RESOLUGAO CREFISBA N° 021, de 19 de agosto de 2026.

Regulamenta a Norma de Referéncia n°

la¥ietalo V] - - R A . . e S— s Mo B o
G/2024, que dispbe sobre os indicadores

operacionais da prestacdo dos servi¢os
publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario.
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BASICO - CREFISBA, no uso de suas atribuicbes legais, especialmente
aquelas previstas no art. 32, 1, V, e VI, “a’, “1” e “2” do Estatuto Social do CISAM-
SUL,

CAPITULOI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta resoiucéo dispde sobre indicadores operacionais da
prestacédo dos servicos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario, incluindo a manutencéo e a operacéo dos sistemas, nos termos do art.
23 da Lein® 11.445, de 2007.
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| — aos titulares dos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario;
Il — a prestacéo direta por érgéo ou entidade do titular, a qual a lei tenha

atribuido competéncia de prestar os servicos publicos, incluindo autarquias e

R

empresas do tituiar;



lll — a prestacéo de servicos realizada por meio de contratos de programa
firmados entre os titulares dos servicos publicos e os prestadores de servicos,
diretamente, sem licitac&o, sob a vigéncia da Lei n® 11.107, de 2005;

IV — a prestacéo de servigos realizada por meio de contratos denominados
de concess&o, bem como convénios de cooperagao e instrumentos congéneres
firmados entre os titulares dos servicos publicos e os prestadores de servigos,
celebrados de forma direta, sem licitacdo, anteriormente a vigéncia da Lei n°
11.107, de 2005;
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firmados em decorréncia de procedimentos licitatdrios ou de desestatizagdes.

§1°. Esta resolugéo néo se aplica aos contratos de concess&o vigentes,
firmados em decorréncia de procedimento licitatério ou de desestatizac&o ou
cujo edital ou consulta publica tenham sido publicados antes da vigéncia da
Resolucao ANA n° 211, de 2024, da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Bésico.

§2°. Os contratos de que trata o §1° poder@o incluir dispositivos desta
resolugcdo mediante acordo entre titular e prestador de servigos, ouvida a

CREFISBA e assegurado o equilibrio econémico-financeiro do contrato.

Art. 3°. Para os fins desta resolu¢ao, consideram-se:

| — abastecimento de agua: constituido pelas atividades e pela
disponibilizagdo e manutencédo de infraestruturas e instalagdes operacionais
necessarias ao abastecimento publico de agua potavel, desde a captacéo até as
ligacées prediais e seus instrumentos de medicéo;

Il — area de abrangéncia da prestacao de servigcos: area geografica,
conforme definicdo do objeto do contrato ou outro instrumento legal admitido, na
qual o prestador de servi¢os obriga-se a prestar os servicos de abastecimento
de agua ou de esgotamento sanitario, considerados de forma individual ou

conjunta;
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Il — delegacio parcial: delegacio do servigo de abastecimento de agua
em que as obrigagdes do delegatario ndo tenham por escopo todas a

e s
desse servigo ou contemplem apenas parte do territério do municipio, desde a

sanitario em que as obrigacdes do delegatario n&o tenham por escopo todas as
etapas desse servigo ou contemplem apenas parte do territdério do municipio,
desde a coleta e transporte de esgotos até a disposicao final;

IV — esgotamento sanitario: constituido pelas atividades e pela
disponibiiizagdo e manutengao de infraestruturas e instaiacbes operacionais
necessarias a coleta, ao transporte, ao tratamento e a disposigdo final
adequados dos esgotos sanitarios, desde as ligacbes prediais até sua
destinac&o final para produgcéo de agua de reuso ou seu langcamento de forma
adequada no meio ambiente;

V — estrutura de prestacdo regionaiizada: estrutura de governanca
colegiada com poder decisorio compartilhado, formada por representantes de
Estados e Municipios integrantes de regi&o metropolitana, microrregi&do ou
aglomeracgdo urbana, unidade regional de saneamento basico, bloco de
referéncia, conforme previsto no art. 3° VI da Lei n°® 11.445 de 2007, ou
resuitanie de gestao associada enire entes federados;

VI — ficha do indicador: ficha que detalha o indicador, suas informacgées
componentes, unidades de medida, forma de calculo, periodicidade de apurac¢éo,
padroes de referéncia e formas de consolidacdo das informacgdes;

VIl —fiscalizac&o direta: fiscalizac&o caracterizada pela presenca fisica de
um ou mais tecnicos especiaiizados no iocai em que se encontra o sistema de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, com a finalidade de avaliar
o cumprimento de requisitos para a adequada prestagao dos servigos e outras
determinagdes;

VIl — fiscalizacéo indireta: fiscalizacdo caracterizada pela inspecéo

remota, ou seja, a distancia, da prestagao dos servicos de abasiecimenio de



agua e de esgotamento sanitario com a finalidade de avaliar o cumprimento de
requisitos para a adequada prestagdo dos servi¢os e outras determinagoes;

IX — indicador: resultado de calculo entre informagdes, que expressa de
forma quantitativa um critério ou caracteristica da prestagdo dos servigos de
abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario;

X — informacéo primaria: dado primario de responsabilidade do prestador
de servicos, resultado de contagem, estimativa ou medicéo, transformado em
representaces unitarias e especificas, relacionado a um periodo de referéncia
e a uma determinada area:

XI — linha de base: corresponde a condi¢ao Inicial de determinado
indicador, ou seja, Ultimo resultado disponivel aferido, anterior ao inicio da
execugdo da meta;

XIl — meta: valor do indicador que se quer atingir em um determinado
periodo de referéncia e numa determinada area;

Xl — padrao de referéncia: valor de exceléncia definido nas Fichas dos
Indicadores Nivel

XIV — rateio: corresponde a uma divisdo proporcional de determinada
quantidade, referente a informacdes utilizadas no calculo dos indicadores, feita

por uma base que tenha dados conhecidos.

CAPITULO I
DOS TIPOS DE AVALIACAO

Art. 4°. A avaliacdo operacional da prestacdo dos servicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario tem por objetivo uniformizar
e sistematizar a forma de analise e o reporte de resultados dos servigos
prestados, de modo que os resultados negativos possam gerar planos de agdes
e sanc¢des ao prestador de servi¢o por parte da CREFISBA.

Paragrafo tnico. Ficam previstos trés tipos de avaliacao operacional:
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| — avaliagio da meta estabelecida e do resultado alcangado;

Il — avaliacéo por comparagédo entre padrdes de referéncia;

lIl — avaliagdo pelo controle estatistico de processo.

Art. 5°. Os componentes da avaiiagdo operacionai da prestacdo dos
Servigos sao:

| — indicadores Nivel [;

Il —indicadores Nivel Il; e

Il — indicadores Nivel lll.

Paragrafo unico. Poderdo ser acrescentados demais componenties.

Art. 6°. Os indicadores de Nivel Ill sdo desenvolvidos e controlados pela

CREFISBA e seréo instituidos por resolugédo especifica.

CAPITULO IlI
DOS INDICADORES NIVEL |

Art. 7°. Os indicadores Nivel | estdo relacionados as metas quantitativas
de universalizagdo dos servicos de abastecimento de dgua e de esgotamentos
sanitario, a garantia de ndo intermiténcia do abastecimento, a reducédo de perdas
e a melhoria dos processos de tratamento, conforme disposto no art. 11-B da Lei
11.445, de 2007.

§1°. Os indicadores Nivel | devem ser associados a metas progressivas e

| e Il do paragrafo unico do Art. 4°.

§2°. Os indicadores Nivel | s&o de adogéo obrigatoéria pela CREFISBA e,
quando a prestacgdo de servicos for formalizada por contrato, devem ser incluidos
nos respectivos instrumentos contratuais.

Art. 8° Os indicadores Nivei i sao os seguintes:

9



| — os indicadores de cobertura e de atendimento estabelecidos na Norma
de Referéncia n° 8, de 2024, da ANA que dispbe sobre metas progressivas de
universalizacdo dos servicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario:

a) IAA: indice de atendimento de abastecimento de agua;

b) ICA: indice de cobertura de abastecimento de agua,
c) IAE: indice de atendimento de esgotamento sanitério;
d)

Il — Nivel 1-01: indice de perdas de agua na distribuicdo por ligagao;

ICE indice de cobertura de esgotamento sanitario;

Il — Nivel I-02: indice das analises de coliformes totais da dgua no padréo
estabelecido;

IV — Nivel I1-03: indice das anélises de demanda bioquimica de oxigénio —
DBO do esgoto na saida do tratamento no padr&o estabelecido;

V — Nivel I- 04: indice de intermiténcia do servico de abastecimento de
agua;

VI — Nivel |- 05: indice de intermiténcia do servico de esgotamento
sanitario.

Paragrafo unico. A formulagé&o, definicdo, informagdes constitutivas,

unidades de medida, periodicidade de apuragéo, forma de obtencéo e padrbes
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ncia de cada um dos indicadores Nivel | mencionados nos incisos Il a
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V| estédo detalhados nas respectivas fichas dos indicadores em anexo.

CAPITULO IV
DOS INDICADORES NIVEL Il
Art. 9°. O conjunto de indicadores Nivel Il devem ser avaliados conforme
inciso 1l do paragrafo unico do art. 4° e sdo de adogdo obrigatoria pela
CREFISBA.

Art. 10. Os indicadores Nivel Il s&o os seguintes:



,

I — Nivel 1I-01: Indice de micromedicéo relativo ao volume disponibilizado

de agua;

Il - Nivel 1I-02: indice de macromedicao relativo ao volume disponibilizado
de agua;

Il = Nivel 11-03: indice de duracdo média dos reparos de extravasamentos
de esgoto;

IV — Nivel 11-04: indice de reclamacées dos servigos de abastecimento de
agua;

V — Nivei ii-05: indice de reclamacdes dos servicos de abastecimento de
esgotamento sanitario.

Paragrafo unico. A formulacdo, definigdo, informacgdes constitutivas,
unidades de medida, periodicidade de apurag&o e forma de obtencdo de cada
um dos indicadores Nivel Il irdo seguir os detalhamentos nas respectivas fichas

dos indicadores.

CAPITULO V
DAS METAS PROGRESSIVAS

Secao i

Dos Objetivos e Diretrizes das Metas Progressivas

Art. 11. As metas devem ser definidas no plano municipal ou regional de
saneamento basico, aprovado por ato do titular ou pela estrutura de prestacéo
regionaiizada.

§1°. As metas devem atender aos seguintes critérios:

| — ser anuais, especificas e progressivas, aplicaveis, nos termos da
presente norma de referéncia, aos indicadores Nivel | e, de maneira facultativa,
aos indicadores Nivel I, guando possuirem metas definidas;

~
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Il — ser definidas para cada municipio e, quando aplicavel, no ambito da
prestacéo regionalizada, devendo ser hierarquizadas conforme as prioridades
estabelecidas nos planos; e

Il — ser exequiveis, mensuraveis, comparaveis e, facilmente identificaveis,
de modo a nao gerar duvidas acerca do seu cumprimento.

§2°. A CREFISBA devera atuar junto ao titular no sentido de que sejam
contempladas as metas na elaboracgéo, revisdo, atualizag&o e consolidaggo dos
planos municipais ou regionais de saneamento basico.

§3° Nos casos em que os servicos de abastecimento de agua ou de
esgotamento sanitario sejam prestados por melo de contrato firmado em
decorréncia de licitagdo ou processo de desestatizacdo, quaisquer revisdes do
plano municipal ou regional de saneamento basico ou a criagdo de um novo
plano especifico para inclusdo das metas, realizadas apds a contratagéo,
somente serdo eficazes em relacéo ao prestador mediante a assinatura de termo
aditivo de comum acordo entre as partes e a preservagao do equilibrio

econdmico-financeiro contratual.

Art. 12. Para definicdo das metas, devem ser considerados os valores

iniciais, ou linha de base, apurados de cada indicador.

Art. 13. As metas de reducdo de perdas de agua na distribuicdo devem
ser compativeis com a Portaria MCID n° 788, de 2024, do Ministério das Cidades,
que estabelece os procedimentos gerais para o cumprimento do disposto no
inciso 1V do caput do art. 50 da Lei n°® 11.445, de 2007, e no inciso IV do caput

do art. /7° do Decreto n® 11.599, de 2023, ou instrumento que a substitua.

Secéao

Das Diretrizes para Avaliacdo Operacional



Art. 14. O cumprimento das metas dos indicadores Nivel | devera ser
verificado anualmente pela CREFISBA, observando-se um intervalo dos Ultimos
5 (cinco) anos, nos quais as metas deverao ter sido cumpridas em, pelo menos,

2 [(trAc)
{iures)

~

, € a prin
quinto ano de vigéncia do contrato.

Paragrafo unico. A avaliagdo operacional sera parte integrante da Norma
de Referéncia que estabelecera avaliagdo de desempenho da prestacdo dos

servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Art. 5. Na avaiiagdo operacionai dos indicadores Nivei i, segundo as
metas, a CREFISBA deve levar em consideracéo:

| — as condi¢bes locais iniciais ou linha de base;

Il — a conformidade das informacgdes primarias que compdem o indicador,
com base em seus niveis de confianca; e

iii — fatores aineios a responsabiiidade do prestador de servicos.

CAPITULO VI
DAS DIRETRIZES PARA A COLETA DAS INFORMACOES E CALCULO

P I L Y O T

DOUS INDICADUREDS

Secéo |

Das Diretrizes para Coleta e Apuracéo das Informagdes

Art. i6. O prestador de servicos € 0 responsavei peia geracdo e
fornecimento das informagdes primarias necessarias ao calculo dos indicadores
definidos pela CREFISBA, disponibilizando-as no formato e na periodicidade

requeridos em seus atos normativos.

[
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§1°. O prestador deve fornecer a CREFISBA, quando solicitado, as
informacgbes primarias relativas a sua area de abrangéncia da prestacao de
Servicos:

| — de forma individualizada para cada municipio ou area do municipio
atendida, e para area urbana e rural no caso dos indicadores de atendimento da
universalizagao, mesmo no ambito de prestacao regionalizada; e

Il — por componente do servico: abastecimento de agua e esgotamento
sanitario.

§2°. Em sistemas integrados, que atendam mais de um municipio, 0
prestador de servicos deve possuir mecanismos que possibilitem a segregacéao
das informagoes primarias, para identificaggo das parcelas que serao alocadas
diretamente em cada municipio e as parcelas que devem ser rateadas.

§3°. Quando o rateio de informacdes primarias se fizer necessario, deve-
se utilizar, prioritariamente, os critérios definidos nos manuais e guias do Sistema
Nacional de Informacdes de Saneamento Basico — SINISA e, caso inexistente,
deve ser adotado o critério de quantidade de economias, salvo quando

especificado de outra forma nas fichas dos Indicadores.

Art. 17. O periodo de referéncia de apuracgéo das informacdes € anual, de
1° de janeiro a 31 de dezembro, com as informacées consolidadas na data-base

do més de dezembro do ano de referéncia.

Art. 18. O relatorio de avaliac&o operacional da prestacéo dos servigos
deve conter diagnostico acerca do nivel de confiangca dos dados primarios
informados @ CREFISBA, observando a metodologia para auditoria e certificacdo
das informacgdes do SINISA, instituida pela Portaria MDR n°® 719, de 2018, ou
instrumento que a substitua.

Paragrafo unico. A avaliacédo de confiangca das informacdes sera
realizada apenas para as informagbes idénticas do SINISA que ja possuam

testes de controle definidos no guia de certificacdo das informacées do SINISA.
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Secio Il
b §

[®)

Das Diretrizes para o Calculo e Avaliagdo dos Indicadores

Art, 19, A CREFISBA ¢ res
indicadores dos municipios por ela regulados.

Paragrafo unico. A CREFISBA deve garantir ao prestador de servicos e
ao titular o contraditério, a fim de esclarecer as informagbes primarias e 0s

indicadores calculados.

Art. 20. Os indicadores Nivel i e Nivei ii séo caicuiados e avaiiados peia
CREFISBA de acordo com os seguintes recortes:

| — por municipio, mesmo em casos de delegagcdo parcial ou de
composi¢do de conjunto de municipios sob prestac&o regionalizada, abrangendo
todo territério do municipio, para fins de avaliacdo municipal;

ii — por contrato de prestagao de servigos, inciusive por deiegacao parciai,
para fins de avaliagao contratual;

Il — por prestagéo regionalizada, quando for o caso, para fins de avaliag&o
regional e avaliagéo contratual; e

IV — por prestador de servicos, sempre que este atender a mais de um
prestadores.

§1°. No caso de delegacéo parcial, a CREFISBA consolidara os resultados
por municipio, considerando os dados recebidos de cada prestador de servigos
atuante no municipio por meio da soma das informacdes primarias de cada um
dos indicadores.

§2°. No caso de prestacdo regionalizada ou prestador que atenda a mais
de um municipio os indicadores s&o calculados somando as informagdes
primarias de cada municipio atendido, para posteriormente calcular o indicador

agrupado.

Al
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Art. 21. Para os casos de impedimento de caiculo de indicador, em cada
ano:

| — se devido ao ndo envio ou envio parcial das informacdes primarias,
devidamente comprovado, a CREFISBA deve classifica-lo como insatisfatério e
indicar: "Insatisfatorio por falta de informaces para avaliacéo";

Il — se devido a inconsisténcias, a nao conformidade das informagbes
primarias ou ao nao cumprimento de critérios minimos para a avaliagéo,
definidos, quando pertinente, na ficha do indicador, devidamente comprovado, a
CREFISBA deve classifica-lo como insatisfatorio e indicar: "Insatisfatorio por falta
de condicdes de avaliacao"; e

Il — se devido a motivos nao circunscritos ao prestador de servicos, a
CREFISBA deve validar o motivo apresentado e indicar: "N&o avaliado por

motivos externos ao prestador de servigos".

Art. 22. Os resultados dos indicadores s&o sempre acompanhados dos

valores de suas informagdes primarias.

CAPITULO VII
DO RELATORIO DE AVALIACAO OPERACIONAL DA PRESTACAO DOS
SERVICOS
Art. 23. O relatério de avaliagéo operacional da prestagédo dos servigcos e
os resultados dos indicadores devem ser encaminhados anualmente ao
prestador de servicos, ao titular e a estrutura de prestacdo regionalizada, se for

0 caso, e ter ampla divulgagao com publicacéo na internet.

Art. 24. O relatorio de avaliagéo operacional da prestacéo dos servicos
contém os indicadores Nivel |, inclusive os indicadores de cobertura e de

atendimento previstos na Norma de Referéncia n°® 8, de 2024, da ANA, que

:



dispbe sobre metas progressivas de universalizacdo de abastecimento de ag

................. D /2 ua

e de esgotamento sanitario, indicadores de acesso e sistema de avaliagéo, os

indicadores Nivel Il e os indicadores complementares da CREFISBA.

CAPITULO VHI
DA ADOCAO DA NORMA

Art. 25. A implementacgéo dos indicadores Nivel I, Nivel Il e Nivel Il deve
ser gradual.

§1°. Os indicadores Nivel | s&o adotados a partir do primeiro relatério de
avaliac&o operacional da prestagao dos servicos.

§2°. Os indicadores Nivel Il e Nivel lll s&o adotados a partir do segundo
relatorio de avaliagéo operacional da prestacéo dos servicos.

T T ]

Art. Zb. Es1a resonugao enira em VIgOF na data de sua puoucagao

/\ )
'L' E SO' UZA AG'UNDES
Presidente — CREFISBA

Publicado a presente Resolugédo, no mural publico CISAM-SUL e no DOM -

Diario Oficial dos Municipios.

- sfH Beapere

PAMELA MATTEI BRIGHENTE
Contadora — CISAM-SUL



ANEXO

FICHAS DOS INDICADORES

INDICADORES NIVEL |

Nivel | - 01: indice de perdas de dgua na distribuico por ligacdo

DEFINICAO

indice de perdas de dgua por ligacdo no sistema de distribuicio de dgua.

Unidade: I/lig./dia

FORMULA

utorizado nao cobrad volume de agua consumide < 1.000.000

INFORMACOES

Volume de dgua produzido (1.000
m?)

Volume de agua tratada Importado
(1.000 m3)

Volume de agua autorizado nao
faturado (1.000 m?3)

Volume de &agua disponivel para consumo, compreendendo a agua captada pelo
prestador de servicos e a agua bruta importada, ambas tratadas na(s) unidade(s) de
tratamento do prestador de servigos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s) unidade(s)
de tratamento. Inclui também os volumes de agua captada pelo prestador de servigos
ou de dgua bruta importada, que sejam disponibilizados para consumo sem tratamento,
medidos na(s) respectiva(s) entrada(s) do sistema de distribui¢do. Esse volume pode ter
parte dele exportada para outro(s) municipios(s) atendido(s) ou ndo pelo mesmo

ey

Volume de agua potavel, previamente tratada, recebido de outro(s) prestador(es) ou de
outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de referéncia. Deve estar
computado no volume de dagua macromedido, quando efetivamente medido. [Adaptado
do SINISA GTA1009]

Valor da soma dos voiumes, no periodo de referéncia, de agua usados para atividades
operacionais, emergenciais e sociais. O volume de agua para lavagem das unidades de
tratamento de agua ndo deve ser considerado.

Os volumes para atividades operacionais compreendem aqueles utilizados como insumo
operacional para desinfeccdo de adutoras e redes, para testes hidraulicos de
estanqueidade e para limpeza de rede e reservatérios e consumidos pelos prédios
préprios do prestador.




Volume de agua consumido (1.000

m?)

Volume de dgua tratada exportado
(1.000 m3)

Volume de agua tratada Importado
(1.000 m?)

Quantidade de ligagdes ativas de
agua (ligagbes)

Os volumes para atividades emergenciais sdao aqueles distribuidos por caminhdo-pipa
em situagdes de rompimento ou paralisagdo/colapso do sistema de distribui¢do de agua
e populagdes vitimadas por desastres naturais, como ainda volumes consumidos pelo
Corpo de Bombeiros.
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Os volumes de atividades sociais sao aqueles utilizados para abastecimento a titulo de
¥ o
: o

)

De preferéncia, os usos considerados neste item devem ser medidos e controlados.
[Adaptado do SINISA GTA1207]

Volume total de agua consumido por todos os usudrios no periodo de referéncia,
compreendendo o volume micromedido, o volume de consumo estimado para as ligacGes

dagnrovidag de hidrdmetro ou com hidrometra n:r:dn acrescido do volume de égua

LTS UVILGS LT Ll Linicy rp ol

recuperado, excluindo o volume de dgua tratada exportado para outro prestador de
servicos ou para outro municipio do préprio prestador. Nao deve ser confundido com o
volume de agua faturado, pois para o cdlculo deste ultimo, os prestadores de servicos
adotam parametros de consumo minimo ou médio, que podem ser superiores aos volumes
efetivamente consumidos. Corresponde a soma do volume consumido nas economias
residenciais e do volume consumido nas economias nao residenciais.

U VUIUIII: \JC usua ncx_upmuuu L =4 ayucic yuc GCoire em UCLUIICII\.IG ua Ucttb&dk) UC
ligagbes clandestinas e fraudes, com incidéncia retroativa dentro do periodo de
referéncia, estimados em fungdo das caracteristicas das ligacGes eliminadas. [Adaptado
do SINISA GTA1211]

Volume total de &4gua potdvel, previamente tratada, transferido para outro(s)
prestador(es) de servico ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de
referéncia. [Adaptado do SINISA GTA1203]

Volume total de dgua potdvel, previamente tratada, recebido de outro(s) prestador(es)
de servico ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de referéncia.
[Adaptado do SINISA GTA1009]

Quantidade de ligaces ativas de agua, providas ou ndo de hidrémetro, que estavam
conectadas a rede de abastecimento de dgua e com agua disponibilizada pelo prestador
no més de dezembro do periodo de referéncia. Ligagdes ativas de dgua sdo aqueias que
estdo em pleno funcionamento. Incluem as ligacGes ativas sem cobranca (por exemplo,
instalacOes proprias do prestador e cobrangas suspensas por decisao judicial). No caso
de sistemas em colapso no abastecimento de dgua, para os que iniciaram essa situagao
durante o ano de referéncia, devem-se considerar todas as ligagoes cadastradas como
ativas antes da ocorréncia do colapso, uma vez que todas elas tiveram agua
disponibilizada em algum momento durante o ano de referéncia. Entretanto, os sistemas
que apresentaram colapso total durante todo o ano de referéncia ndo terdo ligacoes
ativas, uma vez que ndo houve funcionamento pleno do sistema em nenhum momento
durante o ano. [Adaptado do SINISA GTA0003]




PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuracdo dasinformagdes primarias | Registros de volumes pelos controles operacionais, que podem ser medidos ou
é anual, de 01 de janeiro a 31 de |estimados, e cadastro comercial do prestador de servigos.
dezembro.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Valor de exceléncia: <216 Menor, melhor.
OBSERVACOES

Quantidade total média de ligacdes ativas de dgua: Média aritmética dos valores de dezembro do ano de referéncia e de
dezembro do ano anterior ao mesmo, salvo quando informacgGes de passo mensal se fizerem disponiveis.

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informagbes dos servigos de distribuicdo de agua, recaindo exclusivamente
sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagoes dos diversos sistemas
devem ser somadas.

Nivel | - 02: indice das analises de coliformes totais da dgua no padrio estabelecido.

DEFINICAO

Percentual das amostras analisadas, realizadas de acordo com o plano de amostragem, que apresentaram
resultados dentro do padrao definido pelo Ministério da Saude para o parametro de coliformes totais.

Unidade: percentual (%)

FORMULA

/ Quantidade de amostras para coliformes '\

totais com resultados dentro do padrao 100
; ; = ; X
Quantidade de amostras analisadas para coliformes totais

INFORMACOES
Quantidade de amostras para Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas na(s) saida(s)
coliformes totais com resultados da(s) unidade(s) de tratamento e na rede de distribuicdo de agua (reservatdrios e
dentro do padrao (amostras) redes), para aferigdo da concentragdo de coliformes totais presentes na agua, cujo

resultado da analise ficou dentro do padrdo determinado pelo Ministério da Satde.
[Adaptado de SNIS QD017]




Quantidade de amostras analisadas Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas na(s) saida(s)

para coliformes totais (amostras). da(s) unidade(s) de tratamento e no sistema de distribuicdo de dgua (reservatdrios
e redes), para afericdo da concentracdo de coliformes totais presentes na agua.
[Adaptado de SNiS QD026]

)

A ~- -~ n o= ~—n
CiA FORMA DE OBRTENCACL

-

A apuragdo das informagdes primarias é | Afericdo e analise de amostras realizadas para o parametro de coliformes totais pelo
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro. | prestador de servigos.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Valor de exceléncia: > 95 Maior, melhor.
OBSERVACOES

Portaria de Potabilidade: O atendimento a este indicador ndo exime o Prestador de Servigos do atendimento completo da
Portaria de Potabilidade da Agua do Ministério da Saude.

Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagdes dos diversos sistemas
devem ser somadas

Delegacdo Parcial: O prestador devera reportar os resultados condizentes aos locais de coleta respectivos, quais sejam: na saida
da ETA/UTS para o prestador de tratamento de dgua; e na rede de distribuicdo (reservatdrios e redes) para o distribuidor.
Enquanto o primeiro é o responsavel pela entrega da agua tratada em qualidade adequada na entrada da rede de distribuicdo,
o segundo deve garantir que essa qualidade seja mantida até a entrega da agua nos pontos de consumo. O indicador devera
refletir as informagdes em conjunto dos servigos de dgua, cabendo a entidade reguladora infranacional avaliar cada prestador
individualmente.

Condigdo Necessaria (CN) para a consideragdo do indicador: Atingimento de resultado > 95% no NI 02_CN: indice de
conformidade da quantidade de amostra — coliformes totais, segundo plano de amostragem aceito pela vigilancia
em satde.

Caso o prestador ndo satisfaca a condigdo necessaria para consideragdo do indicador, o indicador de incidéncia das
andlises de coliformes totais dentro do padrdo ndo pode ser avaliado, devendo ser classificado como “insatisfatério
por falta de condi¢Ges de avaliagdo”.

O computo do indicador de linha de cor

QIQ e

e é dado pela

o Quantidade de amostras analisadas para coliformes totais )
Nivel | 02 CN = - - — % 100
Quantidade minima de amostras para coliformes totais

onde:

Nivel | - 02_CN: indice de conformidade da quantidade de amostras - coliformes totais (%) Quantidade de amostras
anaiisadas para coiiformes totais: ja definido.

Quantidade minima de amostras para coliformes totais {obrigatdrias): Quantidade minima no periodo de referéncia

de amostras obrigatdrias a coletar nals) saida(s) dals) unidade(s) de tratamento e no sistema de distribuig3o de 3gua

ostras obrigatdrias a e dgua

(reservatdrios e redes), para afericdo da concentracdo de coliformes totais presentes na agua, determinado pelo

Ministério da Saude.




Nivel | - 03: indice das andlises de demanda bioquimica de oxigénio — DBO do esgoto na saida do
tratamento no padrao estabelecido.

DEFINICAO

Percentual das amostras analisadas realizadas de acordo com o plano de amostragem que apresentaram
resultados dentro do padrdo definido pelo érgdo de controle ambiental ou érgao gestor de recursos

L B o e e P PRGN P B P e alio T S v limaivia alm Pl e  FEVEPN V imem swfada alm cfedo e ol
niaricos paira O pdidinieutuo ue uveilidiiua DIVyulinita Jue UXIEEHiv (LUDUS520) Id >diuUd U0 JSiSiLEilid ue

tratamento.

Unidade: percentual (%).

A A R A
FORMULA
/ Quantidade total de amostras analisadas para aferigdo
da concentracao de DBO

com resultado dentro do padrdo, na saida do tratamento

x 100

Quantidade de amostras analisadas para aferi¢cdo da concentragao
de DBO na(s) ETE(s)

INFORMACOES

Quantidade de andlise de Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas na(s) saida(s) do(s)

concentracdo de DBO dentro do sistema(s) de tratamento de esgoto, para afericao da concentragdo de Demanda

padrdo, na saida do tratamento Bioquimica de Oxigénio (DBOs20) no esgoto tratado, na forma definida pelo 6rgao de
controle ambiental ou érgdo gestor de recursos hidricos, cujo resultado da analise ficou
dentro do padrdo determinado.

Total de analises da concentragao Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas na(s) saida(s) do(s)

de DBO realizadas sistema(s) de tratamento de esgoto, para realizadas afericdo da concentracdo de
Demanda Bioquimica de Oxigénio (DBO5,20) no esgoto.

A apuracdo das informacBes Afericdo e andlise de amostras realizadas para o parametro de Demanda Bioquimica de

primarias € anual, de 01 de janeiro Oxigénio (DBOs o) pelo prestador de servigos.
a 31 de dezembro.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Valor de exceléncia: > 90 Maior, melhor.

ncia: 1

OBSERVACOES

Delegacdo Parcial: O indicador deve refletir as informagOes do tratamento de esgotos, recaindo exclusivamente sobre o
prestador que detém tal responsabilidade.

ResolucBes Conama: O atendimento a este indicador ndo exime o prestador de servigos do atendimento completo da Resolugdo
Conama n2 430/2011 e da legislacdo local para qualidade do efluente tratado.




Adequacoes para diferentes tipos de tratamento de esgotos: (i) para tratamento de esgotos em estacao de tratamento de
esgoto, mensura-se o indicador tal como descrito acima; (ii) para lancamento em corpo d’agua com outorga para diluicdo de
efluentes, mensura-se a incidéncia das andlises de DBO5,20 das dguas residuarias no ponto de lancamento no corpo d’dgua
receptor, conforme estabelecido pelo érgdo gestor de recursos hidricos responsavel; (iii) para lancamento em emissério
submarino, substitui-se o parametro de DBO pelo de Sélidos em Suspensao Total (SST); (iv) para disposicdo em solo, deve-se
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Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de uma unidade de tratamento de esgoto, incluindo
unidades de tipologias distintas de tratamento, as informacdes das unidades devem ser somadas.

Auséncia de Padrdo Estabelecido: Para langamento em corpo d’dgua com outorga para diluicdo de efluentes, caso ndo haja
padrdo estabelecido, deve-se considera-lo compativel com o enquadramento do corpo hidrico receptor. Na auséncia de
enquadramento, deve-se considerar o atendimento a Classe 2, segundo a Resolu¢do Conama n2 357/2005, ou legislacdo
ambiental mais restritiva.

Auséncia de Plano de Amostragem Pré-estabelecido: Caso ndo haja plano de amostragem, este passa a ser de no minimo 1 (uma)
amostra por més, com o tempo transcorrido entre amostras sendo de no minimo de 20 (vinte) dias e de no maximo 40 (quarenta)
dias.

Condicao Necessaria (CN) para a consideracdo do indicador: Atingimento de resultado > 95% no Nivel | - 03_CN: indicador de
conformidade da quantidade de amostra de DBO, segundo o plano de amostragem definido pelo érgdo de controle ambiental
responsavel ou pelo érgdo gestor de recursos hidricos, ou, na auséncia de plano de amostragem pré-definido, atingimento da
quantidade minima de amostragem prevista para o periodo de referéncia.

Caso o prestador ndo satisfaca a condigdo necessaria para consideracdo do indicador, o indicador de incidéncia das anélises de
DBO das dguas residudrias na saida do tratamento dentro do padrio estabelecido ndo pode ser avaliado, devendo ser classificado
como “insatisfatorio por falta de condiges de avaliagdo”.

O coOmputo do indice de conformidade é dado pela equagdo:

Quantidade de amaostras analisadas para
. R afericao de DBO removido nas ETEs g
Nivell = 03_CN = x 100
) Quantidade minima de amostras
para DBO {obrigatorias

\

onde:

NI 03_CN: indice de conformidade da quantidade de amostras das aguas residuarias - DBO (%). Quantidade de amostras
analisadas para afericdao de DBO removido na(s) ETE(s): Ja definido.

Quantidade minima de amostras para DBO (obrigatdrias): Quantidade m a de amostras obrigatdrias a coletar, dentro do
pe_r!gdg pre determ;nadc C_le ana“se nara a :farlr‘:n da (‘nnranfrnr:n da __)B(_) nag agt as rac:du:n:c dararm:n:d: ne!g g_ra::n de

controle ambiental ou pelo 6rgdo gestor de recursos hidricos.

Nivel I - 04: indice de intermiténcia do servigo de abastecimento de agua.

DEFINICAO
Economias ativas afetadas por paralisagdes e interrup¢des sistematicas no abastecimento de agua.

Unidade: percentual (%).




FORMULA

| i

\

I
i
’ fquantidade de e«

quantidade de cconomias ativa
guantidade de economias ativas

0onomias anvas

s atingidas por paralisacoes 4

inneudas pormterrupeoes sistematicas _

; ) - ~ ; 100

de agua,, + quantidade de economias ativas de agua,,, .
) 1

INFORMACOES

Quantidade de economias ativas
atingidas por paralisacoes
sistematicas (economias).

Quantidade de economias ativas
atingidas por interrupgbes
sistematicas (economias).

Quantidade de economias ativas de
agua (economias).

Quantidade total, inclusive repeti¢bes, de economias ativas atingidas por paralisagoes
no(s) sistema(s) de abastecimento de dgua no periodo de referéncia. Devem ser somadas
somente as economias ativas atingidas por paralisacdes que, individualmente, tiveram
duracdo igual ou superior a seis horas. A paralisagdo é uma interrupgao no fornecimento
de agua ao usuario pelo sistema de distribuigdo, por problemas em qualquer das
unidades do sistema de abastecimento, desde a produgdo até a rede de distribuigdo, que
tenham acarretado prejuizos a regularidade do abastecimento de dgua. Inclui, dentre
outras, as interrupgdes decorrentes de reparos e queda de energia. [Adaptado do SINISA
GTA3002]

Quantidade total, inclusive repeti¢cdes, de economias ativas atingidas por interrupgdes
sistematicas no(s) sistemal(s) de abastecimento de dgua no periodo de referéncia. Devem
ser somadas somente as economias ativas atingidas por interrupgGes sistematicas que,
individualmente, tiveram duracdo igual ou superior a seis horas. As interrupgoes
sistematicas, normalmente prolongadas, correspondem a supressao no fornecimento de
agua da rede de distribuicdo do municipio por problemas de produ¢do, de pressdao na
rede, de subdimensionamento das canalizagGes, de manobra do sistema, dentre outros,

_— — A,
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Quantidade total de economias (residenciais, comerciais, industriais, publicas e outras)
ativas de agua, cadastradas pelo prestador, que estavam conectadas a rede de
abastecimento de dgua no més de dezembro do periodo de referéncia. Economias ativas

de agua sdo aquelas que estdo em pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA GTAOO0S8
e GTAQQ1E]

PERIODO DE REFERENCIA

Aapuragdo dasinformagdes primdrias é
anual, de 01 de janeiro a 31 de
dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Controle operacional e cadastro comercial do prestador.

RAO DE REFERENCI

|~

Valor de exceléncia £ 67

Menor, melhor.

OBSERVACOES

Quantidade total média de economias ativas de agua: Média aritmética dos valores de dezembro do ano de referéncia e de
dezembro do ano anterior ao mesmo.




| Pelegacta\o Parcial: O indicador deverd refletir as informacdes em conjunto dos servicos de dgua, cabendo a entidade reguladora |
infranacional avaliar cada prestador individualmente.

Condicdo para consolidacio: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacdes dos diversos sistemas
Levem ser somadas. ; [

Nivel | - 05: indice de intermiténcia do servigo de esgotamento sanitario
DEFINICAO

Quantidade de extravasamentos anuais por extens3o de rede coletora de esgoto.

Unidade: registros/km.

FORMULA

Quantidade de reclamacoes de extravasamentos de esgoto registradas

(Extensdo da rede publica de esgoto,,, + Extensda da rede pablica de ('sgmn‘,m,,l‘)
\ 2
INFORMACOES

Quantidade de extravasamentos de  Quantidade total de reclamacg8es registradas sobre extravasamentos na rede ou em

ocontn
esgoto re

(extravasamentos). emissario, estagdes elevatérias etc.) recebidas de qualquer pessoa ou fonte (usuarios ou
nao dos servigos) registradas no ano de referéncia. Incluem-se os registros de iniciativa

AT An~a

do pfOpflO prestauor de SEI'VIS,OS L/-\uaplauo do SiNiSA G1 EDUU.L]

- mialaiiar narta () de cgolet osooto (roda r~alotara ~alatar tranecn
rados qualquer parte dols) sistemals) de a de esgoto {rede coletora, coletor troncg,

Extensdo da rede publica de esgoto  Comprimento total médio da malha de coleta de esgoto, incluindo redes de coleta,

(km). coletores tronco e interceptores e excluindo ramais prediais, emissdrios, e linhas de
recalque, operada pelo prestador de servigos, no més de dezembro do periodo de
referéncia. [Adaptado do SINISA GTE1001]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuragdo das informagOes |Controle operacional do prestador de servigos.
primarias é anual, de 01 de janeiro a
31 de dezembro.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Valor de exceléncia < 0,3 Menor, melhor.
OBSERVACOES

Comprimento total médio da rede de coleta de esgoto: Média aritmética dos valores de dezembro do ano de referéncia e de
dezembro do ano anterior.

f
W



Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informagSes dos servicos de coleta e transporte de esgotos, recaindo
exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicio para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacdes dos diversos sistemas

devem ser somadas.

3 ‘—*l
INDICADORES NIVEL Il
Nivel Il - 01: indice de micromedic3o relativo ao volume disponibilizado de dgua
DEFINICAO
Frac3o do volume de dgua disponibilizado para distribuic3o que é registrade por meio de micromedicdo

Unidade: percentual (%).

FORMULA

Volume de dgua micromedido

- - : x 100
Volume de agua produzido +

Volume de agua tratada importado —
Volume de dgua tratada exportado

Wolume de dgua autorizado ndo cobrado/

INFORMACOES

Volume de 4d4gua micromedido
(1.000 m3).

Volume de agua produzido (1.000
m3).

Volume de dgua tratada importado
(1.000 m3).

Volume anual de dgua medido pelos hidrémetros instalados nas ligagdes ativas de agua
de todas as categorias de usuarios. Ndo deve ser confundido com o volume de agua
consumido, pois nesse ultimo incluem-se, além dos volumes medidos, também aqueles
estimados para os usudrios de ligacdes ndo medidas ou com hidrémetro parado. Ligacdes
ativas de dgua sdo aquelas que estdo em pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA
GTA1214]

Volume de agua disponivel para consumo, compreendendo a agua captada pelo
prestador de servigos e a dgua bruta importada, ambas tratadas na(s) unidade(s) de
tratamento do prestador de servigos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s) unidade(s)
de tratamento. Inclui também os volumes de dgua captada pelo prestador de servigos ou
de agua bruta imporiada, gue sejaim disponibilizados para Consumo sem trataimento,
medidos na(s) respectiva(s) entrada(s) do sistema de distribui¢do. Esse volume pode ter
parte dele exportada para outro(s) municipios(s) atendido(s) ou ndo pelo mesmo
prestador de servigos. [Adaptado do SINISA GTA1001]

Volume total de agua potavel, previamente tratada, recebido de outro(s) prestador(es)
de servico ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de referéncia.
[Adaptado do SINISA GTA1009]




[ Volume de dgua tratada exportado
(1.000 m?).

Volume de 4gua autorizado ndo
faturado (1.000 m?).

Volume total de 4&4gua potavel, previamente tratada, transferido para outro(s) |
prestador(es) de servigo ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de
referéncia. [Adaptado do SINISA GTA1203]

Valor da soma dos volumes, no periodo de referéncia, de dgua usados para atividades
operacionais, emergenciais e sociais. O volume de dgua para lavagem das unidades de
iratamento de agua ndo deve ser considerado.

Os volumes para atividades operacionais compreendem aqueles utilizados como insumo
operacional para desinfeccdo de adutoras e redes, para testes hidraulicos de
estanqueidade e para limpeza de rede e reservatérios e consumidos pelos prédios
proprios do prestador.

Os volumes para atividades emergenciais sdo aqueles distribuidos por caminhdo-pipa em
situagBes de rompimento ou paralisacdo/colapso do sistema de distribuicdo de agua e

nopulacdes vitimadas por desastres naturais, como af A unlitmoc cancrrmiidae nala
pepu:agtes viumadas per aesast naturaig, Comge ainda veiumes Censumitcs peic

corpo de bombeiros.

Os volumes de atividades sociais sdo aqueles utilizados para abastecimentos a titulo de
suprimentos sociais (como para favelas e chafarizes), os usos para lavagem de ruas, rega
de espacos verdes publicos, fontes publicas e os fornecimentos para obras publicas.

De preferéncia, os usos considerados neste item devem ser medidos e controlados.
[Adaptado do SINISA GTA1207]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracao das informagGes
primarias é anual, de 01 de janeiro
a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Registros de volumes pelos controles operacionais do prestador de servigos, que podem
ser medidos ou estimados, em especial registros volumétricos de agua por meio de
micromedidores.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

OBSERVACOES

devein ser somadas.

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informacg8es dos servicos de distribuicdo de dgua, recaindo exclusivamente
sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagdes dos diversos sistemas

Unidade: percentual (%)

Nivel Il - 02: indice de macromedic3o relativo ao volume disponibilizado de dgua
D

Percentual do volume de dgua disponibilizado para distribuicdo que é registrado por meio de
macromedidores permanentes.




FORMULA

Volume de agua macromedido —

Volume de dgua tratada exportado
& ‘ x 100

Volume de dgua produzido +
Volume de dgua tratada importado —
Volume de dgua tratada exportado

INFORMACOES

Volume de agua macromedido

(1.000 m?)

Volume de agua tratada exportado
(1.000 m?3).

O
VUIUIIIE uc agua pi

m3).

Volume de dgua tratada importado
(1.000 m 3).

Valor da soma dos volumes anuais de agua medidos por meio de macromedidores
permanentes: na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de tratamento ou na(s) saida(s) do(s)

poco(s), disponibilizada para distribuicdo pelo préprio prestador, bem como no(s)
ponto(s) de entrada de agua tratada importada, se existirem. [Adaptado de SINISA
GTA1005]

Volume total de dagua potavel, previamente tratada, transferido para outro(s)
prestador(es) de servigo ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de
referéncia. [Adaptado do SINISA GTA1203]

ul)pUI II\ICI

Volume de para Consum
prestador de servicos e a dgua bruta |mportada ambas tratadas na(s) unldade(

tratamento do prestador de servigos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s) unidade(s
de tratamento. Inclui também os volumes de dgua captada pelo prestador de servigos ou
de agua bruta importada, que sejam disponibilizados para consumo sem tratamento,
medidos na(s) respectiva(s) entrada(s) do sistema de distribuicdo. Esse volume pode ter
parte dele exportada para outro(s) municipios(s) atendido(s) ou ndo pelo mesmo

prestador de servigos. [Adaptado do SINISA GTA1001]

= e
2 o o

Volume total de agua potavel, previamente tratada, recebido de outro(s) prestador(es)
de servico ou outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo de referéncia.
[Adaptado do SINISA GTA1009]

PERIODO DE REFERENCIA

informacdGes

de 1anairp 2
+ G2 jan

A apuracdo das

nrlm:rl:c a :nll:l da 01
[ iasearl cev

31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Registros de volumes pelos controles operacionais, que podem ser medidos ou

ncflmsdnc am acnacial ragictrog voluimatricac do naua nor meio de m:r\rnmad(«!nrnc
oG0S, cespelial Biov U5 VUGS LUS UGS aguwa plrv (SHORO (S meliGores.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

OBSERVACOES

Delegacao Parcial: O indicador deve refletir as informacdes dos servigos de tratamento de dgua, recaindo exclusivamente sobre
o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagdes dos diversos sistemas

devem ser somadas.
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DEFINICAO

Tempo despendido desde o registro de reclamag&o do usudrio até a efetiva reparacdo do extravasamento
de esgoto.

Unidade: horas/reparos.

FORMULA

(‘M-mp() total de reparos de extravasamentos de Osg()t()‘)

quantidade de extravasamentos de esgoto reparados

INFORMACOES

Tempo total de reparos de Quantidade de horas, no periodo de referéncia, despendidano conjunto de a¢Bes para

extravasamentos de esgoto (horas).  solugdo dos problemas de extravasamentos na rede de coleta de esgotos, desde a
primeira reclamacao junto ao prestador de servigos até a conclusdo do reparo. [Adaptado
do SINISA GTE3004]

Quantidade de extravasamentos de  Quantidade total de reparos de extravasamentos na rede ou em quaiquer parte do(s)

esgotos reparados (reparo). sistema(s) de coleta de esgoto (rede coletora, coletor tronco, emissario, estacSes
elevatdrias etc.) registrados pelo prestador do servico no periodo de referéncia.
[Adaptado do SINISA GTE3002]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuragdo das informagOes | Registro dosextravasamentos de esgoto desde o momento da reclamagdo do usuario até
repa
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31 de dezembro.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

OBSERVACOES

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informagGes dos servicos de coleta e transporte de esgotos, recaindo
exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicdo para consolidacdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagGes dos diversos sistemas
devem ser somadas.
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DEFINICAO

Quantidade de reclamacdes referentes aos servicos de abastecimento de dgua a cada 100 economias

ativas de agua.

Unidade: reclamacdes/100 economias.

FORMULA

Quantidade de reclamagdes dos servicos de abastecimento de agua

x 100

(Quantidade de economias ativas de dgua) ,,, +

(Quantidade de ecconomias ativas de dgua), oy

2

INFORMACOES

Quantidade de reclamagdes dos
servigos (reclamacgdes).

Quantidade de economias ativas de
agua (economias).

Quantidade total de reclamacgdes referentes ao(s) sistema(s) de abastecimento de dgua,
inclusive repeticGes, recebidas de qualquer pessoa ou fonte, usudrios ou ndo dos
servigos, registradas no periodo de referéncia. Incluem-se os registros de iniciativa do
proprio prestador de servigos. Entende-se como reclamacgdes, as procedentes atendidas
ou ndo atendidas:

e Reclamagdes recebidas por falta de dgua [Adaptado do SINISA GTA3101];

e Reclamagdes recebidas sobre vazamentos no sistema de distribuicdo:
vazamentos na rede ou em qualquer parte do sistema de distribuicdo
(reservatorios, registros, estacGes elevatdrias etc.) [Adaptado do SINISA
GTA2102];

e ReclamagGes por outros motivos: relativas ao faturamento (conta alta, erro de
leitura, entrega de fatura errada, corte indevido etc), relativas a solicitagcées de
servigos (atraso nareligagdo de ligagdes cortadas, atraso na execucdo de liga¢do
nova, atraso no conserto de rede ou de ramal ou de cavalete, reposicao de
pavimento decorrente de servigos do prestador etc) e relativas a qualidade do
atendimento (usudrio ndo consegue contato com o prestador, auséncia/atraso
de resposta do prestador diante de reclamagdo, atendimento ndo cordial,
demora no atendimento, eic) {Adapiado do SiNiSA GTA3105].

Quantidade total de economias (residenciais, comerciais, industriais, publicas e outras)
ativas de d4gua, cadastradas pelo prestador, que estavam conectadas a rede de
abastecimento de agua no més de dezembro do periodo de referéncia. Economias ativas
de dgua sdo aquelas que estdo em pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA GTA0008
e GTA0015]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuragcdo das informacgGes
primarias é anual, de 01 de janeiro a
31 de dezembro.

| FORMA DE OBTENCAO

Registros de reclamagdes pelo prestador de servico nos canais de atendimento ao
usuario.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.
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