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Orgao: Ministério da Integracéo e do Desenvolvimento Regional/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
RESOLUGAO ANA N° 211, DE 19 DE SETEMBRO DE 2024

Aprova a Norma de Referéncia n°® 9/2024, que dispde sobre
indicadores operacionais da prestacao dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

A DIRETORA-PRESIDENTE DA AGENCIA NACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO BASICO-ANA,
no uso da atribuicao que lhe confere o art. 135, inciso XVII, do Regimento Interno da ANA, aprovado pela
Resolucao ANA n° 136/2022, publicada no DOU, Edicao 231, de 9 de dezembro de 2022, torna publico que
a DIRETORIA COLEGIADA, em sua 9152 Reuniao Deliberativa Ordinaria, realizada em 16 de setembro de
2024, tendo em vista o disposto no art.4-A, caput, e § 1° da Lei n°® 9.984, de 17 de julho de 2000, alterada
pela Lei n° 14.026, de 15 de julho de 2020, com base nos elementos constantes do processo n’
02501.001161/2021-38;

Considerando que compete a Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA instituir
normas de referéncia para a regulacao dos servigos publicos de saneamento basico por seus titulares e
suas entidades reguladoras e fiscalizadoras, observadas as diretrizes para a funcao de regulacao
estabelecidas na Lei n° 11445, de 5 de janeiro de 2007,

Considerando que a alocagao de recursos publicos federais e os financiamentos com recursos
da Uniao ou com recursos geridos ou operados por 6rgaos ou entidades da Unidao serao feitos em
conformidade com as diretrizes e objetivos estabelecidos nos arts. 48 e 49 da Lei n°® 11.445, de 5 de janeiro
de 2007, com os planos de saneamento basico e condicionados, entre outras exigéncias, a observancia
das normas de referéncia para a regulacao da prestacao dos servigos publicos de saneamento basico
expedidas pela ANA;

Considerando os termos do art. 4-A, § 1°, inciso |, da Lei n° 9.984, de 17 de julho de 2000, com
redacao dada pela Lei n° 14.026, de 15 de julho de 2020, o qual define que a ANA deve estabelecer
normas de referéncia sobre padroes de qualidade e eficiéncia na prestagao, na manutencao e na operagao
dos sistemas de saneamento basico;

Considerando o art. 23 da Lei n° 11.445, de 2007, o qual estabelece que a ANA determinara as
diretrizes para as entidades reguladoras infranacionais emitirem normativos sobre as dimensdes técnica,
econdmica e social dos servicos;

Considerando o resultado da Consulta Publica n°® 01/2022 e da Consulta Publica n°® 12/2023,
que colheram subsidios para o aprimoramento desta Resolucao. resolve:

Art. 1° Aprovar a Norma de Referéncia ANA n°® 9/2024, anexo desta Resolugao, que dispde sobre
indicadores operacionais da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Art. 2° Esta resolugao entra em vigor no dia 1° de outubro de 2024.

VERONICA SANCHEZ DA CRUZ RIOS
ANEXO
NORMA DE REFERENCIA N° 9/2024

Dispoe sobre indicadores operacionais da prestacao dos servigos publicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario.

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS
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Art. 1° Esta norma de referéncia dispdoe sobre indicadores operacionais da prestacao dos
servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, incluindo a manutencao e a
operacgao dos sistemas, nos termos do art. 23 da Lei n°® 11.445, de 2007.

Art. 2° Esta norma de referéncia aplica-se:
| - as entidades reguladoras infranacionais;
Il - aos titulares dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario;

lll - a prestacao direta por 6rgao ou entidade do titular, a qual a lei tenha atribuido competéncia
de prestar os servicos publicos, incluindo autarquias e empresas do titular;

IV - a prestagcao de servicos realizada por meio de contratos de programa firmados entre os
titulares dos servicos publicos e os prestadores de servicos, diretamente, sem licitacao, sob a vigéncia da
Lei n°®11.107, de 2005;

V - a prestacao de servicos realizada por meio de contratos denominados de concessao, bem
como convénios de cooperagao e instrumentos congéneres firmados entre os titulares dos servigcos
publicos e os prestadores de servicos, celebrados de forma direta, sem licitacao, anteriormente a vigéncia
da Lei n°®11.107, de 2005;

VI - a prestagao de servigos realizada por meio de contratos de concessao firmados em
decorréncia de procedimentos licitatorios ou de desestatizagoes.

§1° Esta Norma de Referéncia nao se aplica aos contratos de concessao vigentes, firmados em
decorréncia de procedimento licitatorio ou de desestatizacao ou cujo edital ou consulta publica tenham
sido publicados antes de sua vigéncia.

§2° Os contratos de que trata o § 1° poderao incluir dispositivos desta Norma mediante acordo
entre titular e prestador de servicos, ouvida a entidade reguladora infranacional e assegurado o equilibrio
econémico-financeiro do contrato.

Art. 3° Para os fins desta Norma de Referéncia, consideram-se:

| - abastecimento de agua: constituido pelas atividades e pela disponibilizacao e manutencao
de infraestruturas e instalagcbes operacionais necessarias ao abastecimento publico de agua potavel,
desde a captacao ate as ligacoes prediais e seus instrumentos de medicao;

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

lll - delegacao parcial: delegacao do servico de abastecimento de agua em que as obrigacoes
do delegatario nao tenham por escopo todas as etapas desse servico ou contemplem apenas parte do
territério do municipio, desde a producao de agua até a distribuicao, e delegacao do servico de
esgotamento sanitario em que as obrigacdes do delegatario nao tenham por escopo todas as etapas
desse servico ou contemplem apenas parte do territério do municipio, desde a coleta e transporte de
esgotos até a disposicao final,

IV - esgotamento sanitario: constituido pelas atividades e pela disponibilizagcao e manutengao
de infraestruturas e instalagdes operacionais necessarias a coleta, ao transporte, ao tratamento e a
disposicao final adequados dos esgotos sanitarios, desde as ligacoes prediais até sua destinagao final para
producao de agua de reuso ou seu lancamento de forma adequada no meio ambiente;

V - estrutura de prestacao regionalizada: estrutura de governanca colegiada com poder
decisério compartilhado, formada por representantes de Estados e Municipios integrantes de regiao
metropolitana, microrregidao ou aglomeracao urbana, unidade regional de saneamento basico, bloco de
referéncia, conforme previsto no art. 3°, inciso VI da Lei n°® 11.445/2007, ou resultante de gestao associada
entre entes federados;

VI - ficha do indicador: ficha que detalha o indicador, suas informagcdes componentes, unidades
de medida, forma de calculo, periodicidade de apuracao, padroes de referéncia e formas de consolidacao
das informacgoes;
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VII - fiscalizacao direta: fiscalizacao caracterizada pela presenca fisica de um ou mais técnicos
especializados no local 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 servicos
e outras determinacoes;

VIl - fiscalizagao indireta: fiscalizagcao caracterizada pela inspecao remota, ou seja, a distancia,
da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario com a finalidade de
avaliar o cumprimento de requisitos para a adequada prestacao dos servigcos e outras determinagoes;

IX - indicador: resultado de calculo entre informagoes, que expressa de forma quantitativa um
critério ou caracteristica da prestacao dos servicos de abastecimento de agua ou de esgotamento
sanitario;

X - informagao primaria: dado primario de responsabilidade do prestador de servigos, resultado

de contagem, estimativa ou medicao, transformado em representacoes unitarias e especificas, relacionado
a um periodo de referéncia e a uma determinada area;

Xl - linha de base: corresponde a condicao inicial de determinado indicador, ou seja, ultimo
resultado disponivel aferido, anterior ao inicio da execucao da meta;

Xl - 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 divisao proporcional de determinada quantidade, referente a
informagoes utilizadas no calculo dos indicadores, feita por uma base que tenha dados conhecidos.

CAPITULO Il
DOS TIPOS DE AVALIACAO

Art. 4° A avaliagcao operacional da prestacao 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 servicos prestados.
Paragrafo unico. Sao previstos dois tipos de avaliacao operacional.:

| - avaliagcao segundo as metas estabelecidas e os resultados alcancados pelos indicadores
Nivel l; e

Il - avaliagao por comparacao que considera os resultados alcancados pelos indicadores Nivel |
e Nivel ll, e seus respectivos padroes de referéncia, caso existentes.

Art. 5° Os componentes da avaliagao operacional da prestagao dos servigos sao:
| - indicadores Nivel |;

Il - indicadores Nivelll;

[ll - metas.

Art. 6° Além dos indicadores previstos na presente norma de referéncia, a entidade reguladora
infranacional pode definir indicadores complementares, em funcao das especificidades locais, da
relevancia para a avaliacao das diversas dimensdes ou para o acompanhamento de metas especificas
previstas em contrato.

CAPITULO IlI
DOS INDICADORES NIVEL |

Art. 7° Os indicadores Nivel | estao relacionados as metas quantitativas de universalizagcao dos
servicos de abastecimento de agua e de esgotamentos sanitario, a garantia de nao intermiténcia do
abastecimento, a reducao 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 avaliados conforme os
dois tipos de avaliagao operacional previstos nos incisos | e Il do paragrafo unico do Art. 4°.
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§ 2° Os indicadores Nivel | sao de adocao obrigatdria pela entidade reguladora infranacional e,
quando a prestacao de servigcos for formalizada por contrato, devem ser incluidos nos respectivos
instrumentos contratuais.

Art. 8° Os indicadores Nivel | sao os seguintes:

| - os indicadores de cobertura e de atendimento estabelecidos na Norma de Referéncia n°
8/2024 que dispoe sobre metas progressivas de universalizacao 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;l

c) AE - indice de atendimento de esgotamento sanitario;

d) ICE - indice de cobertura de esgotamento sanitario.

Il - Nivel | - O1: indice de perdas de agua na distribuigao por ligagao;

Il - Nivel | - 02: indice das analises de coliformes totais da agua no padrao estabelecido;

IV - Nivel | - 03: Indice das analises de demanda bioquimica de oxigénio - DBO do esgoto na
saida do tratamento no padrao estabelecido;

V - Nivel | - 04: indice de intermiténcia do servico de abastecimento de agua;
VI - Nivel | - 05; Indice de intermiténcia do servigo de esgotamento sanitario.

Paragrafo unico. A formulacao, definicao, informagdes constitutivas, unidades de medida,
periodicidade de apuragao, forma de obtencao e padrdes de exceléncia de cada um dos indicadores Nivel
| mencionados nos incisos Il a VI estao detalhados nas respectivas fichas dos indicadores.

CAPITULO IV
DOS INDICADORES NIVEL Il

Art. 9°. O conjunto de indicadores Nivel Il devem ser avaliados conforme inciso Il do Paragrafo
unico do Art. 4° e sao de adogao obrigatdria pela entidade reguladora infranacional.

Art. 10. Os indicadores Nivel Il sdo os seguintes:

| - Nivel Il - O1: indice de micromedigao relativo ao volume disponibilizado de agua;

Il - Nivel Il - 02: indice de macromedigao relativo ao volume disponibilizado de agua;
Il - Nivel Il - 03: indice de duragdo média dos reparos de extravasamentos de esgoto;
IV - Nivel Il - 04: indice de reclamacdes dos servicos de abastecimento de agua;

V - Nivel Il - 05: Indice de reclamagdes dos servicos de abastecimento de esgotamento
sanitario.

Paragrafo unico. A formulacao, definicao, informacdes constitutivas, unidades de medida,
periodicidade de apuragao e forma de obtencao de cada um dos indicadores Nivel |l estao detalhados nas
respectivas fichas dos indicadores.

CAPITULO V

DAS METAS PROGRESSIVAS

Secao |

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 prestacao regionalizada.

§ 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 Il, quando possuirem
metas definidas;
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Il - ser definidas para cada municipio e, quando aplicavel, no ambito da prestacao regionalizada,
devendo ser hierarquizadas conforme as prioridades estabelecidas nos planos; e

[ll - ser exequiveis, mensuraveis, comparaveis e, facilmente identificaveis, de modo a nao gerar
duvidas acerca do seu cumprimento.

§2° A entidade reguladora infranacional deve atuar junto ao titular no sentido de que sejam
contempladas as metas na elaboracao, revisao, atualizacao e consolidagcao dos planos municipais ou
regionais de saneamento basico.

§3° Nos casos em que os servigos de abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario
sejam prestados por meio de contrato firmado em decorréncia de licitacao ou processo de desestatizacao,
quaisquer revisdes do plano municipal ou regional de saneamento basico ou a criagao de um novo plano
especifico para inclusao das metas, realizadas apos a contratacao, somente serao eficazes em relagao 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 definicao das metas, devem ser considerados os valores iniciais, ou linha de base,
apurados de cada indicador.

Art. 13. As metas de reducao de perdas de agua na distribuicao devem ser compativeis com a
Portaria MCID n° 788, de 1° de agosto de 2024, do Ministério das Cidades, que estabelece os
procedimentos gerais para o cumprimento do disposto no inciso IV do caput do art. 50 da Lei n°
11.445/2007, e no inciso IV do caput do art. 7° do Decreto n° 11.599, de 12 de julho de 2023, ou instrumento
que a substitua.

Secao |l
Das Diretrizes para Avaliacao Operacional

Art.14. O cumprimento das metas dos indicadores Nivel | devera ser verificado anualmente pela
entidade reguladora infranacional, observando-se um intervalo dos ultimos 5 (cinco) anos, nos quais as
metas deverao ter sido cumpridas em, pelo menos, 3 (trés), e a primeira fiscalizagao devera ser realizada

apenas ao téermino do quinto ano de vigéncia do contrato.

Paragrafo unico. A avaliagao operacional sera parte integrante da Norma de Referéncia que
estabelecera avaliacao de desempenho da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario.

Art. 15. Na avaliagcao operacional dos indicadores Nivel I, segundo as metas, a entidade
reguladora infranacional deve levar em consideragao:

| - as condicoes locais iniciais ou linha de base;

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

[ll - fatores alheios a responsabilidade do prestador de servicos.

CAPITULO VI

DAS DIRETRIZES PARA A COLETA DAS INFORMACOES E CALCULO DOS INDICADORES
Secao |

Das Diretrizes para Coleta e Apuracao das Informagoes

Art. 16. O prestador de servicos € o responsavel pela geracao e fornecimento das informagoes
primarias necessarias ao calculo dos indicadores definidos pela entidade reguladora infranacional,
disponibilizando-as no formato e na periodicidade requeridos em seus atos normativos.

§ 1° O prestador deve fornecer a entidade reguladora infranacional, quando solicitado, as
informacgoes 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.
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§ 2° Em sistemas integrados, que atendam mais de um municipio, o prestador de servigcos deve
possuir mecanismos que possibilitem a segregacao das informagdes primarias, para identificacao das
parcelas que serao alocadas diretamente em cada municipio e as parcelas que devem ser rateadas.

§ 3° Quando o rateio de informagcdes primarias se fizer necessario, deve-se utilizar,
prioritariamente, os critérios definidos nos manuais e guias do Sistema Nacional de Informagdes 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 apuragao das informagdes € anual, de Ol de janeiro a 31 de
dezembro, com as informacgoes consolidadas na data-base do més de dezembro do ano de referéncia.

Art. 18. O relatorio de avaliagao operacional da prestacao dos servigos deve conter diagnostico
acerca do nivel de confianga dos dados primarios informados a entidade reguladora infranacional,
observando a metodologia para auditoria e certificacao das informacoes do SINISA, instituida pela Portaria
MDR n° 719, de 12 de dezembro de 2018, ou instrumento que a substitua.

Paragrafo unico. A avaliacao de confianca das informacoes serad realizada apenas para as
informacodes idénticas do SINISA que ja possuam testes de controle definidos no guia de certificacao das
informacdes do SINISA.

Secao ll
Das Diretrizes para o Calculo e Avaliacao dos Indicadores

Art. 19. A entidade reguladora infranacional € responsavel pelo calculo e avaliagdo dos
indicadores dos municipios por ela regulados.

Paragrafo unico. A entidade reguladora infranacional deve garantir ao prestador de servigos e ao
titular o contraditorio, a fim de esclarecer as informagoes primarias e os indicadores calculados.

Art. 20. Os indicadores Nivel | e Nivel Il sao calculados e avaliados pela entidade reguladora
infranacional de acordo com os seguintes recortes:

| - por municipio, mesmo em casos de delegacao parcial ou de composicao de conjunto de
municipios sob prestacao regionalizada, abrangendo todo territorio do municipio, para fins de avaliacao
municipal;

Il - por contrato de prestacao de servicos, inclusive por delegacao parcial, para fins de avaliagao
contratual,

[ll - por prestacao regionalizada, quando for o caso, para fins de avaliagcao regional e avaliagao
contratual; e

IV - por prestador de servicos, sempre que este atender a mais de um titular na area de atuagao
da entidade reguladora infranacional, para fins de comparacao entre prestadores.

§ 1° No caso de delegacao parcial, a entidade reguladora infranacional consolida os resultados
por municipio, considerando os dados recebidos de cada prestador de servicos atuante no municipio por
meio da soma das informagdes primarias de cada um dos indicadores.

§ 2° No caso de prestacao regionalizada ou prestador que atenda a mais de um municipio os
indicadores sao calculados somando as informacdes primarias de cada municipio atendido, para
posteriormente calcular o indicador agrupado.

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

| - se devido ao nao envio ou envio parcial das informagdes primarias, devidamente
comprovado, a entidade reguladora infranacional deve classifica-lo como insatisfatério e indicar:
"Insatisfatorio por falta de informacgdes para avaliagao”;

Il - se devido a inconsisténcias, a nao conformidade das informagdes primarias ou ao nao
cumprimento de critérios minimos para a avaliagao, definidos, quando pertinente, na ficha do indicador,
devidamente comprovado, a entidade reguladora infranacional deve classifica-lo como insatisfatério e
indicar: "Insatisfatorio por falta de condi¢cdes de avaliagao”; e
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[l - se devido a motivos nao circunscritos ao prestador de servicos, a entidade reguladora
infranacional deve validar o motivo apresentado e indicar: "Nao avaliado por motivos externos ao prestador
de servicos"

Art. 22. Os resultados dos indicadores sao sempre acompanhados dos valores de suas
informacdes primarias.

CAPITULO VI
DO RELATORIO DE AVALIACAO OPERACIONAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Art. 23. O relatério de avaliagao operacional da prestacao dos servicos e os resultados dos
indicadores devem ser encaminhados anualmente ao prestador de servicos, ao titular e a estrutura de
prestacao regionalizada, se for o caso, e ter ampla divulgacao com publicagao na internet.

Art. 24. O relatorio de avaliacao operacional da prestacao dos servicos contém os indicadores
Nivel |, inclusive os indicadores de cobertura e de atendimento previstos na Norma de Referéncia n°
8/2024 que dispbe sobre metas progressivas de universalizacao de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario, indicadores de acesso e sistema de avaliagdo, os indicadores Nivel Il e os
indicadores complementares da entidade reguladora infranacional.

CAPITULO VIl
DA COMPROVACAO DA ADOCAO DA NORMA
Art. 25. Aimplementacao dos indicadores Nivel | e Nivel Il deve ser gradual.

§ 1° Os indicadores Nivel | sao adotados a partir do primeiro relatorio de avaliagcao operacional
da prestacao dos servicos.

§ 2° Os indicadores Nivel Il sao adotados a partir do segundo relatério de avaliagao operacional
da prestacao dos servicos.

Art. 26. A comprovacao da observancia e da adocao desta Norma de Referéncia sera realizada
de acordo com o previsto pela Resolucao ANA n° 134, de 18 de novembro de 2022, que disciplina os
requisitos e procedimentos gerais a serem observados pelas entidades reguladoras infranacionais para a
comprovacgao da adogao das normas de referéncia expedidas pela ANA.

Art. 27. Para fins de verificagcao do atendimento a esta Norma de Referéncia, a entidade
reguladora infranacional deve observar os seguintes requisitos:

| - a publicacao de normativo que contenha o disposto nesta Norma de Referéncia, adicionando
os indicadores Nivel | e Nivel Il;

Il - a publicagcao da relagao de municipios que adotaram em seus planos de saneamento basico
os indicadores Nivel | e suas metas progressivas;

[ll - a publicacao de relatorio anual de avaliagcao operacional da prestagao de servigos conforme
estabelecido no art. 24.

Paragrafo unico. O prazo para o inicio da verificagao dos requisitos previstos neste artigo € de 18
(dezoito) meses, a contar da publicacao desta Norma de Referéncia.

ANEXO |
FICHAS DOS INDICADORES
INDICADORES NIVEL |
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Nivel | - 01: [ndice de perdas de dgua na distribuicdo por ligacdo

DEFINICAO

Unidade: I/lig./dia

Indice de perdas de agua por ligacdo no sistema de distribuicdo de agua.

Volume de agua produzido (1.000
m?).

Volume de agua tratada
importado (1.000 m?).

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

FORMULA
[ volume de dgua produzido + volume de dgua tratada importado —
volume de dgua autorizado ndo cobrado — volume de dgua consumido — | x 1.000.000
- volume de dgua tratada exportado
B ligagoes ativas de agua,,, + ligacoes ativas de agua,,,, ,
3 % 365
INFORMACOES

Volume de agua disponivel para consumo, compreendendo a agua captada
pelo prestador de servicos 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 agua
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 ndao pelo mesmo
prestador de servigos. [Adaptado do SINISA GTA1001]

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 agua macromedido, quando
efetivamente medido. [Adaptado do SINISA GTA1009]

Valor da soma dos volumes, 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 nao deve ser considerado.

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

Os volumes para atividades emergenciais sao aqueles distribuidos por
caminh3do-pipa em situa¢does de rompimento ou paralisagao/colapso do
sistema de distribuicdo de agua e populacdes vitimadas por desastres
naturais, como ainda volumes consumidos pelo
Corpo de Bombeiros.

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

De preferéncia, os usos considerados neste item devem ser medidos e
controlados. [Adaptado do SINISA GTA1207]
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(1.000 m3).

Volume de agua  tratada
exportado (1.000 m?).

Volume de agua tratada
importado (1.000 m?).

Quantidade de ligactes ativas de
agua (ligacoes).

Volume de agua consumido Volume total de agua consumido por todos os usuarios no periodo de

referéncia, compreendendo o volume micromedido, o volume de consumo
estimado para as ligagoes desprovidas de hidrometro ou com hidrometro
parado, acrescido do volume de agua recuperado, excluindo o volume de agua
tratada exportado para outro prestador de servigos ou para outro municipio
do proprio prestador. Ndo deve ser confundido com o volume de dgua
faturado, pois para o calculo 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 ndo residenciais.

O volume de agua recuperado é aquele que ocorre em decorréncia da
detecgdo de ligagdes clandestinas e fraudes, com incidéncia retroativa dentro
do periodo de referéncia, estimados em funcdao das caracteristicas das
ligacGes eliminadas. [Adaptado do SINISA GTA1211]

Volume total de agua 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]

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

Quantidade de ligaces ativas de agua, providas ou ndo de hidrometro, que
estavam conectadas a rede de abastecimento de agua e com agua
disponibilizada pelo prestador no més de dezembro do periodo de referéncia.
LigacOes ativas de agua sdao aquelas que estdao em pleno funcionamento.
Incluem as ligagOes ativas sem cobranga (por exemplo, instalagOes proprias do
prestador e cobrangas suspensas por decisao judicial). No caso de sistemas
em colapso no abastecimento de agua, para os que iniciaram essa situacao
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 ligagdes ativas, uma vez que nao houve
funcionamento pleno do sistema em nenhum momento durante o ano.
[Adaptado do SINISA GTAO003]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracao das informacoes
primarias € anual, de 01 de
janeiro a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENGAO

Registros de volumes pelos controles operacionais, que podem
ser medidos ou estimados, e cadastro comercial do prestador de
Servigos.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: €216

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

OBSERVACOES

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

Delegacdao Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servicos de distribuicdo de agua, recaindo
exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

sistemas devem ser somadas.

Condicao para consolidacao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagoes dos diversos
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Nivel | - 02: Indice das analises de coliformes totais da dgua no padrao estabelecido.

DEFINICAO

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

Unidade: percentual (%)

FORMULA
Quantidade de amostras para coliformes
B totais com resultados dentro do padrao « 100
|\ Quantidade de amostras analisadas para coliformes totais
INFORMACOES

Quantidade de amostras para coliformes Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas

totais com resultados dentro do padrac na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de tratamento e na rede de

(amostras). distribuicao de agua (reservatorios e redes), para afericao da
concentracao de coliformes totais presentes na agua, cujo resultado
da analise ficou dentro do padrao determinado pelo Ministério da
Salde. [Adaptado de SNIS QD017]

Quantidade de amostras analisadas para Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas

coliformes totais (amostras). na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de tratamento e no sistema de
distribuicdo de agua (reservatarios e redes), para afericao da
concentracao de coliformes totais presentes na agua. [Adaptado de
SNIS QD026]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuraczo das informacdes primarias € | Afericao e analise de amostras realizadas para o parametro de
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro. | coliformes totais pelo prestador de servicos.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL

Valor de exceléncia: =2 95

Maior, melhor.

OBSERVACOES

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

Condicao para consolidacao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacoes 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 agua; e na rede de distribuicdo (reservatorios e
redes) para o distribuidor. Enquanto o primeiro € o responsavel pela entrega da agua tratada em qualidade
adequada na entrada da rede de distribuicao, o segundo deve garantir que essa qualidade seja mantida ate a
entrega da agua nos pontos de consumo. O indicador devera refletir as informacoes em conjunto dos servicos de
agua, cabendo a entidade reguladora infranacional avaliar cada prestador individualmente.

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucac-ana-n-211-de-19-de-setembro-de-2024-585941965

10/23



03/10/2024, 22:09

RESOLUGAO ANA N° 211, DE 19 DE SETEMBRO DE 2024 - RESOLUGAO ANA N° 211, DE 19 DE SETEMBRO DE 2024 - DOU - Imprensa Nacional

Condicdo Necessaria (CN) para a consideracao 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 saude.

Caso o prestador nao satisfaca a condicao necessaria para consideracao do indicador, o indicador de incidéncia
das analises de coliformes totais dentro do padrdao nao pode ser avaliado, devendo ser classificado como
“insatisfatorio por falta de condi¢oes de avaliagdao”.

O computo do indicador de linha de corte € dado pela equacdo:

; . Quantidade de amostras analisadas para coliformes totais
Nivel ] — D2_CN = _ — : — x 100
Quantidade minima de amostras para coliformes totais

onde:
Nivel | - 02_CN: indice de conformidade da quantidade de amostras - coliformes totais (%)
Quantidade de amostras analisadas para coliformes totais: Ja definido.

Quantidade minima de amostras para coliformes totais (obrigatorias): Quantidade minima no periodo de
referéncia de amostras obrigatorias a coletar na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de tratamento e no sistema de
distribuicao de agua (reservatorios e redes), para afericao da concentracao de coliformes totais presentes na
agua, determinado pelo Ministério da Saude.
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Nivel | - 03: Indice das anélises 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 drgao de controle ambiental ou
orgao gestor de recursos hidricos para o parametro de Demanda Bioquimica de Oxigéenio
(DBOs,20) na saida do sistema de tratamento.

Unidade: percentual (%).

FORMULA

Quantidade total de amostras analisadas para aferi¢ao
da concentracao de DBO
com resultado dentro do padrao, na saida do tratamento
Quantidade de amostras analisadas para aferi¢ao da concentracao
de DBO na(s) ETE(s)

Il

X 100

INFORMACQOES

Quantidade de analise de concentracdo de Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas

DBO dentro do padrao, na saida do na(s) saida(s) do(s) sistema(s) de tratamento de esgoto, para

tratamento afericdao da concentracdao de Demanda Bioguimica de Oxigénio
(DBOs.20) no esgoto tratado, na forma definida pelo érgdo de
controle ambiental ou 6rgdo gestor de recursos hidricos, cujo
resultado da analise ficou dentro do padrdo determinado.

Quantidade total no periodo de referéncia, de amostras coletadas
na(s) saida(s) do(s) sistema(s) de tratamento de esgoto, para
afericdo da concentracdao de Demanda Bioquimica de Oxigénio
(DBOs,20) no esgoto.

Total de analises da concentracdo de DBO
realizadas

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGAO

A apuracdo das informagOes primarias € | Afericao e analise de amostras realizadas para o parametro de
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro. | Demanda Bioquimica de Oxigénio (DBOs20) pelo prestador de

Servigos.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL

Valor de exceléncia: =90

Maior, melhor.

OBSERVACOES

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

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

Adequacdes para diferentes tipos de tratamento de esgotos: (i) para tratamento de esgotos em estacdo de
tratamento de esgoto, mensura-se o indicador tal como descrito acima; (ii) para langamento em corpo d’dgua
com outorga para diluicdo de efluentes, mensura-se a incidéncia das analises de DBOs 20 das aguas residuarias no
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ponto de lancamento no corpo d’agua receptor, conforme estabelecido pelo drgdo gestor de recursos hidricos

responsavel; (iii) para langamento em emissario submarino, substitui-se o parametro de DBO pelo de Sélidos em
Suspensdo Total (SST); (iv) para disposicao em solo, deve-se realizar também o monitoramento da contaminacdo
do solo e das aguas subterraneas.

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 Padrao Estabelecido: Para langcamento em corpo d'agua com outorga para diluicao de efluentes, caso
nao haja padrao 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 Resolucdo Conama n?2
357/2005, ou legislagao 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.

Condicdo Necessaria (CN) para a consideracao do indicador: Atingimento de resultado = 95% no Nivel | - 03_CN:
indicador de conformidade da quantidade de amostra de DBO, segundo o plano de amaostragem definido pelo
orgdo de controle ambiental responsavel ou pelo drgdo gestor de recursos hidricos, ou, na auséncia de plano de
amostragem pre-definido, atingimento da quantidade minima de amostragem prevista para o periodo de
referéncia.

Caso o prestador nao satisfaca a condicao necessaria para consideracao do indicador, o indicador de incidéncia
das analises de DBO das aguas residuarias na saida do tratamento dentro do padrdo estabelecido nao pode ser
avaliado, devendo ser classificado como “insatisfatorio por falta de condi¢des de avaliagao”.

O computo do indice de conformidade é dado pela equacao:

Quantidade de amostras analisadas para
afericao de DBO removido nas ETEs
Quantidade minima de amostras
para DBO (obrigatérias)

Nivel | = 03_CN = x 100

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

Quantidade minima de amostras para DBO (obrigatorias): Quantidade minima de amostras obrigatorias a coletar,
dentro do periodo pre-determinado de analise, para afericdo da concentragdo de DBO nas aguas residuarias,
determinada pelo 6rgdo de controle ambiental ou pelo orgdo gestor de recursos hidricos.
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Nivel | - 04: indice de intermiténcia do servico de abastecimento de agua.

DEFINICAO

Economias ativas afetadas por paralisacdes e interrupgoes sistematicas no abastecimento de

agua.

Unidade: percentual (%).

* 100

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

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

Quantidade de economias ativas
de agua (economias).

FORMULA
quantidade de economias ativas atingidas por paralisacies +
- quantidade de economias ativas atingidas por interrupgoes sistematicas
i (quanl‘i dade de economias ativas de agua,,, + quantidade de economias ativas de aiguadm_l)

Quantidade total, inclusive repeticdes, de economias ativas atingidas por
paralisacGes no(s) sistema(s) de abastecimento de agua no periodo de
referéncia. Devem ser somadas somente as economias ativas atingidas por
paralisacoes que, individualmente, tiveram duracao igual ou superior a seis
horas. A paralisacdo é uma interrupc¢ao no fornecimento de dgua ao usudrio
pelo sistema de distribuicao, por problemas em qualquer das unidades do
sistema de abastecimento, desde a producdo até a rede de distribuicdo, que
tenham acarretado prejuizos a regularidade do abastecimento de agua.
Inclui, dentre outras, as interrupg¢des decorrentes de reparos e queda de
energia. [Adaptado do SINISA GTA3002]

Quantidade total, inclusive repeticdoes, de economias ativas atingidas por
interrupgOes sistematicas no(s) sistema(s) de abastecimento de agua no
periodo de referéncia. Devem ser somadas somente as economias ativas
atingidas por interrupgdes sistematicas que, individualmente, tiveram
duracdo igual ou superior a seis horas. As interrup¢bes sistematicas,
normalmente prolongadas, correspondem a supressao no fornecimento de
agua da rede de distribuicdo do municipio por problemas de producdo, de
pressdo na rede, de subdimensionamento das canalizacdes, de manobra do
sistema, dentre outros, que provocam racionamento ou rodizio. [Adaptado
do SINISA GTA3005]

Quantidade total de economias (residenciais, comerciais, industriais,
publicas e outras) ativas de agua, cadastradas pelo prestador, que estavam
conectadas a rede de abastecimento de agua no més de dezembro do
periodo de referencia. Economias ativas de agua sao aquelas que estao em
pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA GTAOO08 e GTA0015]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracdo das informacoes
primarias é anual, de 01 de janeiro
a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Controle operacional e cadastro comercial do prestador.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia € 67

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

OBSERVACOES

Quantidade total média de economias ativas de agua: Média aritmeética dos valores de dezembro do ano de

referéncia e de dezembro do ano anterior ao mesmo.

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informacées em conjunto dos servicos de agua, cabendo a

entidade reguladora infranacional avaliar cada prestador individualmente.

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

sistemas devem ser somadas.
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Nivel | - 05: indice de intermiténcia do servico de esgotamento sanitério

DEFINICAO
Quantidade de extravasamentos anuais por extensao de rede coletora de esgoto.

Unidade: registros/km.

FORMULA

Quantidade de reclamacdes de extravasamentos de esgoto registradas

(Extensﬁo da rede publica de esgoto,,, + Extensdo da rede publica de esgntuano_l)
L y |

INFORMACOES

Quantidade de extravasamentos de esgotoc Quantidade total de reclamagbes registradas sobre

reparados (extravasamentos). extravasamentos na rede ou em qualquer parte do(s) sistemal(s) de
coleta de esgoto (rede coletora, coletor tronco, emissario, estacées
elevatorias etc.) recebidas de qualquer pessoa ou fonte (usuarios
ou ndo dos servigos) registradas no ano de referéncia. Incluem-se
0s registros de iniciativa do proprio prestador de servigos.
[Adaptado do SINISA GTE3001]

Extensdo da rede publica de esgoto (km). Comprimento total médio da malha de coleta de esgoto, incluindo
redes de coleta, coletores tronco e interceptores e excluindo ramais
prediais, emissarios, e linhas de recalque, operada pelo prestador
de servicos, no més de dezembro do periodo de referéncia.
[Adaptado do SINISA GTE1001]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracdo das informaces primarias é
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Controle operacional do prestador de servigos.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL

Valor de exceléncia € 0,3 Sanar mialkos

OBSERVACOES

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

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informacotes 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 informacdes dos diversos
sistemas devem ser somadas.

INDICADORES NIVEL I
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Nivel Il - 01: indice de micromedicdo relativo ao volume disponibilizado de 4dgua

DEFINICAO

Fracdo do volume de agua disponibilizado para distribuicdo que é registrado por meio de
micromedicao.

Unidade: percentual (%).

FORMULA
Volume de dgua micromedido i
B Volume de agua produzido + i
Volume de agua tratada importado —
Volume de agua tratada exportado — /
Volume de agua autorizado nao cobrado
INFORMACOES

Volume de agua micromedido (1.000 m®).  Volume anual de agua medido pelos hidrometros instalados nas
ligacOes ativas de dgua de todas as categorias de usuarios. Nao deve
ser confundido com o volume de dgua consumido, pois nesse Ultimo
incluem-se, além dos volumes medidos, também aqueles estimados
para os usudrios de ligacoes ndo medidas ou com hidrometro
parado. Ligagdes ativas de dgua sdao aquelas que estdo em pleno
funcionamento. [Adaptado do SINISA GTA1214]

Volume de dgua produzido (1.000 m?), Volume de agua disponivel para consumo, compreendendo a agua
captada pelo prestador de servigos e a agua bruta importada,
ambas tratadas na(s) unidade(s) de tratamento do prestador de
servicos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de
tratamento. Inclui também os volumes de dgua captada pelo
prestador de servicos ou de agua bruta importada, que sejam
disponibilizados para consumo sem tratamento, medidos na(s)
respectiva(s) entrada(s) do sistema de distribuicao. Esse volume
pode ter parte dele exportada para outro(s) municipios(s)
atendido(s) ou ndo pelo mesmo prestador de servicos. [Adaptado
do SINISA GTA1001]

Volume de agua tratada importado (1.000 Volume total de dagua potavel, previamente tratada, recebido de

m?3). 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 Volume total de dgua potavel, previamente tratada, transferido

m?). para outro(s) prestador(es) de servigo ou outro(s) municipio(s) do
proprio prestador no periodo de referéncia. [Adaptado do SINISA
GTA1203]

Volume de agua autorizado ndo faturade Valor da soma dos volumes, no periodo de referéncia, de agua
(1.000 m3). usados para atividades operacionais, emergenciais e sociais. O
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volume de agua para lavagem das unidades de tratamento de agua
nao 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 reservatdrios e consumidos pelos prédios proprios do
prestador.

Os volumes para atividades emergenciais sao aqueles distribuidos
por caminhdo-pipa em situacdes de rompimento ou
paralisacdo/colapso do sistema de distribuicio de agua e
populacdes vitimadas por desastres naturais, como ainda volumes
consumidos pelo 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 apuracdo das informac¢Bes primarias é
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENGAO

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

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

OBSERVACOES

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informactes dos servicos de distribuicao de agua, recaindo
exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicdo para consolidagdo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacgdes dos diversos

sistemas devem ser somadas.
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Nivel Il - 02: Indice de macromedicdo relativo ao volume disponibilizado de agua

DEFINICAO

Unidade: percentual (%)

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

Volume de dgua macromedido (1.000 m?).

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

Volume de dgua produzido (1.000 m?3).

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

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracgao das informacdes primarias é
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

FORMULA
/ Volume de agua macromedido — \
Volume de agua tratada exportado
= z _ X 100
Volume de agua produzido +
Volume de agua tratada importado — /
Volume de agua tratada exportado
INFORMACOES

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 distribuicao pelo proprio prestador,
bem como no(s) ponto(s) de entrada de agua tratada
importada, se existirem. [Adaptado de SINISA GTA1005]

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

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

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

FORMA DE OBTENCAO

Registros de volumes pelos controles operacionais, que
podem ser medidos ou estimados, em especial registros
volumetricos de agua por meio de macromedidores.
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SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

OBSERVACOES

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

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

Nivel Il - 03: indice de dura¢do média dos reparos de extravasamentos de esgoto

DEFINICAO

Tempo despendido desde o registro de reclamacdo do usuario até a efetiva reparacdo do
extravasamento de esgoto.

Unidade: horas/reparos.

FORMULA
(tempu total de reparos de extravasamentos de esgutn)
~ \quantidade de extravasamentos de esgoto reparados
INFORMACOES
Tempo total de reparos de Quantidade de horas, no periodo de referéncia, despendida no
extravasamentos de esgoto (horas). conjunto de acdes para solucdo dos problemas de extravasamentos

na rede de coleta de esgotos, desde a primeira reclamacgdo junto ao
prestador de servicos até a conclusdo do reparo. [Adaptado do
SINISA GTE3004]

Quantidade de extravasamentos de Quantidade total de reparos de extravasamentos na rede ou em

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

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuracdo das informagbes primarias é | Registro dos extravasamentos de esgoto desde o momento da
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro. | reclamacgao do usuario até a efetiva reparagao.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

OBSERVACOES

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

Condicdo para consalidacao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacoes dos diversos
sistemas devem ser somadas.
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Nivel Il - 04: Indice de reclamacdes dos servicos de abastecimento de agua

DEFINICAO

economias ativas de agua.

Quantidade de reclamacdes referentes aos servicos de abastecimento de agua a cada 100

Unidade: reclamacgdes/100 economias.

FORMULA

Quantidade de reclamacdes dos servicos de abastecimento de agua

x 100

(Quantidade de economias ativas de dgua) ,,, +
(Quantidade de economias ativas de agua).no-1

2

INFORMACOES

Quantidade de reclamagbes dos servigos
(reclamacodes).

Quantidade de economias ativas de agua
(economias).

Quantidade total de reclamacdes referentes ao(s) sistema(s) de
abastecimento de agua, inclusive repeti¢des, recebidas de qualquer
pessoa ou fonte, usuarios ou ndo dos servigos, registradas no
periodo de referéncia. Incluem-se o0s registros de iniciativa do
préprio prestador de servicos. Entende-se como reclamagdes, as
procedentes atendidas ou ndo atendidas:

e Reclamacotes recebidas por falta de agua [Adaptado do SINISA
GTA3101];

e Reclamagdes recebidas sobre vazamentos no sistema de
distribuigdo: vazamentos na rede ou em qualguer parte do
sistema de distribuicdo (reservatorios, registros, estacdes
elevatorias etc.) [Adaptado do SINISA GTA3102];

e Reclamagdes por outros motivos: relativas ao faturamento
(conta alta, erro de leitura, entrega de fatura errada, corte
indevido etc), relativas a solicitacoes de servicos (atraso na
religacdo de ligacoes cortadas, atraso na execucao de ligacao
nova, atraso no conserto de rede ou de ramal ou de cavalete,
reposicac de pavimento decorrente de servicos do prestador
etc) e relativas a qualidade do atendimento (usuario ndo
consegue contato com o prestador, auséncia/atraso de
resposta do prestador diante de reclamacdo, atendimento ndo
cordial, demora no atendimento, etc) [Adaptado do SINISA
GTA3105].

Quantidade total de economias (residenciais, comerciais,
industriais, publicas e outras) ativas de agua, cadastradas pelo
prestador, que estavam conectadas a rede de abastecimento de
agua no mes de dezembro do periodo de referéncia. Economias
ativas de agua sao aquelas que estao em pleno funcionamento.
[Adaptado do SINISA GTAO008 e GTA0015]

PERIODO DE REFERENCIA

A apuragdo das informacgbes primarias é
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Registros de reclamacgoes pelo prestador de servico nos canais de
atendimento ao usuario.
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SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

OBSERVACOES

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

Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informacdes dos servicos de abastecimento de agua, cabendo a
entidade reguladora infranacional avaliar cada prestador individualmente.

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

Condicdo Necessaria (CN) para a consideracdo do indicador: Existéncia de canais de atendimento ao usuario
(balcdo, telefone, correio convencional, correio eletronico, aplicativos para mensagem eletronica para telefonia
movel, fax etc.), devidamente disponibilizados e divulgados pelo prestador, pelos quais o usuario possa realizar a
reclamacdo. Caso a entidade reguladora infranacional ndo identifique canais de atendimento adequados, o
indicador nao podera ser avaliado, devendo ser classificado como “insatisfatdrio por falta de informacao”.
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Nivel Il - 05: indice de reclamagdes dos servigos de esgotamento sanitrio

DEFINICAO

Quantidade de reclamacgdes referentes aos servicos de esgotamento sanitario a cada 100
economias ativas de esgoto.

Unidade: reclamacdes/100 economias ativas.

FORMULA

Quantidade de reclamacdes dos servigcos de esgotamento sanitario

- (Quantidade de economias ativas de esgoto) ., + e

(Quantidade de economias ativas de esgoto).,0-1
2

INFORMACOES

Quantidade de reclamagdes dos servicos Quantidade total de reclamacdes referentes ao(s) sistema(s) de

(reclamacdes). esgotamento sanitario, inclusive repeticoes, recebidas de qualquer
pessoa ou fonte, usuarios ou ndo dos servicos, registradas no
periodo de referéncia. Incluem-se os registros de iniciativa do
proprio prestador de servicos. Entende-se como reclamagdes, as
procedentes atendidas ou ndo atendidas:

e ReclamacGes sobre extravasamentos na rede ou em qualquer
parte do sistema de coleta de esgoto (rede coletora, coletor
tronco, emissdario, estagdes elevatorias etc.) [Adaptado do
SINISA GTE3001];

e Reclamacdes sobre mau cheiro das unidades de tratamento de
esgoto [Adaptado do SINISA GTE3005];

e Reclamag¢bes por outros motivos: relativas ao faturamento
(conta alta, erro de medicdo, entrega de fatura errada etc.),
relativas a solicitaces de servigos (atraso na execugao de
ligacdao nova, atraso no conserto de rede ou de ramal, reposicdao
de pavimento decorrente de servicos 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, etc).

Quantidade de economias ativas de esgoto Quantidade total de economias (residenciais, comerciais,

(economias) industriais, publicas e outras) ativas de esgoto, cadastradas pelo
prestador, que estavam conectadas a rede de esgotamento
sanitario no meés de dezembro do periodo de referéncia. [Adaptado
do SINISA GTEO006 e GTE0016]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuracdo das informacdes primarias é | Registros de reclamacdes pelo prestador de servico nos canais de
anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro. | atendimento ao usuério.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.
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OBSERVACOES

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

Delegacao Parcial: O indicador devera refletir as informag¢des em conjunto dos servigos de esgotamento sanitario,
cabendo a entidade reguladora infranacional avaliar cada prestador individualmente.

Condigao para consolidacdo: no caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informacoes dos diversos
sistemas devem ser somadas.

Condicdao Necessaria {CN) para a consideracao do indicador: Existéncia de canais de atendimento ao usuario
(balcdo, telefone, correio convencional, correio eletronico, aplicativos para mensagem eletrdnica para telefonia
movel, fax etc.), devidamente disponibilizados e divulgados pelo prestador, pelos quais o usuario possa realizar a
reclamacao. Caso a entidade reguladora infranacional ndo identifique canais de atendimento adequados, o
indicador ndo podera ser avaliado, devendo ser classificado como “insatisfatorio por falta de informacado”.

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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