 Não obter as licenças ambientais junto à Secretaria Municipal de Urbanismo e 

Meio Ambiente  SEUMA. 
2.5 Não submeter à homologação da ACFOR os planos, programas e projetos dos 

Sistemas de Abastecimento de Água e Esgotamento Sanitário a serem executados, 
de acordo com as normas vigentes. 

2.6 Não executar os serviços de operação, manutenção e execução de obras com zelo, 
diligência e economia. 

2.7 Não manter atualizados e completos os cadastros e sistemas de registro e 
arquivamento das informações referentes aos serviços prestados. 

2.8 Não realizar o monitoramento e a apuração das informações relativas aos serviços 
públicos de abastecimento de água e esgotamento sanitário, conforme previsto 
nas normas vigentes. 

2.9 Não atender aos requisitos de qualidade dos efluentes das Estações de 
Tratamento de Água e Esgotos, conforme os padrões estabelecidos na legislação 
vigente. 

2.10 Criar dificuldades de qualquer natureza à fiscalização da ACFOR. 
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2.11 Não dar publicidade aos requisitos de qualidade da água potável estabelecidos 
pela legislação vigente. 

2.12 Não cumprir as normas técnicas e os procedimentos estabelecidos para a 
implantação das instalações dos sistemas de abastecimento de água e de 
esgotamento sanitário 

2.13 Não cumprir os prazos estabelecidos para execução de serviços, deixar de 
estipular prazos ou deixar a fixação de seu termo inicial a exclusivo critério da 
prestadora de serviços. 

2.14 Não restituir valores recebidos indevidamente na forma estabelecida pela 
legislação aplicável. 

2.15 Não ressarcir os danos causados aos usuários em função do serviço prestado. 
2.16 Não oferecer, no mínimo, seis datas opcionais de vencimento das faturas, 

distribuídas conforme a legislação. 
2.17 Não dispor de estrutura adequada para atender às solicitações e às reclamações 

dos usuários. 
2.18 Não realizar o atendimento telefônico adequado aos usuários, na forma exigida 

pela legislação. 
2.19 Não realizar procedimentos adequados nos postos e locais de atendimento, ou 

não realizar o atendimento com cortesia, por meio de pessoal devidamente 
identificado, capacitado e atualizado. 

2.20 Não fornecer informações à ACFOR, na forma e nos prazos estabelecidos, ou 
restringir de qualquer forma o acesso a instalações, documentos e quaisquer 
outras fontes de informações pertinentes às atividades de regulação da ACFOR. 

2.21 Não desenvolver o monitoramento de lançamentos ou descargas nas redes de 
esgoto. 

2.22 Não realizar a gestão do manejo, do condicionamento, do transporte e da 
disposição adequada de lodos e subprodutos do tratamento de água ou de 
efluentes. 

2.23 Não informar tempestivamente aos usuários e às autoridades competentes sobre 
anormalidades na qualidade da água 

2.24 Não informar de imediato às autoridades competentes sobre falhas no tratamento 
de efluentes que resultem em poluição ambiental. 

2.25 Não dar ciência prévia e expressa ao município das obras que pretendem executar 
em vias e logradouros públicos, ressalvados os casos de emergência estabelecidos 
em resolução. 

 

-
 

ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
3.1 Não comunicar imediatamente à ACFOR e aos órgãos competentes as situações de 

emergências que possam resultar na interrupção de prestação dos serviços ou 
causem transtornos à população 

3.2 Receber efluentes industriais, lodos e outros resíduos contaminantes na rede de 
esgotos, em desacordo com as normas vigentes. 

3.3 Não manter registro dos bens vinculados aos sistemas de abastecimento de água, 
de modo a permitir a sua fácil identificação. 
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3.4 Não executar de forma adequada a operação e a manutenção bem como a 
administração, a guarda, a exploração e a manutenção de todos os bens 
integrantes dos sistemas de abastecimento de água e esgotamento sanitário, 
devendo mantê-la em bom estado de limpeza, conservação, organização e 
segurança. 

3.5 Implantar redes públicas de abastecimento de água e esgotamento sanitário em 
desacordo com resoluções da ACFOR. 

3.6 Não manter meios que permitam, com prontidão e de forma permanente, atender 
às emergências dos sistemas de abastecimento de água e esgotamento sanitário. 

3.7 Não atingir os índices de qualidade, continuidade, regularidade, universalização e 
outros índices previstos no Plano de Investimentos e Metas para atingir a 
universalização e no Plano Municipal de Saneamento Básico. 

3.8 Não desenvolver e executar os projetos e obras de sua competência em 
conformidade com a legislação e as normas vigentes 

3.9 Não processar ou disponibilizar as informações contábeis aplicando os princípios 
contábeis tecnicamente aceitos. 

3.10 Não disponibilizar serviço de atendimento e ouvidoria para recebimento de 
solicitações, reclamações, sugestões e consultas dos usuários conforme 
estabelecido nas normas vigentes. 

3.11 Não prover o fornecimento emergencial de água às unidades usuárias que 
prestem serviços essenciais à população nos casos de interrupção do 
fornecimento 

3.12 Praticar preços dos serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário 
em desacordo com as condições estabelecidas nas normas e na legislação vigente.

3.13 Não tomar as providências necessárias ou não comunicar à ACFOR e às 
autoridades competentes, por ocasião de eventuais anormalidades na qualidade 
da água fornecida para o consumo. 

3.14 Fornecer informações fraudulentas à ACFOR ou ao Poder Concedente. 
3.15 Não atender à solicitação do usuário de conexão à rede pública, encontrando-se 

satisfeitas as condições para realização da ligação. 
3.16 Não desenvolver o monitoramento e o controle de efluentes do sistema de 

esgotamento sanitário nos termos da legislação. 
3.17 Não proceder às medidas cabíveis para minimizar os danos e corrigir as 

anormalidades detectadas pelo lançamento inadequado de efluentes. 
3.18 Em situações de emergência e contingência, interromper os serviços em 

desconformidade com os respectivos planos. 
3.19 Não desenvolver o controle da qualidade da água tratada, de acordo com o 

disposto na legislação. 
3.20 Não solicitar declaração de utilidade pública, ao Município ou ao Estado, dos bens 

necessários à execução de serviços ou obra pública para a promoção das 
desapropriações e para a instituição das servidões administrativas. 

 

-
 

ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
4.1 Não respeitar os limites de preços estabelecidos e homologados pela ACFOR. 
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4.2 Interromper indevidamente a prestação dos serviços ou não restabelecer o serviço 
quando exigido pela legislação. 

4.3 Lançar efluentes em desacordo com as condições e padrões da legislação 
ambiental. 

4.4 Fornecer água fora dos padrões de potabilidade estabelecidas pela legislação. 
 

-
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ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
1.1 Não atender os usuários com clareza, imparcialidade, cortesia e presteza. 
1.2 Não disponibilizar aos munícipes/usuários, as informações relativas à adequada 

disponibilização dos resíduos para coleta (dias e turno), inclusive sobre a 
adequada separação dos resíduos recicláveis e sua destinação para a coleta 
seletiva. 

1.3 Derramamento de resíduos sólidos e líquidos durante a atividade de coleta e 
transporte. 

1.4 Não adoção de precauções para evitar a entrada de águas pluviais durante a 
atividade de transporte. 

1.5 Não minimizar os transtornos aos usuários e à população em geral na fase de 
execução das obras. 

1.6 Não realizar os serviços solicitados pelos usuários nos prazos regulamentares. 
1.7 Não publicar as informações e os indicadores de desempenho da prestação dos 
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serviços. 
1.8 Não divulgar à ACFOR e aos usuários as interrupções programadas dos serviços 

que possam afetar a limpeza e o manejo dos resíduos sólidos 
1.9 Não comunicar ao usuário, na forma e nos prazos estabelecidos, as providências 

adotadas quanto à formulação da solicitação ou da reclamação. 
1.10 Não manter organizada e atualizada toda a informação, na forma exigida pela 

legislação. 
1.11 Não dar acesso aos usuários a informações arquivadas sobre ele e a informações 

sobre os serviços prestados. 
1.12 Não disponibilizar de forma digital, nos canais eletrônicos, ou de forma física, nos 

locais de atendimento presencial, em ponto de destaque e de fácil acesso, cópias 
do Manual de Prestação do Serviço e de Atendimento ao Usuário, do Código de 
Defesa do Consumidor e de demais normas da ACFOR que versem sobre os 
direitos e deveres dos usuários. 

1.13 Não divulgar adequadamente as informações acerca das situações de emergência 
e contingência que afetem a continuidade dos serviços na forma exigida pela 
legislação aplicável. 

1.14 Falha de coleta pontual (realizado acima de 90%). 
1.15 Falha do sistema de georreferenciamento. 
1.16  
1.17 Não apresentar ações e programas para a capacitação e o treinamento da mão de 

obra. 
1.18 Não atualizar o inventário, o registro dos bens reversíveis e o seu ativo fixo, bem 

como dos demais bens utilizados e zelar pela sua integridade. 
1.19 Não manter as logomarcas, no modelo a ser previamente aprovado pelo Poder 

Concedente, em todos os veículos e materiais de divulgação, bem como nos 
uniformes dos seus empregados, quando solicitado pelo Município. 

1.20 Outras infrações que a critério da Diretoria sejam de caráter leve. 
 

-
 

ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
2.1 Não apresentar à ACFOR as informações, os programas, os projetos, os 

documentos e os relatórios técnicos, operacionais, comerciais ou financeiros, nos 
prazos e condições estabelecidas. 

2.2 Não obter as licenças ambientais junto à Secretaria Municipal de Urbanismo e 
Meio Ambiente (SEUMA) ou demais licenças necessárias à execução de suas 
atividades 

2.3 Deixar de confeccionar e colocar nos locais de trabalho sinalização visual 
completa. 

2.4 Não submeter à homologação da ACFOR os planos, programas e projetos dos 
Serviços Públicos de Limpeza Urbana e Manejo de Resíduos Sólidos Urbanos a 
serem executados, de acordo com as normas vigentes. 

2.5 Não executar os serviços de operação, manutenção e execução de obras com zelo, 
diligência e economia. 

2.6 Não manter atualizado cadastro de equipamentos, instalações e infraestrutura 
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afetos à prestação dos serviços, para consulta da ACFOR e do titular. 
2.7 Não dispor de estrutura adequada para atender às solicitações e reclamações dos 

usuários. 
2.8 Criar dificuldades, de qualquer natureza, à fiscalização da ACFOR. 
2.9 Não fornecer informações à ACFOR, na forma e nos prazos estabelecidos, ou 

restringir de qualquer forma o acesso a instalações, documentos e quaisquer 
outras fontes de informações pertinentes às atividades de regulação da ACFOR 

2.10 Operar e manter instalações, equipamentos, máquinas e veículos utilizados na 
prestação dos serviços em más condições de funcionamento, higiene e 
conservação. 

2.11 Falha de coleta: setor parcialmente realizado (realizado entre 20% a 90%). 
2.12 Falha no setor de Varrição: setor parcialmente realizado (realizado até 80%). 
2.13 Serviço executado com equipe de trabalho de composição incompleta. 
2.14 Interrupção do funcionamento do serviço em solicitação a reparos, manutenção 

ou adequação que se fizerem necessária. 
 

 

ITEM DESCRIÇÃO DA INFRAÇÃO 
3.1 Não comunicar imediatamente à ACFOR e aos órgãos competentes as situações de 

emergências que possam resultar na interrupção de prestação dos serviços ou 
causem transtornos à população. 

3.2 Receber resíduos ou rejeitos nas suas instalações em desacordo com o 
estabelecido nas licenças ambientais, normais legais, contratuais e de regulação. 

3.3 Não disponibilizar serviço de atendimento (telefônico e eletrônico em domínio 
próprio) que permita o recebimento de reclamações, solicitações, denúncias, 
sugestões e elogios dos usuários quanto à prestação dos serviços. 

3.4 Não elaborar o relatório de atendimento ao plano operacional de prestação dos 
serviços e ao manual de prestação do serviço e atendimento ao usuário 

3.5 Não cumprir os prazos fixados no cronograma de execução contido em contrato. 
3.6 Não estar preparado para solucionar problemas decorrentes de qualquer 

eventualidade que prejudique a regularidade, a continuidade e a segurança dos 
serviços, para cumprimento das condições estabelecidas nos contratos de 
prestação de serviços e nos planos de saneamento básico. 

3.7 Não desenvolver e executar os projetos e as obras de sua competência em 
conformidade com as normas vigentes 

3.8 Fornecer informações fraudulentas à ACFOR ou ao Poder Concedente. 
3.9 Setor de coleta não realizado (realizado até 20%). 
3.10 Coleta indevida: veículo realizando coleta de material diferente do especificado. 
3.11 Coleta irregular: veículo coletando resíduos de grandes geradores. 
3.12 Entrada de caminhão no aterro sanitário com material diferente do especificado. 
3.13 Setor de Varrição não realizado (realizado até 20%). 
3.14 Prestar serviços com desrespeito às normas de segurança ou de forma a colocar 

em risco a segurança do meio ambiente ou a integridade física ou patrimonial de 
pessoas e bens. 

 

E
st

e
 d

oc
um

e
nt

o 
é

 c
óp

ia
 d

o 
or

ig
in

al
 e

 a
ss

in
ad

o 
di

g
ita

lm
e

nt
e 

so
b 

o
 n

ú
m

e
ro

 M
N

R
K

P
43

Q
P

ar
a 

co
n

fe
ri

r 
o 

or
ig

in
al

, a
ce

ss
e

 o
 s

ite
 h

ttp
s:

//a
ss

in
ej

a.
se

po
g

.fo
rt

al
ez

a.
ce

.g
ov

.b
r/

va
lid

ar
/d

oc
um

en
to

, i
n

fo
rm

e
 o

 m
al

ot
e 

43
0

4
0

49
 e

 c
ód

ig
o 

M
N

R
K

P
4

3Q

P
ar

a 
va

lid
a

r 
a 

a
ss

in
at

ur
a

 d
ig

ita
l, 

a
ce

ss
e 

o 
si

te
 d

o 
In

st
itu

to
 N

ac
io

na
l d

e 
Te

cn
o

lo
gi

a 
d

a 
In

fo
rm

aç
ã

o:
 h

tt
ps

:/
/v

al
id

a
r.i

ti.
go

v.
br

/

P
U

B
LI

C
A

Ç
Ã

O
 A

U
T

O
R

IZ
A

D
A

 P
O

R
: G

U
S

TA
V

O
 D

E
 A

L
E

N
C

A
R

 E
 V

IC
E

N
T

IN
O

 (
S

E
C

R
E

TÁ
R

IO
-E

X
E

C
U

T
IV

O
)



    

  

- -  

-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-  

 

E
st

e
 d

oc
um

e
nt

o 
é

 c
óp

ia
 d

o 
or

ig
in

al
 e

 a
ss

in
ad

o 
di

g
ita

lm
e

nt
e 

so
b 

o
 n

ú
m

e
ro

 M
N

R
K

P
43

Q
P

ar
a 

co
n

fe
ri

r 
o 

or
ig

in
al

, a
ce

ss
e

 o
 s

ite
 h

ttp
s:

//a
ss

in
ej

a.
se

po
g

.fo
rt

al
ez

a.
ce

.g
ov

.b
r/

va
lid

ar
/d

oc
um

en
to

, i
n

fo
rm

e
 o

 m
al

ot
e 

43
0

4
0

49
 e

 c
ód

ig
o 

M
N

R
K

P
4

3Q

P
ar

a 
va

lid
a

r 
a 

a
ss

in
at

ur
a

 d
ig

ita
l, 

a
ce

ss
e 

o 
si

te
 d

o 
In

st
itu

to
 N

ac
io

na
l d

e 
Te

cn
o

lo
gi

a 
d

a 
In

fo
rm

aç
ã

o:
 h

tt
ps

:/
/v

al
id

a
r.i

ti.
go

v.
br

/

P
U

B
LI

C
A

Ç
Ã

O
 A

U
T

O
R

IZ
A

D
A

 P
O

R
: G

U
S

TA
V

O
 D

E
 A

L
E

N
C

A
R

 E
 V

IC
E

N
T

IN
O

 (
S

E
C

R
E

TÁ
R

IO
-E

X
E

C
U

T
IV

O
)



    

  

 

-

 

-

 

-
 

-
 

Tipo de 
Serviço 

Desconformidade Ocorrência Gravidade 
da Infração 

Penalidade Descrição 

Indicar a 
qual 

serviço se 
refere 

Indicar a 
desconformidade 

Indicar a 
ocorrência 
se primeira 

vez ou 
reincidente 

Indicar o 
tipo de 
infração 

Indicar 
qual(is) 

penalidade(
s) 

aplicável(is) 

Descrever onde ocorreu, que dia 
/mês/ ano, regional, modo de 

apuração/ fiscalização, as medidas 
cabíveis que foram tomadas e 

possíveis encaminhamentos ou 
recursos. 

Exemplo: 
Coleta 

domiciliar 

Exemplo: falha de 
coleta - setor 
parcialmente 

realizado 
(realizado entre 

20% a 90%) 

Exemplo: 
reincidente 

Exemplo: 
moderada 

Exemplo: 
multa 

Exemplo: o circuito X, que abrange 
as ruas Y e Z do bairro W, de 

acordo com relato da equipe de 
fiscalização do local, nos dias de 

DD/MM até DD/MM/AAAA não foi 
realizado o circuito completo, 

como foi verificada a reincidência, 
a mesma deverá ser multada no 

valor de 10.000 reais, tendo o 
prazo de até 10 dias para 

apresentar defesa e recorrer da 
multa. 
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