


Republica Federativa do Brasil
Luiz Indcio Lula da Silva

Presidente da Republica

Ministério da Integracao e de Desenvolvimento Regional
Waldez Gdes

Ministro

Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
Diretoria Colegiada

Veronica Sanchez da Cruz Rios (Diretora-Presidente)
Ana Carolina Argolo

Larissa Oliveira Régo

Cristiane Collet Battiston

Leonardo Goes Silva



AGENCIA NACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO BASICO
MINISTERIO DA INTEGRA(;AO E DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL

MANUAL ORIENTATIVO SOBRE A NORMA
DE REFERENCIA ANA N° 11/2024

CONDICOES GERAIS PARA PRESTACAO DOS SERVICOS
PUBLICOS DE ABASTECIMENTO DE AGUA
E ESGOTAMENTO SANITARIO

BRASILIA — DF
ANA
2025



© 2025, Agéncia Nacional de Aguas € Saneamento Basico — ANA

Setor Policial Sul, Area 5, Quadra 3, Edificio Sede Bloco O CEP 70.610-200 - Brasilia/DF Telefone: (61) 2109-5400
Endereco eletronico: www.gov.br/ana/pt-br

Esta publicacao € resultante do Acordo de Cooperacao Técnica entre o Banco Interamericano de
Desenvolvimento e a Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico para o projeto “Apoio ao
Desenvolvimento e Implementagdo da Regulacdo Nacional dos Servicos de Saneamento Basico no Brasil”
(Contrato C-BR-T1484-P006, n® ATN/OC-18816-BR).

Comité de Editoracao - ANA Colaboradores
Joaquim Gondim Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico
Humberto Cardoso Gongalves Joao Geraldo Ferreira Neto
Ana Paula Fiorese Ana Paula de Souza
Superintendentes André Torres Petry
Matheus Monteiro de Abreu Bolivar Antunes Matos
Secretario-Executivo Jane Fatima Fonteneles

Leonardo David Carvalho de Queiroz
Coordenacao Técnica e Executiva Ligia Maria Nascimento de Araujo
Alexandre Anderaos Regina Coeli Montenegro Generino
Ligia Maria Nascimento de Araujo Sergio Bomfim Pereira

Thamiris de Oliveira Lima

Consultora Colaboradora Camara Técnica de Saneamento Basico e Recursos
Maria Helena Alves Hidricos - CTSan, da Associagédo Brasileira de Agéncias
Reguladoras — ABAR

Projeto Grafico e Diagramacao
Thiago Lessa Montalvao
Fotografias Associacao Brasileira de Saneamento — Abrasan
Banco de Imagens da ANA
Capa

Nageysiel da Silva Pires
Thiago Lessa Montalvao

As ilustragées, tabelas e graficos sem indicacao de fonte foram elaborados pela ANA.
Todos os direitos reservados.

E permitida a reproducao de dados e informacées contidos nesta publicacao, desde que citada a fonte.
Catalogacao na fonte: Divisdo de Biblioteca/CEDOC

Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico (Brasil)

Manual Orientativo sobre a Norma de Referéncia N2 11/ANA/2024: Estabelece as condi¢Bes gerais para
prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario /Agéncia Nacional de Aguas e

Saneamento Basico — Brasilia: ANA, 2025
XX p:il
ISBN:

1.CondicSes Gerais. 2. Normas Infranacionais. 3. Abastecimento de Agua. 4. Esgotamento Sanitario. I. Titulo.

Ficha catalografica elaborada por: Fernanda Medeiros — CRB-1/18



Lista de Figuras

Figura 1 - Medicdo em condominios anterior @ 12/06/2021 .........coecveeeeeiiveeeeeireeeeeeeeeeeeeeireeeeecrree e 14
Figura 2 - Medigcdo em condominios apis 12/06/2021.........coeeueeeeeiiiueeeeeiiieee e eeeereee e eeree e e earaeee e 14
Figura 3 - HIdrOmetro PaOr@0.....ccooccviiiiiiei ettt erree et e e e e eeestbarae e s e e e eeeesbbsbeseeeeeeesnnnnsranseneeesennn 25
Figura 4 - Caixa de protegao do HidrOMELIO ......uuvvveeiiiiiiiiiiiiiieeiee e e e e e errreeee e e e eesesnaraeeeeeeeeeeas 26
Figura 5 - EXemplo de faturamento.....ooueiiiiiiieec ettt s e s sirae e s naraeee s 29
FIBUra 6 - Cadastro TECNICO....uuiiiiiiieeeeitiiee ettt et e e e stee e s ettt e e s st e e e e s sbaae e s s sabaeeessansaeeessasbeeessnsrneesnns 44
Figura 7 - Emprego de Solugdo Alternativa ......ccccoevvveeiincieee e Erro! Indicador ndo definido.

Lista de Quadros

Quadro 1- Conteldo MiNiMO rEGUIALOMIO ....ciivuiiiiiiiieee e e s aaae e s e saaaeees 11



Lista de abreviaturas e siglas

ABNT - Associacado Brasileira de Normas Técnicas

ANA - Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico

COAES - Coordenacido de Regulacdo de Agua e Esgoto

ERI - Entidade Reguladora Infranacional

ETA — Estacdo de Tratamento de Agua

ETE — Estacao de Tratamento de Esgoto

GPS - Sistema Global de Posicionamento

NBR — Norma Brasileira

NR8 — Norma de Referéncia n? 8/2024, que dispOe sobre metas progressivas de
universalizacdo de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitdrio, indicadores de
acesso e sistema de avaliacao

NR11 — Norma de Referéncia n? 11/2024, que dispde sobre as condi¢Oes gerais para
prestacao dos servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario
PSA — Plano de Seguranca da Agua

SIG - Sistema de Informacdes Geograficas

SINISA - Sistema Nacional de Informacdes em Saneamento Basico

SSB - Superintendéncia de Regulacdao de Saneamento Basico



Sumario

APRESENTAGAOD ...ttt ettt ettt ee e et e et e e et e e eaa e e eeaeaeseateeesaaeeesaeeeeaaseeeensesseneseeeneseesnneeesnseesnnseesnns 9
1. INTRODUGAO ..ottt et e et e e e e e et e e enaeesemaeeesmneeesasseesnaeesaneeesnseesaneeesnnseean 11
2. ENTIDADES REGULADORAS INFRANACIONAIS ...ttt ettt e eeeee e 11
3. CONTEUDO MINIMO DAS NORMAS INFRANACIONAIS .....cveeueeeeetieeteeeteeereeeeeeeeeeeeseeeveeeae e 12

3.1 8o F=To [N UL UE: ] - I PP PP PPRRTPTRRTRt 12
3.2 Ligagcbes e, 14
3.3 Contrato de adesao dos usuarios e contratos especificos e, 18
3.3.1  Conteudo minimo do contrato de adeSA0 ....c.ueeuuniiiuiiiiiniiiiiiietie ettt eenae 19
3.3.2 Contratos especiais com grandes usuarios de categoria ndo residencial .........c.c.c.uveuneee. 20
3.4 Cadastro e classificagdo dos usudrios e, 21
3.5 Loteamentos, condominios, ruas particulares e outros i, 22
3.5.1 Atendimento de novos empreendimentos imobilidrios coletivos .........cceeveviveiiiennnennnee. 22
3.5.2 Recebimento dos sistemas de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario ....... 23
3.6 Medicdo s 25
3.7 Faturamento e cobranga e 26
3.7.1  Faturamento dos servicos de esgotamento SANItArio......cccceueeuieiiiiiiiiieeiiee e eeeeeeeeaenes 30
3.7.2  Tarifa SOCIAL...ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e e 30
I ARG T 070} -1 (8] =11 41T o L (o T PR UPP R TPR PP 30
3.8.DescontinUidade dOS SEIVIGOS «..uuieniiniin ittt ettt ettt ea et e e eneeeeneeneaneeeeaeeaeennenaanns 32
3.8.1  RACIONAMENTO «.ceniiiiiieieee ettt ettt et et et e e eas 32
IR S B [ 01 (=14 (U] o To2= Lo FUN OO PP PPTPPTN 33
3.9 Religacéo e restabelecimento 34
3.10 Responsabilidades dos usudrios s 34
3.1 Infragbes e sangdes aos USUArioS e 37
3.12 Padrbes de atendimento ao publico e mecanismos de participagdo e informagéao.............. 39
3.13 Recomposicdo de pavimentos e ressarcimento de danos e, 40
3.14  Responsabilidades dos prestadores de servico e, 41
3.15 Requisitos operacionais e de manutengao dos sistemas e, 42
3.16  Medidas de seguranca, de contingéncia e de emergéncia iiiireeieeeenen. 44
3.17  Prestacéo de servigos utilizando solugdes alternativas s 46
3.18 Campanhaseducativas e, 48
3.19  Hidrantes Erro! Indicador nao
definido.

3.20 Prazos paraexecugdo dosservicos e 49



4. OUTROS CONTEUDOS RECOMENDADOS DAS NORMAS INFRANACIONAIS

............................... 51
5. COMPROVAGCAO DA OBSERVANCIA E DA ADOCAO DA NORMA DE REFERENCIA........c..cccuveen... 52
R oY L Tt Eo Tl 2] o] o] o = ToT= 1PN 55

Apéndice A-NR11 (inteiro teor)



APRESENTACAO

Com a publicagdo da Lei n° 14.026/2020, que altera o Marco Legal do Saneamento
Basico, a Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA) adquire novas
competéncias, destacando-se a de editar normas de referéncia com diretrizes de carater
geral para a regulacao dos servicos publicos de saneamento basico.

A publicagcdo da Norma de Referéncia n? 11/2024 (NR11), em 19 de dezembro de 2024,
aprovada por meio da Resolugcao ANA n2 230, de 18 de dezembro de 2024, decorre da
Lei n? 14.026/2020, que confere novas atribuicGes a ANA, dentre as quais esta a
instituicdo de normas de referéncia para a regulacdo dos servicos publicos de
saneamento basico no Brasil.

Como um dos pilares da Politica de Saneamento, o Marco Legal do Saneamento Basico,
Lei n2 11.445/2007, atualizado pela Lei n2 14.026/2020, visa também estabelecer metas,
indicadores e mecanismos de afericao de resultados, a serem observados na execu¢ao
dos servicos prestados de forma direta ou por concessao.

A regulacdo vem atender ao necessdrio direcionamento de um grande campo de
definicOes e entendimentos que precisam ser acordados para que se possa padronizar
o acompanhamento da qualidade dos servicos.

A construcao da norma de referéncia, sobre diretrizes de carater geral para a regulagao
dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, teve como
base um periodo de tomada de subsidios o Relatério de Avaliacdo de Impacto
Regulatério n? 2/2023/COAES/SSB e com o objetivo de colher contribuicbes da
sociedade para aprimoramento da proposta da norma, a Tomada de Subsidios n?
3/2023, a Audiéncia Publica n2 7/2023 e a Consulta Publica n2 10/2023.

Com o objetivo de facilitar o entendimento e a aplicacdo da NR11, este manual
apresenta roteiro orientativo do processo de implementacao da norma, que dispde
sobre diretrizes de carater geral para a regulacdo dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio, e se destina as entidades reguladoras
infranacionais, aos titulares e prestadores de servicos publicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario.

Este Manual foi estruturado de modo a apresentar e descrever a NR11, apresentado
diretrizes de carater geral para a regulacao dos servicos publicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, com foco da relacdao entre usudrios e prestadores de
servicos, detalhando conceitos e execucdo das ligacdes, contrato de adesdo dos
usuarios, disponibilizacao da rede publica de abastecimento de agua e esgotamento
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sanitdrio em loteamentos, condominio, ruas particulares entre outros, medicao,
faturamento e cobranca, situacOes especificas tais como interrupcdo dos servicos,
religacdo e restabelecimento, responsabilidade, infragdes e san¢des dos usuarios, entre
outros.

O Manual esta estruturado em cinco capitulos:

Capitulo 1 apresenta uma breve introducdao do escopo da NR11, que trata as
condicdes gerais para prestacao dos servicos publicos de abastecimento de agua
e esgotamento sanitario;

Capitulo 2 trata da importancia da normatizacdo pelas Entidades Reguladoras
Infranacionais (ERIs);

Capitulo 3 apresenta o conteddo minimo definido para as normas a serem
elaboradas e publicadas pelas ERIs;

Capitulo 4 recomenda contelddo complementar para as normas infranacionais
Capitulo 5 descreve sobre a comprovacao da observancia e da ado¢ao da norma
de referéncia

Este Manual inclui também as referéncias bibliograficas e um apéndice. Este traz o texto
da NR11, aprovado pela Resolugao ANA n2 230, de 18 de dezembro de 2024.

A ANA espera que o presente Manual possibilite o entendimento, de forma
compreensiva, da NR11.

Boa leitural

Diretoria Colegiada da ANA
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1. INTRODUCAO

O Saneamento basico, é essencial para o desenvolvimento de uma nag¢ao, em ambitos
sociais, econdmicos e ambientais. Para que se alcance um estagio desejavel de saude,
qualidade de vida, despoluicao dos recursos hidricos e recuperacdao ambiental, é
necessario investir em Saneamento. A NR11 atende a um tema de grande importancia
para assegurar a qualidade e eficiéncia dos servicos, definindo os critérios gerais da
prestacao de servicos de agua potdvel e esgotamento sanitdrio, de forma a estabelecer
regras e diretrizes claras e amplas, que possam ser aplicadas em diversos contextos e
regioes. Essas diretrizes sdo essenciais para possibilitar que todos os cidadaos tenham
acesso a servicos de qualidade, independentemente de sua localizacao geografica ou
condicao socioecon6mica.

A presente norma trata predominantemente da relacao prestador e usudrio.

2. ENTIDADES REGULADORAS INFRANACIONAIS

Ficard a cargo das entidades reguladoras infranacionais editar seus préprios normativos
sobre as condicOes gerais da prestacdao dos servicos de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitdrio, devendo contemplar o conteddo minimo previsto na NR11.

Assim sendo, conforme Art. 52 da NR11, “A entidade reguladora infranacional deve
estabelecer em normativos as condi¢Oes gerais da prestacao dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio, observando a legislacdao pertinente”,
contendo, no minimo, disposicdes sobre:
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Quadro 1- Conteudo minimo regulatério

PRESTADOR DE SERVICOS

Relacionamento com o Usuario

ligacOes

loteamentos, condominios, ruas particulares e
outros

medicdo

faturamento e cobranga

padrées de atendimento ao publico e
mecanismos de participacado e informacao
campanhas educativas

grandes usuarios e usuarios ndo domeésticos

Operac¢ao e Manutengao

Neste Manual, sera sequenciado o detalhamento desse conteddo minimo, tendo como
referéncia a NR11. Neste sentido, serdo apresentados alguns aspectos importantes para
assegurar a sustentabilidade do contrato entre prestador de servico e usudrio,
considerando tanto o cumprimento das obrigacdes por parte do usudrio quanto o
compromisso do prestador em assegurar a qualidade e a satisfacdo nos servicos

racionamento

interrupcao dos servicos

religacao e restabelecimento

recomposicdo de pavimentos e ressarcimento
de danos

responsabilidades do prestador de servico
requisitos operacionais e de manutencdo dos
sistemas

medidas de segurancga, de contingéncia e de
emergeéncia, inclusive quanto a racionamento
prestacdo de servicos utilizando solugbes
alternativas

prazos para execug¢do dos servigos

hidrantes

prestacdo de servicos utilizando solugdes
alternativas

prestados.

O termo “unidade usuaria” representa uma economia ou conjunto de economias,
atendidas por meio de uma Unica ligacao de dgua ou esgoto. Como exemplo, podemos

3.1 Unidade usuaria

USUARIOS

unidade usudria

contrato de adesdo dos usudrios e contratos
especificos

cadastro e classificacdo dos usuarios

infracGes e san¢bes aos usuarios
responsabilidades dos usudrios

3. CONTEUDO MiNIMO DAS NORMAS INFRANACIONAIS



citar um prédio como a unidade usudria e seus apartamentos e lojas sendo as
economias, as quais podem se dividir em categorias residenciais e ndo residenciais.

O que pode ser considerado unidade usuaria?

; ? E a economia ou conjunto de economias atendidas por meio de uma
Unica liga¢do de agua e/ou de esgoto.

Se o prédio de condominio tem varias economias, mas s6 um hidrometro,
é considerado como somente uma unidade usudria, composta de varias
economias (apartamentos, salas, lojas, etc.).

Se o prédio de condominio com vdarias economias tiver também medicao
individualizada por economia (além de medidor para o consumo das
areas comuns), é considerado que o condominio é unidade usuaria (uma
ligacdo a rede publica) e todos os apartamentos, salas ou lojas sdo
considerados economias para efeito da Prestadora de Servigo.

Segundo Art. 29, § 3 da Lei n? 11.445/2007, nos termos da Lei n2 13.312/2016, as novas
edificacdes condominiais adotarao padrdes de sustentabilidade ambiental que incluam,
entre outros procedimentos, a medicao individualizada do consumo hidrico por unidade
imobilidria, ou seja, cada um vai pagar pelo que consumiu. O objetivo é que cada usuario
possa colocar em pratica o uso racional da dgua através do controle de seu consumo.

Embora obrigatério somente para as novas edificacdes construidas apds 12 de junho de
2021, as edificacdes e os condominios antigos também podem, independentemente da
lei, adotar os medidores individuais por unidade a partir de estudo de viabilidade.
Segundo § 592, Art. 29 da Lei n? 11.445/2007, alterada pela Lei n2 14.026/2020, ha a
possibilidade de encaminhar uma consulta ao prestador de servico para conferir a
proposta de localizagao dos medidores individualizados.

Os prédios, edificios e condominios que foram construidos sem a individualizagao da
medicdo até a entrada em vigor da Lei n2 13.312/2016, ou em que a individualizagdo
for invidvel, pela onerosidade ou por razao técnica, poderdao instrumentalizar
contratos especiais com os prestadores de servigos, nos quais serao estabelecidas as
responsabilidades, os critérios de rateio e a forma de cobranga. (§ 52, Art. 29 da Lei
n2 11.445/2007, alterada pela Lei n2 14.026/2020)
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Figura 1 - Medicdo em condominios anterior a 12/06/2021

& & &S
L

Consumo comum

Figura 2 - Medigdo em condominios apds 12/06/2021

Todas as instalagdes prediais de agua a partir do ponto de entrega e as instalagdes de
esgoto antes do ponto de coleta serao efetuadas pelo usudrio, o qual sera responsavel
pela manutencado preventiva e corretiva dessas instalacdes prediais.

3.2 Ligagoes

A ligacdo representa a conexao da infraestrutura publica (redes de 4dgua e esgoto) as
instalacOes prediais de cada unidade usuaria. Ela é executada pelo prestador de servicos,
geralmente as expensas dos usudrios, e é obrigatdria nas localizacdes que contam com
redes de agua e esgoto.
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Sou um novo usudrio, como devo proceder para pedir uma ligagcao?

Edificacdo nova: toda edificacao construida em logradouro que conte
com rede publica de agua e/ou esgoto, deve procurar a prestadora de
servigo para solicitar a ligacao, sendo obrigatdria a instalagao de medi¢ao
individualizada por hidrometro.

Edificacdo antiga: Se é novo usuario de uma das economias
(apartamento, sala, loja etc.) da edificagdo, o servigo de abastecimento
de dgua e esgotamento sanitario ja esta disponivel. Se o hidrometro é
coletivo e houver interesse em implantar medicao individualizada, deve
contratar servigo técnico especializado para avaliar as obras necessarias
e custos envolvidos.

Edificacao em logradouro onde ndo ha rede publica de abastecimento de
agua e/ou esgotamento sanitario: pode ser implantada solugdo
individual ou coletiva, de acordo com o que for indicado pela ERI, ndo
dispensando o usudrio de também procurar o 6rgao licenciador e o 6rgao
gestor de recursos hidricos para demais providéncias.

Edificacdao de uso nao residencial ou condominios onde ha rede publica
de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario e ha interesse
também de uso de solugao alternativa: inicialmente, se ha rede publica,
ha obrigatoriedade de ligacdo a rede. Além disso, se ha interesse de uso
de fonte alternativa, a conexao a fonte pode ser feita apos o reservatorio,
sendo necessaria consulta e autorizagdo do 06rgao competente.
Recomenda-se consultar o prestador de servico se ha interesse em
operar a fonte alternativa.

As edificacbes permanentes urbanas serao conectadas as redes publicas de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario disponiveis e sujeitas ao
pagamento de taxas, tarifas e outros precos publicos decorrentes da disponibilizacao
e da manutencdo da infraestrutura e do uso desses servicos. (Art. 45, Lei n?
11.445/2007)

Na auséncia de redes publicas de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario,
serdo admitidas solucdes alternativas de abastecimento de dgua e de coleta e
tratamento dos esgotos sanitdrio, individuais ou coletivas, observadas as normas
editadas pela entidade reguladora. Recomenda-se ao usuario também efetuar consulta
aos orgaos responsaveis pela aplicacao da legislacao ambiental e de recursos hidricos

para obtencao das licencas e outorgas indicadas para cada caso.
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A seguir, serdo apresentadas as responsabilidades dos usuarios, prestadores de servico
e titular quanto as ligacdes de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Nos
itens 3.13 e 3.14, estdo descritas as responsabilidades e compromissos sob o presente

tema.

Dessa forma, conforme Art. 8 a 16 da NR 11, s3o os seguintes os compromissos dos
usuarios, no que se refere ao aspecto em curso (ligacdes):

a)

b)

g)

pagar taxas, tarifas e outros precos publicos decorrentes da disponibilizacao e da
manutencao da infraestrutura e do uso desses servicos, além de penalidades e
multas por usos indevidos e irregularidades;

providenciar as medidas necessarias em suas instalagdes prediais, observando as
normas técnicas da Associacdao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e as do
prestador de servigo que permitam o abastecimento de agua e a coleta de esgoto
pelo prestador;

elaborar estudo de viabilidade técnica e econdmica, as suas proprias expensas,
com alternativas de atendimento e envio ao prestador para aprovac¢ao, quando o
prestador de servicos de esgotamento sanitdrio constatar que a coleta ndao pode
ser conduzida por gravidade;

solicitar ao prestador de servicos as correcdes necessdrias para o pronto
restabelecimento do servico, caso haja alteracdao no funcionamento do ramal
predial de dgua ou de esgoto;

custear a modificacdo ou substituicdo do ramal predial de dgua ou do ramal
predial de esgoto, quando feita a pedido do usuario, salvo nos casos previstos em
normativo da entidade reguladora infranacional;

assegurar ao prestador de servicos o acesso as instalacdes prediais de dgua e
esgoto para fins de fiscalizacao, inspecao, leitura, manutencao ou substituicao de
hidrometro, quando necessario; e

aplicar medidas de controle e tratamento prévios, as suas préprias expensas, nos
casos em que os esgotos de edificacdes ndo residenciais, por suas caracteristicas
fisico-quimicas e bioldgicas diversas do padrao de esgoto doméstico, nao
puderem ser despejados diretamente nas redes publicas de esgotamento
sanitdrio, necessitando enquadrar esses efluentes nos padrdes estabelecidos pelo
prestador de servicos, observadas as regulamentacdes da entidade reguladora
infranacional e as determinacdes dos orgaos ambientais. Essa condicdao se
enquadra dentro dos Contratos Especiais que serdo tratados no item 3.3.

Ainda, deve-se assinalar que, por solicitacao do usuario e a critério técnico do prestador
de servicos, em carater excepcional, a instalacdo predial de agua ou esgoto de cada
categoria podera ser independente, bem como ser alimentada ou esgotada por meio de
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mais de um ramal as expensas do usuario, seguindo as condi¢cdes dispostas nos
paragrafos do Art. 13 da NR11.

Ainda nos Art. 82 e 16 da NR11, a conformidade do usuario demanda também alguns
compromissos a serem cumpridos por parte do Titular e do Prestador de Servigos.

» Compromissos por parte do Titular:

a) exigir do prestador a execucdo das ligacdes de dgua e esgoto, desde que atendidas
as medidas em suas instala¢des prediais, conforme descrito no §22; e

b) garantir que o usudrio de edificacdes residenciais desative as solucdes
alternativas de esgotamento sanitario a partir da efetiva ligacao a rede publica de
esgotamento sanitario.

» Compromissos por parte do Prestador de Servigos:

a) comunicar aos usuarios da disponibilidade das redes para que eles possam
solicitar a conexao das instalacdes prediais com as redes publicas de dgua e de
esgoto. A ERI ou titular ja possuem a obrigacao de estabelecer este prazo, nao
superior a um ano, desde a publicacdo da Lei n? 14.026/2020, em conformidade
com a Norma de Referéncia n°8 /2024;

b) executar as ligacbes de dgua e esgoto, desde que atendidas as medidas em suas
instalacdes prediais, conforme descrito no §29, e fornecer os servigcos
contratados;

c) realizar o levantamento de informacdes de todas as edificacdes implantadas na
sua area de abrangéncia da prestacdo de servicos de abastecimento de agua ou
esgotamento sanitdrio e repassar aos titulares e as entidades reguladoras
infranacionais competentes a relacao das edificacdes que nao se conectaram as
redes publicas no prazo estabelecido pela entidade reguladora infranacional;

d) fornecer ao interessado as informacdes sobre os sistemas publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitdrio que sejam relevantes para o
atendimento, informando no minimo:

|- aexisténcia da rede publica proxima ao domicilio;

Il- a maxima, média e minima pressao da rede publica de abastecimento de
agua; e

ll- o diametro nominal e profundidade das redes publicas;

e) atender aos pedidos de nova ligacdo de dgua mediante a solicitacao simultanea
de ligacdao do domicilio ao sistema de esgotamento sanitario disponivel;

f) indicar os pontos de entrega de dgua e de coleta de esgoto para que o usudrio
possa efetuar a conexao das instalacdes prediais de dgua e de esgoto com as
respectivas redes publicas; e
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g) realizar ainspecao das instala¢des prediais de dgua ou de esgoto antes de efetuar
a ligacdo dos respectivos servicos e apds concluida a conexao

h) inspecionar as instalacdes prediais quando houver suspeita de irregularidade do
usuario na utilizacdo dos servicos de abastecimento de agua ou esgotamento
sanitdrio.

A execucdo do servico de ligacdo de agua ou esgoto nao implica reconhecimento, por
parte do titular ou do prestador de servicos, de ocupagao, posse ou propriedade do
imovel nem de regularidade da construcao.

O Titular tem assegurado o direito de inspecao das instalacdes prediais de dgua e esgoto,
também facultado as ERIs.

Quanto a obrigatoriedade da ligacdo, o prazo de 31/12/2025, definido no § 72, Artigo
45, da Lei n? 11.445/2007, é para que a ERI ou titular verifique e aplique sang¢des ou
multas aos usudrios que descumpriram o prazo de conexao a rede (conforme §22 do Art.
12 da NRS8). Antes de 31/12/2025, o prestador de servigcos publicos ja devera ter
realizado o levantamento de informacdes de todas as edificacdes implantadas na sua
area coberta com servico de abastecimento de agua ou esgotamento sanitario que
descumpriram o prazo de solicitacao da ligacdo e repassar aos titulares e as ERIs
(conforme Art. 17 da NR8). A periodicidade do envio do levantamento realizado pelo
prestador de servicos publicos deve ser estabelecida com a ERI ou titular.

O prazo definido pela ERI ou titular para ligacdao a rede publica pode comecar a ser
contado da comunicacdo do prestador aos usudrios sobre a disponibilidade da rede
publica, incluindo a informagdao do prazo necessdrio para solicitacdo da ligacao,
cobranca de disponibilidade, custos envolvidos na ligacao e prestacao e que a prestacao
dos servicos se inicia com a disponibilizacdo da rede publica aos usuarios (conforme Art.
17 da NR11).

No caso do usuario de baixa renda, habilitado para receber a Tarifa Social, conforme
critérios do Art. 2° da Lei n° 14.898/2024. A ligacdo podera contar com subsidios, e
podera ser realizada pela concessionaria, as suas proprias expensas, conforme sera
detalhado no item 3.7.

3.3 Contrato de adesao dos usuarios e contratos especificos

O objetivo do contrato de adesdao dos usuarios é de estabelecer juridicamente as

principais condicdes da prestacao e utilizacdao dos servicos publicos de abastecimento

de agua e esgotamento sanitario, devendo a prestadora de servico seguir modelo de
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contrato de adesao homologado pela entidade reguladora infranacional. O contrato de
adesdo geralmente tem prazo indeterminado.

Qual a importancia do contrato de adesao dos usuarios?

A , Um contrato de adesdao é um acordo entre uma pessoa ou empresa e a
B entidade responsavel pelo fornecimento de servigos de agua e esgoto em
uma determinada darea. Este contrato estabelece as condigbes e
obrigagGes para que o usuario possa utilizar os servicos.

Com um contrato de adesao, tanto o prestador de servicos quanto o
usuario tém claras suas responsabilidades e direitos, promovendo um
servigo eficiente e seguro para todos.

A prestacgao dos servigos de agua potavel e esgotamento sanitdrio se inicia com a sua
disponibilizagdo aos usuarios.

“as edificagbes permanentes urbanas serdao conectadas as redes publicas de
abastecimento de 3agua e de esgotamento sanitdrio disponiveis e sujeitas ao
pagamento de taxas, tarifas e outros pregos publicos decorrentes da disponibilizagao
e da manutengao da infraestrutura e do uso desses servigos” (Art. 45 da Lei n®
11.225/2007, modificada pela Lei n2 14.026/2020).

3.3.1 Conteudo minimo do contrato de adesao

O Contrato de adesdo para prestacao de servicos de abastecimento de agua ou de
esgotamento sanitario devera conter, no minimo, as seguintes cldusulas:

| - Identificacdo do local de entrega da agua, da coleta do esgoto ou da coleta de lodo
de tanque séptico ou fossa séptica;

Il - CondigOes de revisdao, para mais ou para menos, da demanda contratada, se
aplicavel;

lIl - Data de inicio da prestacdao dos servicos de abastecimento de agua ou de
esgotamento sanitario e o prazo contratual, adotando-se, preferencialmente,
prazo indeterminado;

IV - Critérios de interrupcao do fornecimento dos servicos e de rescisao;

V - Direitos e deveres das partes;

VI - Previsao de canais para encaminhamento de demandas e reclamacgdes;

VIl - Sangdes a que os usudrios estao sujeitos pelo cometimento de infracdes;

VIII - Execucgao e cobranca de servigcos complementares;

IX - Condi¢Oes de reajuste; e
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X - Condigdes de juros e multa de faturas em atraso.

A ERI deve definir em norma o modelo de contrato de adesao entre prestador de servico
e usudrio, cabendo a ela modifica-lo em razao da vigéncia de nova legislacao pertinente
ao servico de abastecimento de dgua potavel e esgotamento sanitario.

O contrato de adesao deve ser disponibilizado ao usudrio de forma fisica ou digital, por
meio do respectivo sitio eletronico oficial do prestador de servicos, sendo que, a pedido
do usuario, o contrato de adesdo pode ser entregue no momento da solicitacdao da
ligacdo, contendo clausula de validade a partir da efetivacao dessa ligacao.

O marco do saneamento e a prestacdo dos servicos de agua potavel e esgotamento
sanitario tem como uma de suas principais metas a universalizagao, ou seja, que o
fornecimento de agua potavel e a coleta e tratamento de esgoto alcance toda a
populagdao. Para tanto, prestador de servico e usudrio devem cumprir suas
obrigagdes, na forma das normas e dos dispositivos contratuais.

3.3.2 Contratos especiais com grandes usuarios de categoria nao residencial

A ERI deve prever em seus normativos as condi¢cdes para celebracao de contrato
especifico com grandes usuarios e outros casos em que se fizer necessario, como
usuarios de categoria nao residenciais (atividades industriais).

O que sdo os contratos especiais com grandes usuarios?

A ? Esses contratos sdo firmados entre as prestadoras de servio e os

usudrios que demandam grandes volumes de dagua e,
consequentemente, liberam grandes volumes de esgoto, tais como
industrias, hospitais, centros comerciais e outros estabelecimentos de
grande porte.

Um dos principais aspectos da importancia desses contratos reside nos
beneficios econdmicos. Ao estabelecer um acordo especifico com
grandes usudrios, é possivel negociar tarifas diferenciadas, que refletem
o volume de consumo e a regularidade do uso. Isso permite uma melhor
previsibilidade de receitas para o prestador de servico, ao mesmo tempo
que oferece aos grandes usuarios a possibilidade de reduzir seus custos
operacionais.

O contrato especifico com o usuario deve conter as caracteristicas técnicas e as
condi¢cdes comerciais dos servicos, incluindo previsao do volume de dgua fornecida ou
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volume de esgoto coletado, prazo de vigéncia e valores cobrados pela prestacdo dos
Servigos.

Cabe a ERI definir, em norma, os requisitos para a categoria de grande usudrio, a partir
de um valor limite de consumo mensal de dgua potavel demandada a prestadora de
servigo.

3.4 Cadastro e classificagdao dos usudrios

Cada unidade usuaria dotada de ligacdao ou solugao alternativa de abastecimento de
agua ou coleta e tratamento de esgoto com prestacao de servico publico deve ser
cadastrada pelo prestador de servicos, cabendo-lhe um Unico niumero de conta,
inscricao ou cddigo de consumidor.

Qual a importancia do cadastro de usuarios ?

\ ? O cadastro de usudrios é um sistema de registro que contém informagoes

detalhadas sobre os usuarios dos servigos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdrio. Este cadastro inclui dados pessoais, como nome,
endereco, nimero de identificagao fiscal, além de informagdes sobre o
consumo de agua, tipo de ligacao, histérico de pagamentos e quaisquer
solicitagOes ou reclamacoes feitas pelos usuarios.

Manter o cadastro de usuarios de saneamento atualizado é uma pratica
essencial para a eficiéncia operacional, o planejamento estratégico, a
melhoria do atendimento ao cliente, a redu¢do de perdas e fraudes, e a
conformidade legal.

Conteudo minimo do cadastro do usuario:

I. Identificacao do usuario:
a) nome completo;
b) se pessoa juridica, o niumero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica - CNPJ ou, no caso de pessoa fisica, o numero do Cadastro de Pessoa
Fisica - CPF, além de telefone e e-mail;
Il.  Cddigo de usudrio, ou numero de inscricao da unidade usuaria;
lll. Endereco da unidade usudria;
IV. Atividade econOmica desenvolvida, se houver;
V. Numero de economias por categorias, no minimo divididas em residencial,
comercial, industrial e publica;
VI. Data de inicio da prestacdo dos servicos de abastecimento de dgua ou de
esgotamento sanitario, quando disponivel;
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VIl.  Histdrico de leituras e de faturamento referentes aos ultimos 120 (cento e vinte)
meses;
VIIl. Cédigo referente a cobranca e categoria aplicavel; e
IX.  Numero ou identificacdo do medidor instalado e datas de sua instalacdo e ultima
afericao.

Na gestao de informagdes do cadastro das unidades usudrias, o prestador deve
observar o disposto na Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais (LGPD), Lei n?
13.709/2018.

Por sua vez, o usudrio deve informar ao prestador de servicos as alteragoes
supervenientes que importarem em reclassificagao da unidade usuaria, respondendo
por declaragées falsas ou omissao de informagoes.

3.5 Loteamentos, condominios, ruas particulares e outros

Trata-se do atendimento e recebimento, pelo prestador de servico, de novos
empreendimentos imobilidrios coletivos ou de existentes, desde que o sistema de
abastecimento de agua e/ou esgoto esteja implantado e em operag¢do, mediante o
cumprimento de alguns critérios técnicos, conforme descritos no itens a seguir.

3.5.1 Atendimento de novos empreendimentos imobiliarios coletivos
> Viabilidade técnica e projeto

Conforme Art. 25 da NR11, o prestador de servicos deve disponibilizar infraestrutura de
rede de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario para conexdao de novos
loteamentos, condominios, ruas particulares e outros empreendimentos imobilidrios
dentro da drea de abrangéncia da prestacao de servicos, observada a conformidade da
infraestrutura as normas vigentes.

A pedido do interessado ou empreendedor, sera realizado previamente um estudo de
viabilidade técnica, que arcara com seu custo assim como os custos especificos
associados ao atendimento, inclusive para interligacao as redes publicas disponiveis. O
prestador de servicos pode elaborar os projetos e executar as obras da conexao ao
empreendimento (as obras serdo custeadas pelo empreendedor e podem ser
executadas por ele, sob a fiscalizacdo do prestador de servi¢os), mediante a celebracao
de contrato especifico com o interessado.
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» Execucgdo da obra

O prestador de servicos pode executar as obras do subsistema de distribuicao de agua
ou subsistema de coleta e transporte de esgoto dos empreendimentos imobiliarios
coletivos, mediante remunerac¢ao pelo empreendedor.

As obras terdo seu recebimento definitivo formalizado, condicionado a alguns critérios:

I. avaliacdo do sistema em funcionamento apds realizacdo dos testes;

Il. elaboracao e aprovacao do cadastro técnico;

[ll.  cessdao de garantias de equipamentos e instalacOes, além de manuais de
operacgao e treinamento da equipe do prestador;

IV. atendimento as determinacdes da ERI e do prestador de servicos, em
conformidade com normas locais pertinentes, além das licencas e
autorizacOes dos 6rgaos responsaveis pelo controle ambiental e regulacao
dos recursos hidricos, no que couber; e

V. para sistemas de condominios, o prestador de servicos disponibilizard uma
Unica ligacdao de agua na testada do imodvel, cabendo ao incorporador,
construtor ou condominio, a individualizacdao do sistema hidraulico dos
domicilios, nos termos da Lei n? 13.312/2016.

3.5.2 Recebimento dos sistemas de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario

O recebimento, pelo prestador de servicos, dos sistemas implantados nos
empreendimentos imobilidrios coletivos, ja existentes ou novos, sera condicionado a
alguns critérios:

| - fornecimento dos respectivos cadastros técnicos para o prestador de
Servigos;
Il - transferéncia mediante assinatura de termo especifico dos bens vinculados
aos servicos, incorporando ao registro patrimonial da prestadora de servico, em
conta de ativo, cedido sem 6nus, podendo ser destinados ao atendimento de
usuarios diversos.
I - elaboracao e apresentacao de estudo de viabilidade técnica e a execucao
pelo prestador de servigos de plano de adequacao e interligacao dos sistemas locais
aos sistemas publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
incluindo necessariamente a instalacdao de hidrometro individualizado por
economia;
IV - pagamento das despesas necessarias a adequacao técnica dos respectivos
sistemas;
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V- identificacdo e desativacao dos bens considerados inserviveis; e
VI - atendimento das normas e instrucdes técnicas do prestador.

O recebimento dos empreendimentos imobiliarios coletivos é condicionado a
implantacao de medicao individualizada.

0]

prestador de servicos sO executara a interligacdo das tubulacdes e de outros
equipamentos ao sistema publico mediante a conclusao e aceitacdao das obras, o
pagamento das despesas e a efetivacdo da cessao por parte do interessado. Em caso de
condominios, o prestador de servico disponibilizara uma Unica ligacdo de agua na
testada do imodvel, cabendo ao incorporador, construtor ou condominio, a
individualizagao do sistema hidraulico dos domicilios.

Em caso de empreendimentos imobilidrios ja existentes, o prestador de servicos pode
assumir a operacao de sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario de
empreendimentos tais como condominios, loteamentos e centros comerciais,
observando o seu plano de expansao e a viabilidade econdmica e financeira.

Recomenda-se que haja integracao entre o ato de emissao do Habite-se pelo Poder

Publico Municipal e a execugdo das obras de liga¢gdo de agua/esgoto pela Prestadora.

Qual o tratamento em caso de usuarios coletivos?

necessidade de novos empreendimentos imobilidarios coletivos. O
‘ processo de atendimento e recebimento desses novos
empreendimentos pelo prestador de servigo é vital para assegurar que
todas as normas e regulamentos sejam cumpridos e para garantir o
atendimento aos padroes de seguranga e eficiéncia.

4@. A crescente urbanizagdo e expansao das cidades trazem consigo a

O atendimento de novos empreendimentos imobiliarios coletivos
envolve o planejamento detalhado e a aprovacdao dos projetos de
saneamento, além da possibilidade de andlise e realizagao de obras
complementares. No caso de obras, a analise para seu recebimento
prestador de servigos é crucial para garantir que o trabalho esteja em
conformidade com as especificacbes técnicas e normas ambientais,
ajudando a identificar e corrigir problemas antes que eles se tornem
criticos.
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3.6 Medigao

A medicao dos servicos de abastecimento de agua é um processo essencial para garantir
a gestao eficiente desse recurso vital, promovendo o uso consciente e a cobranca justa.
Ele se caracteriza pela verificacdo dos volumes consumidos por cada usudrio, em
periodicidade geralmente mensal, para posterior faturamento e cobranca.

Como é feita a medigao ?

z ? O hidrometro, também conhecido como medidor de 3agua, é um

dispositivo essencial para medir o volume de agua utilizado em
residéncias, empresas e industrias. Os hidrometros permitem que os
consumidores monitorem seu uso de agua, incentivando o consumo
consciente e a redugao de desperdicios.

Os servigos de fornecimento de agua utilizam hidrometros para calcular
o consumo de agua de cada cliente. Isso garante que os consumidores
paguem apenas pela quantidade de agua que realmente utilizaram,
promovendo justica e transparéncia.

O monitoramento do consumo de dgua é realizado através de hidrometro, o qual deve
ser certificado pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - INMETRO
e sua especificacdo e procedimentos de instalacao devem obedecer as normas técnicas
da Associagao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e outras normas pertinentes.

Centenas de litros
Dezenas de litros

m?® = 1000 litros

Metros cubicos
de agua consumidos

Selo do
INMETRO Litros

Décimos de litros

Figura 3 - Hidrémetro padréo

O hidrometro garante a cobranca justa do consumo de agua, além de ser valiosa
ferramenta no controle de desperdicios e uso racional da dgua.
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Figura 4 - Caixa de protecdo do Hidrémetro

Os hidrometros poderao ser instalados em caixas de protecdo padronizadas, de acordo
com as normas dos prestadores de servigos, que observarao as regulamentac¢des da
respectiva entidade reguladora infranacional.

3.7 Faturamento e cobranga

O faturamento e a cobranga dos servicos de abastecimento de dagua sdao processos
essenciais para garantir a sustentabilidade financeira das empresas de saneamento e a
continuidade dos servicos prestados a populagao. Eles envolvem diversas etapas, desde
a medicdao do consumo até a emissao da fatura e a cobranca dos valores devidos.

Qual é a importancia do faturamento e cobranga para a qualidade dos
servigos prestados?

1

A J

!Z' A prestadora de servico, no cumprimento de suas obrigagoes,
movimenta grande quantitativo de recursos no investimento da
aquisicdo da drea, elaboracdo do projeto, execu¢ao da obra, além de
outros custos. O pagamento da conta pelo usuario é a condicdo para
assegurar o retorno dos investimentos, muitas vezes sao recursos
onerosos, envolvendo o pagamento a instituicdes financeiras que
emprestam o dinheiro, e com o retorno, viabilizar novos investimentos.

Um sistema de faturamento e cobranga eficaz garante que todos os
usudrios paguem pelo que consomem, promovendo assim a justica e
equidade na cobrancga dos servigos.

Com a celebragao da licitagao e respectivo contrato entre o titular do servico publico e
o prestador de servicos, sao estabelecidos alguns parametros de acordo com o Plano
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Municipal ou Regional de Saneamento Basico e com a legislacdo e normatizacao
vigentes. Entre esses parametros estao os investimentos a serem realizados, metas de
atendimento visando a Universalizacao e respectivos prazos, dentre outros fatores que
refletirdo diretamente no custo do servico e, consequentemente, na tarifa a ser cobrada
dos usuarios.

Toda edificagao permanente que disponha de redes publicas de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario deve, obrigatoriamente, estar ligada a rede publica,
ficando sujeita ao pagamento de taxas, das tarifas e de outros precos publicos
decorrentes da disponibilizacao e da manutencao da infraestrutura e do uso desses
servicos, além de penalidades e multas por usos indevidos e irregularidades. (Art. 45
da Lei n2 11.445/2007, alterada pela Lei n? 14.026/2002 e Art. 8 da NR11)

Por sua vez, a tarifa é calculada considerando que os usuarios irdo cumprir sua obrigacao
de pagamento, ou seja, é considerada a adimpléncia de todos os usuarios, o que é
condicdo necessaria para assegurar a sustentabilidade do contrato com o Prestador de
Servigo.

As tarifas relativas ao abastecimento de dgua, esgotamento sanitario e a outros servicos
realizados serdo cobradas por meio de faturas emitidas pelo prestador de servicos,
devendo atender a alguns critérios:

| - O responsavel pela fatura é o usuario, a quem é enderecada a mesma. Cabe
ao proprietario do imdvel ou seu responsavel legal a responsabilidade pela
atualizacdo do cadastro e informacdo do real usuario, sob pena de ser
responsabilizado pelos débitos em funcao da desatualizacdao do cadastro;

Il - O prestador de servico deve apresentar ao usuadrio, para escolha, diversas
opcoes de data de vencimento; e

I - O intervalo de leitura para faturamento deve ser padronizado e precedido
de divulgacao aos usudrios, a fim de permitir o conhecimento do processo utilizado.
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No faturamento, é necessario constar outras informagdes pertinentes ao usudrio e a
prestacao de servico, tais como: numero de identificagdo do imdvel (cadastro); faixas
de consumos e respectivos valores de agua e esgoto; Categoria a qual se enquadra a
ligacdo (residencial, residencial social, comercial, industrial, etc); Numero de
economias atendidas pela ligagao de agua; Historico de consumo; Previsdao da proxima

leitura; Numero de identificagdao do hidrometro instalado; Parametros de qualidade
da agua potavel fornecida, de acordo com a legislagdo vigente; entre outros.

Na estrutura tarifaria, deve ser observado o contetido minimo citado no Art 30 da Lei
n? 11.445/2007, alterada pela Lei n2 14.026/2020.

A cobranca pelo fornecimento de agua, na impossibilidade de leitura do hidrometro,
deve ser feita com base na média aritmética de consumo dos ultimos meses, de acordo
com o numero de meses estabelecido pela respectiva ERI, cabendo a ela definir, em
norma, formas alternativas para faturamento pelos servicos de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitdrio nos casos em que nao houver hidrometracao e histérico de
consumo.

Para fins de faturamento dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitdrio de unidades usuarias com apenas uma economia, o consumo medido deve ser
distribuido nas faixas de consumo previstas na estrutura tarifaria, e multiplicado pela
tarifa correspondente da faixa de consumo, observada a categoria do usuario.
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M NOTA FISCAL / FATURA DE SERVICOS

Residencial ABCDEFGH
Rua Nova, 99999

REFERENCIA DA FATURA

Companhia de Saneamento Xis

Para entrar em contato. -Im
MES 9999  N': 999999999  EMISSAO: 99999 Informe este nimero 999999999
HIDROMETRO LEITURA CONSUMO FATURADO|PROXIMA] QUANTIDADE DE UNIDADES ATENDIDAS
Atual Anterlor m' Litros LEITURA Servico Residencial Comercial | Industrial | PUblica
999999999 11,50 11500 A | ' '
gua 1
Dias de consumo 17012012 Esgoto
HISTORICO DE CONSUMO TARIFA
FVoumw Dias 'gm CALCULO RESIDENCIAL,
aturado entre Didrid  £oag g Consumo d.
Liros medicdes  Lilros Comumoe em  Faua m: Unidades Volume M L:?os’ X:?.'
. 1.000 hos 1,000 Wros_Atenchdas. Total Agua AL 01
MINIMO 6,00 1 6 e 10,00
6A10 4,00 1 4 5,00 20,00
10A15 150 1 1,5 7,00 10,50
SOMA 11.50 4030

Figura 5 - Exemplo de faturamento

Conforme figura acima o faturamento de uma unidade usuadria é calculado como um

somatoério de quantitativo de consumo por faixa e o valor associado ao consumo

naquela faixa.

Utilizando o exemplo da figura acima com o consumo total de 11,5 m3, na primeira faixa,
o consumo dos 6 m3 ou 6.000 litros iniciais de dgua estdo associados a uma tarifa minima
(RS 10,00). Isso significa que nenhum consumidor podera pagar uma conta de dgua com

valor inferior a RS 10,00.

Como o consumo é superior ao minimo:

a) Na segunda faixa, de 6 a 10 m3, os outros 4 m* sdo multiplicados pelo valor
unitario da segunda faixa. (no exemplo: 4 x 5,00 = RS 20,00).

b) Como ainda ha mais 1,5 m3, este é calculado pela terceira faixa de 10 a 15 m?3
multiplicado pelo valor unitdrio da terceira faixa. (no exemplo: 1,5 x7,00 =
R$10,50).

c) Resta, portanto, somar os valores encontrados em cada faixa para saber o
consumo em reais. Logo: 10 + 20 + 10,50 = RS 40,50.

O prestador de servicos deve dispor de mecanismos que sejam capazes de identificar e
informar ao usudrio o pagamento indevido de faturas em duplicidade
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3.7.1 Faturamento dos servigos de esgotamento sanitario

O faturamento dos servicos de esgotamento sanitario incidird somente onde houver
domicilios servidos por sistema publico de esgotamento sanitario, separador absoluto
ou unitario, ou prestacao de servico publico utilizando solucdao alternativa,
regulamentada pela ERI.

Quando disponibilizada rede publica de esgotamento sanitario, o usudrio estara
sujeito aos pagamentos previstos pela legislagao vigente, sendo-lhe assegurada a
cobranc¢a de um valor minimo de utilizagdo dos servicos, ainda que a sua edificagdo
ndo esteja conectada a rede publica. O pagamento n3o isenta o usuario da obrigagdo
de conectar-se a rede publica de esgotamento sanitario, e o descumprimento dessa
obrigacdo sujeita o usudrio ao pagamento de multa e demais sangdes previstas na
legislacdo, ressalvados os casos de retiso e de captacdo de agua de chuva, nos termos
do regulamento (§ 4 e § 5 do Art 45 da Lei n? 11.445/2007, alterada pela Lei n®
14.026/2002)

3.7.2 Tarifa Social

Tarifa Social de Agua e Esgoto é a categoria tarifaria social dos servigos de abastecimento
de agua e esgoto destinada a grupos familiares de baixa renda, essa categoria é objeto
de definicdo pela Lei n2 14.898/2024.

Importante ainda citar a Tarifa Social, que é um direito do usuario de baixa renda, ou
nos casos em que a familia possua pessoa idosa (acima de 65 anos de idade) ou com
deficiéncia e habilitado para receber tarifa social, conforme critérios definidos pela
legislacdo vigente. A ligacao podera contar com subsidios, e podera ser realizada pela
concessionadria, as suas proprias expensas

3.7.3 Cofaturamento

A ERI devera definir, em norma, mecanismos que possibilitem a cobranca de outros
servicos publicos de saneamento basico por meio de cofaturamento com a fatura de
agua e esgoto de outros servicos de saneamento basico.

A entidade reguladora infranacional deve definir as diretrizes para a revisao de faturas
a pedido do usuario, bem como os outros servicos que podem ser objeto de cobranga
pelo prestador do servigo.
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3.8 Descontinuidade dos servigos

Espera-se que os servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio sejam
prestados de forma continua. Contudo, sabe-se que existirao algumas ocasides em que
haverda necessidade de se interromper ou racionar o servigo. Por isso, é importante que
os normativos prevejam os casos e condicdes que que o servico poderd ser
interrompido.

Qual o compromisso do prestador de servigos quando ha interrup¢ao?

X ? Quando ha uma interrupg¢do nos servicos de saneamento, a primeira

exigéncia que se deve fazer a empresa é uma comunicag¢ao clara e
imediata. A empresa deve informar aos consumidores a a ERI sobre a
causa da interrup¢dao, a drea afetada e o tempo estimado para a
resolucdao do problema. A transparéncia é fundamental para que os
consumidores possam tomar as devidas precaugbées e ajustar suas
rotinas.

E essencial exigir que a empresa aja de forma rapida e eficiente para
resolver a interrupgao dos servigos. A empresa deve mobilizar todos os
recursos técnicos e humanos necessarios para consertar o problema no
menor tempo possivel, minimizando o impacto na vida dos
consumidores.

Devem ser adotadas medidas alternativas para garantir o fornecimento
temporario de agua potavel, como a disponibilizagdo de caminhdes-pipa
ou pontos de distribuicio de agua. Cabe a empresa também informar
sobre os locais e horarios de disponibilidade desses recursos.

Segundo a NR 11, o prestador de servicos tem obrigacdes a cumprir:

| - Assegurar o servico de fornecimento de agua, de coleta e tratamento de
esgoto sanitdrio de forma continua, sem interrupcoes decorrentes de deficiéncia
nos sistemas ou capacidade inadequada, garantindo sua disponibilidade, durante
as 24 (vinte e quatro) horas do dia;

Il - Em caso de interrupcao total ou parcial, por qualquer motivo, dos servicos
de abastecimento de agua ou esgotamento sanitario, o prestador deve comunicar
a entidade reguladora infranacional e aos usudrios a respeito da abrangéncia, da
duragdo e dos motivos da interrupg¢ao dos servigos;
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I - Divulgar, por intermédio dos meios de comunicacao disponiveis, as
interrupgdes programadas de seus servigos que possam afetar o abastecimento de
agua no prazo e na forma definidos pela entidade reguladora infranacional,;

IV - Em situagcdes de emergéncia, divulgar a interrup¢ao do fornecimento de
agua imediatamente ap6s a identificacdo da area de abrangéncia afetada; e
V- No caso de interrupcao dos servicos com duracao superior a 24 (vinte e

quatro) horas, deve prover fornecimento de emergéncia as unidades usuarias que
prestem servigos essenciais a populacdo. O fornecimento de emergéncia, deve ter
seu volume medido, com o conhecimento do responsavel pela unidade usuaria,
para cobranca do prestador de servigos.

Para minimizar transtornos quando da necessidade de interrup¢ao de abastecimento
de 4dgua pela rede pubica, recomenda-se, de acordo com a norma ABNT NBR5626 de
1998, que a caixa d’agua ou reservatdrio tenha volume de agua reservado para uso
doméstico de, no minimo, o necessdrio para 24 h de consumo normal no edificagao,
sem considerar o volume de agua para combate a incéndio. No caso de residéncia de

pequeno tamanho, recomenda-se que a reserva minima seja de 500 L.

Recomenda-se ainda que as unidades usuarias, caracterizadas como servigos
essenciais a populagdo, possuam reservagdao minima de pelo menos dois dias de
consumo.

3.8.1 Racionamento

Em casos de escassez ou outras situagdes que impossibilitem a captagao, tratamento ou
distribuicdao de agua, observada a norma de entidade reguladora infranacional sobre
medidas de seguranca, de contingéncia e de emergéncia, o prestador de servicos e o
titular, definirdo as acOes necessdrias a implementacao de rodizio ou racionamento na
area de abrangéncia da prestacdo de servigos.
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Recomenda-se em caso de indicagao de racionamento devido a evento extremo de
periodo critico de seca, que sejam avaliadas algumas medidas:

e adocao mecanismos tarifarios de contingéncia, a serem definidos pela ERI,
incidindo, preferencialmente, sobre os consumidores que ultrapassarem os
limites definidos no racionamento;

lancamento de campanhas educativas com o objetivo de incentivar a redugao
do consumo de forma voluntaria;

definicao de usos prioritarios, sendo que os usuarios que prestam servigos em
carater essencial (como hospitais, entre outros) deve ter o fornecimento
garantido por meio de carros-pipa.

3.8.2 Interrupgao

O servico de abastecimento de agua pode ser interrompido, a qualquer tempo, sem
prejuizo de outras sangdes, nos seguintes casos:

| - situacdes que oferecam riscos ao meio ambiente, a seguranca de
trabalhadores dos servigos de saneamento basico, de terceiros ou de bens;

Il - manipulacado indevida, por parte do usuario, da ligacdao predial, inclusive
medidor, ou qualquer outro componente das redes publicas de abastecimento de
agua ou de esgotamento sanitario;

I - necessidade de efetuar reparos, modificacdes ou melhorias no sistema;

IV - revenda ou abastecimento de agua a terceiros pelo usuario;

V- ligagdo clandestina ou religagao a revelia;

VI - deficiéncia técnica ou de seguranca das instalacdes da unidade usuaria que
ofereca risco iminente de danos a pessoas ou bens;

VIl - solicitagdao do usuario, nos limites dispostos em normativo da entidade
reguladora infranacional;

VIIl - negativa do usudrio em permitir a instalagao ou substituicao de dispositivo
de medicao de dgua consumida, apds ter sido previamente notificado a respeito;
IX - interdicdo do imodvel, por decisao judicial ou administrativa; e

X- conclusao de obra sem pedido de ligagcao definitiva de agua e de esgoto.

Os servicos de abastecimento de agua também poderdao ser interrompidos pelo
prestador de servigos, nos casos de inadimpléncia no pagamento das faturas. O
prestador de servigos deve, antes da interrupgdao, comunicar ao usuario os motivos da
interrupcao, informando quais as providéncias necessarias para sanar as pendéncias que
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motivaram a inadimpléncia, observando o disposto na Lei n? 13.460/2017, e nos
normativos da entidade reguladora infranacional.

3.9 Religagao e restabelecimento

Caracteriza-se pelo restabelecimento dos servicos de abastecimento de dagua e
esgotamento sanitario pelo prestador de servicos, apds cessado a causa da interrupcao,
e conforme prazos estabelecidos pela entidade reguladora infranacional competente.

Qual o prazo da religagao e do restabelecimento dos servigos ?

\ ? Apds um periodo de interrupgao dos servigos de saneamento, a religagao
e o restabelecimento desses servigos sdao etapas cruciais para garantir a
saude e o bem-estar da comunidade.

Os prazos sao estabelecidos pela entidade reguladora infranacional e seu
cumprimento é vital para assegurar que os consumidores ndao sofram
com interrupg¢oes prolongadas e que a saude publica seja preservada. A
demora além do prazo legal pode se configurar em penalidade para a
prestadora de servigo e indeniza¢ao do usuario.

Ao adotar a religacdo de urgéncia, o prestador de servicos deve:

| - informar ao usuario o valor a ser cobrado e os prazos relativos as religacdes
normais e de urgéncia; e

Il - prestar o servico a qualquer usuario, nas localidades onde o procedimento for
adotado.

3.10 Responsabilidades dos usuarios

O saneamento bdsico é essencial para garantir a saude publica e a protecao do meio
ambiente. Assim, o0s usuarios de servicos de saneamento tém diversas
responsabilidades que devem ser seguidas para manter a eficiéncia e a seguranca desses
Servigos.
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Os usudrios tém direitos, mas também tém deveres:

; ? Os usudrios devem utilizar os servicos de saneamento de forma
consciente, evitando o desperdicio de agua e a contaminagdao dos
recursos hidricos.

Uma das principais responsabilidades dos usudrios é garantir que o
esgoto domeéstico seja descartado de maneira adequada. Isso significa
conectar suas residéncias a rede de esgoto municipal, quando disponivel,
assim como se responsabilizar pelo descarte correto de residuos sélidos
e liquidos.

A promocao da educacgao e da conscientizagao sobre a importancia do
saneamento é uma responsabilidade coletiva. Assim como a
participacao ativa em conselhos e comités de saneamento pode
fortalecer a gestao participativa e democratica dos servigos. Os usuarios
tém a oportunidade de contribuir com suas opinides e demandas,
influenciando decisdes que afetam diretamente a qualidade do
saneamento em suas comunidades.

As responsabilidades dos usuarios serdao estabelecidas pelo Titular, e, de forma
subsidiaria, pela entidade reguladora infranacional, devendo incluir, pelo menos:

| - ligacdo do imdvel as redes publicas de dgua e esgoto, no prazo estabelecido pela
entidade reguladora infranacional ou do titular, e ndo permitir derivacdes
clandestinas para atendimento a qualquer outro domicilio.

Il - vedacao de intervencdes no padrao de ligacao, de manipulacdo ou de violagao
do medidor e lacre;

lIl - manutencao das instalagdes prediais de acordo com os padrdes e normas
técnicas exigidas pelo titular, prestador de servicos e entidade reguladora
infranacional;

IV - manutencao dos hidrometros e lacres em local visivel, de livre acesso e em bom
estado de conservagao e permitir sua instalacao ou substituicao;

V - comunicagao ao prestador de servigos sobre qualquer anormalidade no ramal,
no hidrometro ou na rede de distribuicao de agua ou rede coletora de esgoto;

VI - atualizacdao dos dados cadastrais junto ao prestador de servicos, especialmente
guando da mudanca do titular, solicitando encerramento da relacao contratual
ou transferéncia da titularidade da fatura ao desocupar o imével, se for o caso;

VIl - pagamento da fatura até a data do vencimento, sujeitando-se as penalidades

cabiveis no caso de atraso;
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VIl - zelo pela potabilidade da dgua na instalacdao predial, principalmente nos
reservatorios, os quais deverao ser dotados de valvulas de boia e de tampa, e
serem lavados e desinfetados no maximo a cada 06 (seis) meses;

IX- diminui¢cdo do desperdicio de agua, fazendo uso racional e contribuindo com
0 meio ambiente;

X - separacao das instalacdes prediais da rede publica até os reservatérios, no
caso de abastecimento por fonte alternativa;

Xl - proibicao de direcionamento da agua de chuva para a rede coletora de esgoto;

XIl - despejo exclusivo de esgoto doméstico na rede coletora;

XIll - comunicacdo ao prestador de servicos sobre vazamentos de dgua e
extravasamentos de esgoto em vias publicas;

XIV -anota¢ao do nimero do protocolo ou solicitagao de servico ao entrar em
contato com o prestador de servigos; e

XV - manutengdao da limpeza da caixa de gordura e seu bom estado de
conservagao.

Além das clausulas acima, estabelecidas na NR11, Art. 48, recomenda-se ainda algumas
boas praticas:

e emprego de aparelhos economizadores: instale dispositivos como redutores de
vazao em torneiras e chuveiros;
uso de eletrodomésticos com uso mais eficiente de agua: priorize, quando
possivel, maquinas de lavar e outros eletrodomésticos que fagam uso mais
eficiente da agua.
reaproveitamento da agua: sempre que possivel, reutilize a agua da lavagem de
frutas e vegetais para regar plantas e dgua da maquina de lavar para lavagem de
pisos;
descarte correto de residuos: Nunca jogue 6leo de cozinha, produtos quimicos,
medicamentos ou objetos sdlidos no vaso sanitario ou ralos;
manutenc¢do preventiva: realize regularmente a limpeza das caixas de gordura
para evitar entupimentos na rede de esgoto;
conscientizagao: participe de campanhas e programas de conscientizagdo sobre o
uso responsavel da agua e a preservacdo da rede de esgotamento sanitario;
denuncias: informe imediatamente as autoridades competentes qualquer
irregularidade que possa comprometer a qualidade da agua ou a rede de esgoto;
engajamento: incentive seus vizinhos a adotarem praticas corretas e responsaveis
no uso das redes de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

36



3.11 InfragdOes e sangdes aos usuarios

Na prestacao dos servigcos de abastecimento de agua e esgotamento sanitdrio as partes
envolvidas (usuarios e prestadores de servico) deverdao cumprir as regras definidas em
normativos. Por isso é importante que sejam definidas quais sdo as acdoes que sao
infracdes a esses normativos, bem como eventuais sancoes.

Como evitar sang¢oes e penalidades?

N ? A responsabilidade dos usuarios de saneamento é fundamental para

garantir a saude publica, a protecao ambiental e a sustentabilidade dos
servicos de saneamento. Ao adotar praticas conscientes e colaborar com
as autoridades e a comunidade, os usudrios contribuem para um sistema
de saneamento mais eficiente e seguro para todos.

Ha diversas leis e regulamentos que governam o saneamento, é essencial
que os usudrios estejam informados sobre suas responsabilidades e
direitos. Campanhas de conscientizagdo, workshops e programas
educativos podem ajudar a disseminar esse conhecimento, promovendo
o cumprimento das leis e a prevencao de infragoes.

Por outro lado, a falta de conhecimento e de cuidado pode levar a
diversas consequéncias negativas, incluindo penalidades e sangoes,
tanto para individuos quanto para comunidades inteiras.

Independentemente das demais obrigacdes estabelecidas nesta Norma, considera-se
ato irregular qualquer agao ou omissao do usudrio em relacdo aos seguintes fatos:

VIl -
VI -

nao ligar seu imoével as redes publicas de dgua e esgoto, no prazo estabelecido
pela entidade reguladora infranacional ou titular;

intervencao ndo autorizada pelo prestador nas instalagdes dos sistemas publicos
de agua ou esgoto;

instalacao hidraulica predial de dgua ligada a rede publica e interligada com
abastecimento de dgua alimentada por outras fontes;

lancamento de efluentes ndao domésticos na rede publica de esgotamento
sanitario que, por suas caracteristicas, exijam tratamento prévio;

derivacdo do ramal predial antes do hidrémetro;

danificacdo propositada, inversao ou supressao do hidrémetro;

ligacdo clandestina de dgua ou esgoto;

instalagao de bomba ou quaisquer dispositivos no ramal predial ou na rede de
distribuicao;

lancamento de dguas pluviais nas instalagdes ou coletores prediais de esgoto;
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XI -

XII -

X -

XIV -
XV -

XVI -
XVII -

restabelecimento irregular do abastecimento de dgua em ligacdes cortadas;
interligacao de instalacdes prediais de dgua entre domicilios distintos, com ou
sem débito;

impedimento voluntario a promog¢ao da leitura do medidor, a execugdao de
servicos de manutencao do cavalete, hidrbmetro ou a caixa de inspecao da
ligacdao de esgoto pelo prestador de servicos;

consumo de dgua para usos nao essenciais em periodos oficiais de racionamento
conforme orientagao do prestador;

violacao do lacre da caixa, cubiculo de prote¢ao ou cavalete do hidrémetro;
utilizacdo indevida do hidrante;

auséncia de caixa retentora de gordura na instalacao predial de esgoto;
lancamento de esgoto nas instalagdes ou coletores de aguas pluviais, sem
autorizagao do prestador de servigos; e

XVl -langamento de residuos sdlidos na rede coletora de esgoto que possam

prejudicar o seu correto funcionamento.

As penalidades aplicaveis aos usudrios pelas infragbes mencionadas devem ser
determinadas pela entidade reguladora infranacional em suas normas.

Apresentamos sugestOes praticas para que os usudrios possam se manter em
conformidade e evitar sangoes:

= certifique-se de que todas as conexdes de agua e esgoto em sua propriedade sao
feitas de acordo com os procedimentos e regulamentos estabelecidos pela
autoridade local.
muitas autoridades locais oferecem programas de educag¢do e conscientiza¢ao

sobre o uso responsavel da 4gua e a manuten¢ao adequada do sistema de esgoto.
participe desses programas para aprender praticas recomendadas e manter-se
em conformidade com as normas.

mantenha uma linha de comunicagdo aberta com a autoridade local responsavel
pelo abastecimento de agua e esgotamento sanitario. informe sobre quaisquer
problemas, duvidas ou necessidades de assisténcia. a comunicag¢ao proativa pode
ajudar a evitar mal-entendidos e penalidades.
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3.12 Padroes de atendimento ao publico e mecanismos de participagao e
informacgao

Os padroes de atendimento ao publico e os mecanismos de participacao e informacao
nos servicos de saneamento sao elementos cruciais para garantir a qualidade e a
eficiéncia desses servicos, bem como a satisfacao e o engajamento dos cidadaos

Quais sao os principais canais de atendimento ao usuario?

A ? Os canais de atendimento ao usuario sdo essenciais para garantir que os

clientes possam obter informagdes, resolver duvidas e registrar
reclamacgodes ou solicitagdes. Os principais canais que uma companhia de
saneamento pode utilizar: atendimento presencial, telefonico ou online,
chatbots e assistentes virtuais. Esses ultimos podem ser integrados aos
canais de atendimento online para proporcionar respostas rapidas e
automatizadas as perguntas frequentes dos usudrios. Esses sistemas
podem ajudar a reduzir a carga de trabalho dos atendentes humanos e
garantir um atendimento 24 horas por dia.

Além dos canais de atendimento, é crucial que uma companhia de
saneamento mantenha os usudrios informados sobre servicos, tarifas,
interrupgoes e projetos. Os principais canais de divulgacdo de informes
podem ser: website oficial, redes sociais, informativos impressos, e-mail
marketing, SMS e mensagens instantaneas e midia tradicional (radio, Tv,
jornal etc.)

E atribuicdo do prestador de servicos monitorar os projetos e realizar as obras e
instalacdes necessdrias para a correta prestacao dos servicos. Além disso, ele deve
responder as solicitacdes e reclamacdes recebidas sobre suas atividades, conforme os
prazos e condi¢cOes estabelecidos pelas normas da entidade reguladora infranacional
correspondente, devendo, o prestador de servicos, seguir algumas diretivas:

a) deve dispor de sistema de atendimento aos usuarios para solicitacbes e
reclamacOes, por meio telefénico, eletronico e outros meios de comunicagao
definidos pela entidade reguladora infranacional, durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo posto de atendimento
presencial;

b) a partir da solicitacdo de servico ou a reclamacao gerada pelo usuario, esta deve
ser registrada e numerada, fornecendo o protocolo do atendimento ao usuario; e

c) recomenda-se a criacdo e operacdo de servico de Ouvidoria, onde podem ser
oferecido atendimento ao usudrio para os casos em que nao haja solucao das
reclamacgdes pelos canais de atendimento.
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Na auséncia de solucdo pelos canais de atendimento ao usudrio e ndo havendo oferta,
pelo prestador de servico, de canal de Ouvidoria, o usudrio podera recorrer diretamente
ao orgao ou entidade responsavel do titular ou da entidade reguladora infranacional.

O prestador deve disponibilizar um Manual ou Regulamento dos servigos,
previamente aprovado pela entidade reguladora infranacional competente. Este
documento deve conter informagdes detalhadas sobre os servicos oferecidos, os
direitos e deveres dos usuarios, e as penalidades aplicaveis em caso de infragGes.

O Manual ou Regulamento dos servicos deve ser disponibilizado no sitio eletronico do
prestador de servicos, em local de facil visualizacao e acesso no posto de atendimento
presencial, bem como em outros meios de comunicag¢ao. Caso o prestador de servigos
ainda ndo tenha o manual ou regulamento de prestacdao dos servicos, cabera a ele
encaminha-lo a respectiva entidade reguladora infranacional, apds a assinatura do
contrato de concessao.

O prestador de servicos deve fornecer a entidade reguladora infranacional, conforme
seus regulamentos, um relatdério mensal detalhado. Esse relatério devera incluir
informacdes sobre o numero de reclamacodes, classificadas por motivo, sistema de
abastecimento de agua ou de esgotamento sanitdrio ao qual se referem, além do
percentual de reclamag¢des nao atendidas e os motivos de ndao atendimento dessas
reclamagdes.

O prestador de servicos pode disponibilizar para os usudrios sistemas web e
aplicativos de celular de forma a dar transparéncia de suas atividades e projetos. Deve

haver um contetido minimo, incluindo informagdes sobre cobran¢ca e medicdo dos
servigos com histdrico de pelo menos os tltimos 12 (doze) meses.

3.13 Recomposicao de pavimentos e ressarcimento de danos

Nos servicos de saneamento é comum o prestador de servicos fazer obras de reparo,
que danificam a infraestrutura existente, como pavimentos, muros, entre outros. E
dever do prestador a recomposicdo dessas infraestruturas danificadas, contudo
seguindo condi¢cOes previamente definidas nos normativos das ERI.
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Quando pode ser necessario a realiza¢cao de reparos ou ressarcimento de
danos pela prestadora de servigo?

A

? Casos em que o prestador precisou demolir qualquer benfeitoria do
‘ imovel para instalagdo da ligacdo de agua ou esgoto, assim como em
casos como inundagdes causadas por vazamentos de esgoto ou
rompimento de tubulagbes, a prestadora de servicos deve ressarcir os
usuadrios afetados. Esses danos podem incluir prejuizos a propriedades,
moveis, eletrodomésticos e outros bens.

O prestador de servigos deve executar o reparo ou ressarcir o usuario pela recomposicao
de muros, passeios, calgadas, vias, revestimentos e outras estruturas danificadas em
decorréncia de obras ou servicos por ele realizadas. Na realizacao dos reparos, devem
ser utilizados os mesmos materiais das estruturas originais, desde que disponiveis, ou,
guando nao for possivel, materiais de qualidade similar.

A ERI deverd estabelecer parametros e prazos para a execucdao dos servicos de
recomposicao de pavimentos e outras estruturas danificadas pelo prestador de servicos,
analisando as excecoes.

Em casos de patrimonio historico, artistico e cultural, os procedimentos e critérios
previstos pelas autoridades e drgaos competentes devem prevalecer, devendo o
prestador de servigos atendé-los.

3.14 Responsabilidades dos prestadores de servigo

Como usuario, o que posso exigir da prestadora de servigos ?

A ? Como usuario, cabe ler o contrato de adesao, quando de sua assinatura,
e tomar conhecimento de todos os deveres e também de seus direitos,
aos quais corresponde, cada um, a uma responsabilidade do prestador
de servicos. Apds a assinatura do contrato, o usudrio pode exigir das
prestadora de servigos tudo o que esta elencado no contrato de adesao.

As responsabilidades dos prestadores de servico sao definidas pela legislacao, pelo
contrato de concessao com o Titular, pelas normas definidas e publicadas pela ANA e a
ERI correspondente, assim como em outros instrumentos de referéncia como o Plano
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Municipal e Regional de Saneamento, entre outros. Também devem ser observadas a
realizacdao de campanhas educativas e a adocao de boas praticas.

Sem prejuizo das outras obrigacdes previstas na NR11 e nas demais normas publicadas
entidades reguladoras e pelos Titulares, as responsabilidades do prestador de servigos
de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario, na sua area de abrangéncia,
devem ser as seguintes:

VI.

VII.

VIII.

execucao das obras e instalacdes necessarias a ligacao ao sistema publico;
operacao, ampliacdo e manutencao dos servicos de producao e distribuicao do
abastecimento de agua potavel e nos casos de prestacdao contratualizada, nos
limites estabelecido da delegacao do titular;

coleta, transporte, tratamento e disposicao final do esgoto sanitario e dos lodos
origindrios da operacao das unidades de tratamento, assim como dos residuos
gerados nos processos de tratamento de agua e esgoto, de forma
ambientalmente adequada;

cumprimento das metas definidas pelo titular e disposicdes em contrato ou
regulamento do titular e da entidade reguladora infranacional;

colaboracao com as autoridades publicas em casos de emergéncia ou calamidade
publica;

manutenc¢ao de servico de atendimento aos usuarios, fornecendo o nimero de
protocolo de registro do atendimento;

fornecimento dos dados para o Sistema Nacional de Informac¢des de Saneamento
Basico - SINISA e envio de todas as informacdes solicitadas pelos 6rgaos
competentes e pela entidade reguladora infranacional; e

execuc¢ao de novas ligagdes, ou reparos de vazamento de dgua ou extravasamento
de esgoto, dentro do prazo estipulado pela entidade reguladora infranacional.

Y

Considerando a escassez dos recursos hidricos para atendimento a crescente
demanda da agua em algumas cidades e regioes, recomenda-se as prestadoras de
servico avaliar a implementag¢do de sistema de reuso do esgoto doméstico tratado,

para atividades industriais ou agricolas, entre diversas finalidades, excetuando-se o
consumo humano.

3.15 Requisitos operacionais e de manutengao dos sistemas

A ERI deve criar normativos que possibilitem uniformizar a prestacao de servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, como também incentivar a melhoria
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da gestao pela prestadora de servigo, assim como a ado¢dao de tecnologias mais
eficientes e de boas praticas.

O que é considerado requisito operacional e de manutencdo dos
sistemas de agua e esgoto?

Os requisitos operacionais abrangem todas as praticas e procedimentos
necessarios para garantir que os sistemas de agua e esgoto funcionem
corretamente.

A manutencao adequada é crucial para garantir a longevidade e
eficiéncia dos sistemas de agua e esgoto, assim como com relagao a
seguranga, prevenc¢ao a ocorréncia de doencas e acidentes de trabalho,
limpeza e organizagdao, identificacgdo, bem como aos prazos de
manuten¢ao dos sistemas.

As condigdes de operagdo e manutengao da prestacao dos servigos devem obedecer
as legislagoes ambientais, de recursos hidricos, de satude publica, de seguranca do
trabalho e normas gerais da Associagao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT.

A entidade reguladora infranacional deve propor acdes e boas praticas a serem
adotadas pelo prestador de servicos de modo a controlar ou reduzir as perdas nos
sistemas de abastecimento de agua.

» Cadastro Técnico

O acervo de informac0es, inclusive plantas as built, de redes e outras unidades dos
sistemas de abastecimento de agua e sistema de esgotamento sanitario devem estar em
cadastro técnico atualizado, preferencialmente georreferenciado.

Georreferenciamento se refere a inclusao das coordenadas de uma imagem, mapa ou
gualquer outra forma de informacao geografica em um sistema de referéncia. Utilizando
tecnologias de Sistema de Informacdo Geografica (SIG), GPS de alta precisdo, e outras
ferramentas de mapeamento digital, permite a localizacdo exata, identificacdo e
caracterizacao de toda a infraestrutura relativa a dgua e ao saneamento em uma
determinada area.
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Figura 6 - Cadastro Técnico

Recomenda-se que o cadastro técnico corresponda a um banco de mapas e dados
georreferenciados, que contenha as seguintes informacodes:

= base cartografica

" imagens espaciais

= cadastro de redes de agua e esgotamento sanitario

= cadastro das unidades usuarias

= plantas, incluindo a modalidade “as built” das unidades operacionais, incluindo
obras de crescimento vegetativo e de melhoria operacional

3.16 Maedidas de seguranga, de contingéncia e de emergéncia

A Lei n? 11.445/2007, atualizada pela Lei n? 14.026/2020, que instituiram a politica
nacional de saneamento basico, estabeleceu, em seu Artigo 19 e inciso IV, que a
prestacao de servicos publicos de saneamento basico observara plano, que podera ser
especifico para cada servico, o qual abrangerd, no minimo: [...]acdes para emergéncias
e contingéncias, em consonancia com o Plano de Municipal ou Regional Saneamento
Basico.
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Quais as situagoes que implicam em medidas de segurancga, contingéncia,
emergéncia e racionamento?

Sao necessarias medidas de seguran¢a em casos de contaminacao do
manancial, obras de manuteng¢do das Infraestruturas (inspecoes
regulares, reparacoes preventivas e atualizagées tecnoldgicas) visando
evitar vazamentos e rupturas.

As medidas de contingéncia devem ser tomadas quando da ocorréncia
de secas severas e desastres naturais. Planos de Contingéncia incluem a
proposta de mananciais alternativos, a criacao de rotas alternativas de
distribuicao de dgua e a mobilizacao de equipes de resposta rapida

As medidas de emergéncia se referem as ag¢des que devem ser
mobilizadas apds a ocorréncia de falhas nos sistemas, como o
rompimento de adutoras, interrupcao do fornecimento de energia, atos
de vandalismo com furto de cabos e equipamentos, vazamento de
produtos quimicos, entre outros.

As medidas de racionamento se fazem necessarias quando a situagoes
prolongadas de crise hidrica, sendo necessario o emprego de medidas
mais sérias como a limitacdao do uso de agua para fins ndo essenciais,
campanhas de conscientizagdo para redu¢io do consumo e a
implementacao de tarifas de agua escalonadas, entre outros.

Cabe a ERI definir em norma diretrizes que permitam ao prestador de servigos atuar de
forma preventiva e, em caso de ocorréncias de eventos, providenciar respostas
adequadas as emergéncias ou ao estado de calamidade.

Essas diretrizes podem incluir:

= |evantamento dos pontos criticos e vulneraveis dos sistemas;

= cadeia hierarquica de deliberacdes sobre a situacdo em pauta, quem deve ser
informado e quando;

= |egislacdo aplicada ao tema a ser atendida;

* medidas de identificacao de alteracdes das caracteristicas fisicas das aguas dos
mananciais, como, por exemplo, através do treinamento dos operadores dos
sistemas de captacdo de dgua e das Estacdes de Tratamento de Agua;

= regras para deliberacao sobre a interrupcdao do fornecimento de agua,
preventivamente e corretivamente, considerando as incertezas sobre a qualidade
da agua bruta nos pontos de captacdo por acontecimento fortuito; e
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= acbOes de contingenciamento do atendimento do servico publico a serem
adotadas durante as restricoes, até o restabelecimento total dos servicos.

O sistema de gestao de riscos a prestacdao dos servicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitdario deve monitorar e avaliar os eventos de paralisagdes,
programadas ou ndo, a fim de minimizar os danos as pessoas, equipamentos e meio
ambiente e propiciar o pronto restabelecimento dos servigos.

Uma abordagem preventiva que pode ser empregada, é o PSA (Plano de Seguranca da
Agua). Esse tipo de Plano tem o objetivo de garantir a seguranca da 4gua para consumo
humano, incluindo a minimizagao da contamina¢ao no manancial, a eliminag¢ao ou
remocao da contaminacdo por meio do tratamento da agua e a prevencao da
(re)contaminacgdo no sistema de distribuicdo

PSA - Plano de Seguranca da Agua

E um instrumento de gestdo preventiva, através da identificagio dos perigos e
caracterizagdo dos riscos em sistema e em solugdo alternativa coletiva de
abastecimento de agua para consumo humano, desde o manancial até o consumidor,
visando estabelecer medidas de controle para elimina-los ou reduzi-los a niveis
aceitaveis.

O Ministério da Saude elaborou um guia, disponivel em
https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/plano_seguranca_agua_qualidade_sus
.pdf, onde apresenta a metodologia do PSA e as ferramentas metodoldgicas de
avaliacdo e gerenciamento de riscos a saude, associados aos sistemas de
abastecimento de agua, consoante o principio de miiltiplas barreiras, boas praticas e
gerenciamento de riscos, na Portaria de Potabilidade.

A ERI deve solicitar ao prestador de servico que busque novas alternativas de mananciais
qguando o atual estiver esgotado ou a qualidade da agua comprometer o tratamento.
Além disso, devem ser adotadas medidas para reduzir perdas de agua e atender as
necessidades da populagao.

3.17 Prestagao de servigos utilizando solugdes alternativas

Aimplementacao de solucdes alternativas para o abastecimento de dgua e esgotamento
sanitdrio requer o engajamento comunitario, no caso de solu¢dao coletiva e o
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comprometimento do usudrio quando for solucao individual, de forma a assegurar que
o emprego da solucdo alternativa ndo ird comprometer a saude dos usuarios e a
preservacao do meio ambiente. A educacdo e conscientizacdo das populacdes afetadas
sdao fundamentais para garantir o sucesso e a sustentabilidade dessas iniciativas.

Quando as solugbes alternativas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdrio poderao ser utilizadas?

A

? Na indisponibilidade de redes publicas de abastecimento de agua ou
esgotamento sanitdrio, e em consonancia com cenarios e metas
constantes nos planos municipais ou regionais de saneamento basico,
sao admitidas, para fins de universalizagdo, solugdes alternativas
adequadas, individuais ou coletivas, executadas por meio de agdo (o
usudrio nao depende de prestador de servigos publicos) ou prestagao (o
usuario é atendido por um prestador de servigos publicos).

Entende-se como solugdes alternativas adequadas aquelas previstas em
norma publicada pela entidade reguladora infranacional.

Na falta de redes publicas de abastecimento de dgua ou de esgotamento sanitdrio, sao
permitidos servicos publicos com solugdes alternativas na drea de abrangéncia,
conforme norma da entidade reguladora infranacional, desde que previstas no Plano
Municipal ou Regional de Saneamento Bdsico e nos contratos de prestacdo de servicos.
Devem ser seguidos alguns critérios:

= Quando a rede publica de esgotamento sanitario estiver disponivel, edificacdes
de uso residencial devem ser conectadas a essa rede, desativando-se a solucao
alternativa existente;

= Na prestacao de servicos publicos com solu¢des alternativas, o prestador é
responsavel pela adequac¢ao, manutencao da infraestrutura e monitoramento do
tratamento da agua e do esgoto, quando ha lancamento em corpo de agua;

= A ERI deve definir tarifas para prestacao de servigo usando solugdes alternativas.

EdificagOes ndo residenciais ou condominios, conforme a Lei n? 4.591/1964, com acesso
a rede publica de dgua, podem usar recursos hidricos alternativos (subterraneos ou
pluviais) se autorizados pelo drgdo competente e pagarem pelo uso de recursos hidricos,
se aplicavel.
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3.18 Campanhas educativas

Estas campanhas visam sensibilizar e informar as comunidades sobre a importancia do
acesso a agua potavel e tratamento adequado de esgoto, contribuindo para a prevencao
de doencas e promoc¢ao de um ambiente mais saudavel.

A ERI deve orientar o prestador de servicos na realizacdo de campanhas educativas
perioddicas e programas de comunicacao social sobre o consumo consciente da agua
potavel e sua utilizacao racional, uso adequado das instalacdes sanitarias e promogao
da ligacao a rede publica de dgua e de esgoto, bem como divulgar os direitos e deveres
do usuario.

Quais as melhores iniciativas para uma campanha educativa?

; e Campanhas de midia: Utilizagao de radio, televisao, redes sociais e
? impressao de material educativo para disseminar informacgdes.

e Atividades comunitdrias: Organizacao de palestras, workshops, e
demonstragdes praticas em escolas, centros comunitarios e
eventos locais.

e Educagao nas escolas: Inclusdo de temas de saneamento e higiene
nos curriculos escolares para formar cidadaos conscientes desde
cedo.

e Parcerias: Colaboragao com lideres comunitarios, organiza¢g6es nao
governamentais e autoridades locais para fortalecer os esforcos de
saneamento.

e Distribuicao de materiais educativos: Folders, Cartilhas

e Monitoramento e avaliacido: Acompanhamento das campanhas
para medir seu impacto e eficacia, permitindo ajustes e melhorias
continuas.

O prestador de servico pode utilizar a fatura (conta entregue ao usudrio) para divulgacao
de informacdes julgadas pertinentes, desde que nao interfiram nas informacdes
obrigatdrias, sendo vedadas mensagens politico-partidarias.
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Frente a maior probabilidade de eventos criticos como secas prolongadas,
recomenda-se que sejam feitas campanhas educativas sugerindo aos usuarios o reuso
ou reaproveitamento das aguas servidas (por exemplo, o efluente da maquina de
lavar ou do tanque de lavagem de roupa) para fins que exigem qualidade de agua nao

potavel, mas sanitariamente segura, tais como lavagem dos pisos e dos veiculos
automotivos, descarga dos vasos sanitarios.

Pode ser utilizada a NBR 13969 de 1997 como referéncia.

3.19 Hidrantes

Os hidrantes sdo dispositivos essenciais para a seguranca publica e a protecao contra
incéndios. Estes equipamentos, geralmente conectados a uma rede de abastecimento
de agua, sao utilizados pelos bombeiros para obter uma fonte de agua rapidamente
acessivel durante as operagdes de combate a incéndios.

Qual é legislagao especifica dos hidrantes?

A[Zi = Normas técnicas editadas e emitidas pelo Corpo de Bombeiros
= NBR 13714 - Sistemas de hidrantes e de mangotinhos para combate
a incéndio. Inclui também diretrizes para a manutengao periddica,
inspecao e testes regulares.
= NBR 14276 - Brigada de incéndio e emergéncia — Requisitos e
procedimentos.

Regulamentagbes locais e estaduais podem estabelecer exigéncias
adicionais

A instalacao dos hidrantes é feita a partir de solicitagao do Corpo de Bombeiros, que
deve indicar o local mais adequado, cabendo ao prestador de servigos de abastecimento
de dgua o projeto, instalacado, substituicao e manutencao de hidrantes na rede publica,
de acordo com as normas técnicas vigentes e orientacdes do Corpo de Bombeiros.

A manutencdo dever ser programada em conjunto entre o prestador de servicos e o
Corpo de Bombeiros. As inspecdes periddicas incluem principalmente a verificacao da
pressao da dgua, a inspecao das valvulas e saidas, e a remoc¢ao de qualquer obstrucao
que possa impedir o acesso rapido, assegurando que os hidrantes estdao em boas
condigoes.
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De acordo com a legislagao, o uso de hidrantes sem a devida autorizacao pode colocar
em risco a seguranca publica e constitui crime, sendo passivel de penalidades severas.
A legislagdo é clara ao afirmar que o uso dos hidrantes deve ser privativo do prestador
de servicos, do Corpo de Bombeiros ou de uma autoridade competente que tenha
recebido autorizagdo prévia.

Em caso de sinistro, manutencao ou treinamento, deve ser feita uma comunicag¢ao ao
prestador de servicos, fornecendo informacdes sobre o volume de agua utilizado no
hidrante, medido ou estimado, bem como o local e o motivo do consumo.

Além da func¢ao primordial de combate a incéndios hidrantes servem como ponto de
coleta de agua para o controle da qualidade. Também sao de suma importancia para
fazer a descarga na rede de abastecimento. Ou seja, eles sao essenciais para fazer uma
despressurizagao ou limpeza da rede, em momentos de manutengoes.

7

O servico de descarga é uma atividade prevista no escopo de trabalho das

concessionarias de abastecimento de agua. Ele é realizado, por exemplo, durante um
reparo na rede de distribuicdo, exigindo a abertura do hidrante mais proximo para
garantir que eventuais residuos de sujeira presentes na agua nao cheguem as
residéncias.

3.20 Prazos para execug¢ao dos servigos

O estabelecimento de prazos realistas e eficazes para esses servicos é essencial para
garantir que eles sejam realizados de maneira eficiente e dentro do planejamento
previsto.

Onde se obtém informagoes sobre o prazo que o prestador de servigo

) tem para a execuc¢ao de um servigo?
@

l A prestadora de servicos deve manter, em seu site, a relagao de prazos
para os servicos realizados. Assume nomenclaturas diferentes, tais
como: Carta de Servicos, Guia de Servicos, entre outros.

O prestador de servicos deve encaminhar, para a ERI, proposta de lista de servigcos
juntamente com seus respectivos prazos de execug¢do, cabendo a ela aprovar os servigos
e seus respectivos prazos de execucgao.



A ERI, antes da aplicacdao de penalidades, deve analisar os casos excepcionais em que o
descumprimento dos prazos mencionados no caput seja devido a empecilhos fora do
controle do prestador. Diversos desafios podem surgir durante a execugao de servicos
de saneamento, afetando o prazo previsto. Entre os principais desafios estdo: as
condicdes locais, os recursos disponiveis (disponibilidade de materiais e mao de obra
qualificada), as condi¢des climaticas adversas e as interferéncias externas (alteracdes
nas regulamentacdes, problemas com fornecedores ou oposicao da comunidade local).

Os prazos para servicos de natureza incerta (que ndao permitam definir previamente os
prazos) serao acordados com o interessado, considerando varidveis técnicas e
econdmicas.

4. OUTROS CONTEUDOS RECOMENDADOS DAS NORMAS INFRANACIONAIS

> Grandes usuarios e usuarios nao domésticos

Conforme Art. 11 da NR11, os esgotos de edificacdes nao residenciais que nao puderem
ser despejados diretamente nas redes publicas de esgotamento sanitario estdo sujeitos
a medidas de controle e tratamento prévios, as expensas dos préprios usuarios, que
enquadrem esses efluentes nos padroes estabelecidos pelo prestador de servicos,
observadas as regulamentacdes da entidade reguladora infranacional e as
determinagdes dos 6rgaos ambientais.

Para tanto sao elaborados e assinados contratos especificos de prestacdao de servico
entre essa classe de usuario e o prestador de servicos, assunto que foi tratado no item
3.3.2.

As recomendacdes acima tomam como referéncia a NBR-9800, que, no item 3.5,
descreve que é proibido o seu lancamento no sistema coletor publico de esgoto
sanitdrio.

A vazao e a carga poluidora dos efluentes liquidos a serem langcados no sistema publico
de esgotamento sanitdrio ficam condicionadas a capacidade do sistema publico.

Nesses casos de esgoto ndo doméstico, o usuario é responsavel pelo tratamento prévio
dos efluentes ndo domeésticos que, por suas caracteristicas, ndo possam ser lancados in
natura no sistema de esgotamento sanitdrio. Recomenda-se que o projeto de
implantacao e adequacao dos efluentes deve ser previamente aprovado pela prestadora
de servigo.
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O tratamento sera feito a expensas do usudrio e deve obedecer as Normas Técnicas e
Resolucdes normativas e técnicas citando-se como destaque a NRB 9800 - Critérios para
lancamento de efluentes liquidos industriais no sistema coletor publico de esgoto
sanitario.

Seguem algumas restricoes para o despejo de efluentes no sistema publico de
esgotamento sanitario:

a) efluentes nao domésticos que contenham substancias que, por sua natureza,
possam danifica-lo, ou que interfiram nos processos de depuragao da estagao de
tratamento de esgoto, ou que possam causar dano ao meio ambiente, e/ou ao
patrimonio publico, e/ou a terceiros;

b) substancias que possam causar incéndio ou explosao;

c) substancias organicas volateis e semivolateis prejudiciais ao sistema publico de
esgotos;

d) substancias que, por si ou por interagdo com outros efluentes, possam criar
situacgoes de risco a vida, a salde e a seguranga dos operadores e da populagao
em geral, ou que prejudiguem o processo de tratamento de esgotos e o
enquadramento do lodo gerado, dificultando a sua disposi¢ao final;

e) residuos solidos;

f) aguas de qualquer origem com a finalidade de diluir efluentes liquidos ndo
domésticos;

g) aguas pluviais.

5. COMPROVACAO DA OBSERVANCIA E DA ADOCAO DA NORMA DE REFERENCIA

A prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario
e cumprimento das metas de universalizacdo somente podem ser vidveis se todos os
atores envolvidos cumprirem as suas obrigacdes diligentemente, na forma da norma e
dos dispositivos contratuais expressos.

O novo marco legal do saneamento evidenciou o carater contratual da prestacao dos
servicos publicos de saneamento bdsico, definindo a concessdao como forma adequada
de prestacao, mediante prévia licitacao.

Ainda estd estabelecido que a prestacdo dos servicos atendera a requisitos minimos de
qualidade, incluindo a regularidade, a continuidade e aqueles relativos aos produtos
oferecidos, ao atendimento dos usuarios e as condi¢cdes operacionais e de manutencao

dos sistemas, de acordo com as normas regulamentares e contratuais.
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A prestacao dos servigos publicos de saneamento basico por entidade que ndo integre
a administragdo do titular depende da celebragao de contrato de concessdao, mediante
prévia licitacao.

A comprovacao da observancia desta Norma sera realizada de acordo com o previsto
pela Resolugao ANA n2 134, de 18 de novembro de 2022, que disciplina os requisitos e
procedimentos gerais a serem observados pelas entidades reguladoras infranacionais
para a comprovacao da ado¢do das normas de referéncia expedidas pela ANA.

Como requisito inicial de ado¢dao da NR11, a ERI deve realizar a publicacdo de
normativo sobre as condicOes gerais da prestacdo dos servigos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, observando o contetido minimo do Capitulo Il, até o
prazo de 20 de maio de 2027.

O conteudo minimo a ser abordado pelas ERIs abrange temas tratados neste manual,
versando sobre:

| - unidade usuaria;

Il - ligacOes;

lll - contrato de adesao dos usuarios e contratos especificos;
IV - cadastro e classificacao dos usuarios;

V - loteamentos, condominios, ruas particulares e outros;

VI - medicao;

VIl - faturamento e cobranga;

VIII - interrupcao dos servicos;

IX - religacdo e restabelecimento;

X - infragcOes e sancdes aos usuarios;

X| - padrdes de atendimento ao publico e mecanismos de participacao e informacao;
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XII - recomposicao de pavimentos e ressarcimento de danos;
Xl - responsabilidades dos usuadrios;

XIV - responsabilidades do prestador de servico;

XV - requisitos operacionais e de manutencao dos sistemas;

XVl - medidas de seguranca, de contingéncia e de emergéncia, inclusive quanto a
racionamento;

XVII - prestacao de servicos utilizando solugdes alternativas;
XVIII - campanhas educativas;
XIX - hidrantes; e

XX - prazos para execugao dos servigos.

A verificagao se inicia em 20 de maio de 2027.
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Apéndice A — NR11 (inteiro teor)

RESOLUCAO ANA N¢ 230, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2024

Aprova a Norma de Referéncia n? 11/2024 que dispGe sobre as condicOes
gerais para prestacao dos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario.

A DIRETORA-PRESIDENTE DA AGENCIA NACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO
BASICO-ANA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 140, in2024,VII, do
Regimento Interno da ANA, aprovado pela Resolugcdo ANA N2 136/2022, de
7 de dezembro de 2022, publicada no DOU em 9 de dezembro de 2022, torna
publico que a DIRETORIA COLEGIADA em sua 9242 Reunido Deliberativa
Ordinaria, realizada em 17 de dezembro de 2024, considerando o disposto
no art.4-A, caput e §19, inciso Xlll, da Lei n2 9.984, de 17 de julho de 2000,
alterada pela Lei n? 14.026, de 15 de julho de 2020, e com base nos
elementos constantes do processo n? 02501.001625/2023-78;

Considerando que compete a Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Basico - ANA instituir normas de referéncia para a regulacdao dos servigos
publicos de saneamento basico por suas entidades reguladoras e
fiscalizadoras e seus titulares, observadas as diretrizes para a funcao de
regulacao estabelecidas na Lei n2 11.445, de 5 de janeiro de 2007,

Considerando que a alocacdao de recursos publicos federais e os
financiamentos com recursos da Uniao ou com recursos geridos ou operados
por 6rgaos ou entidades da Unido serao feitos em conformidade com as
diretrizes e objetivos estabelecidos nos arts. 48 e 49 da Lei n2 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 prestacdao dos servigos publicos de saneamento basico expedidas pela
ANA;

Considerando que, nos termos do art. 4-A, § 19, inciso Xlll, da Lei n2 9.984,
de 17 de julho de 2000, o qual define que ANA deve disciplinar, por meio de
norma de referéncia, contelddo minimo para a prestacao universalizada e
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para a sustentabilidade econ6mico-financeira dos servicos publicos de
saneamento basico;

Considerando o teor do art. 23 da Lei n? 11.445, de 2007, o qual estabelece
qgue a ANA determinard as diretrizes para as entidades reguladoras
infranacionais emitirem normativos sobre as dimensodes técnica, econdmica
e social dos servicos; e

Considerando o resultado da Consulta Publica n2 10/2023, que colheu
subsidios da sociedade para o aprimoramento desta Norma de Referéncia,
resolve:

Art. 12 Aprovar a Norma de Referéncia ANA n? 11/2024, anexa a esta
Resolucdao, que dispde sobre as condicdes gerais para a prestacao dos
servicos publicos de abastecimento de agua potavel e esgotamento sanitario.

Art. 22 Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

VERONICA SANCHEZ DA CRUZ RIOS

Este texto ndo substitui a versé@o publicada no DOU 244, Se¢do 1, Pdagina 214,
de 19/12/2024.
ANEXO

NORMA DE REFERENCIA N2 11/2024

Estabelece as condi¢cOes gerais para prestacao dos servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Norma de Referéncia dispde sobre as condi¢cdes gerais a serem
observadas na prestacdao dos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, nos termos do art. 23 da Lei n2 11.445, de 2007.
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Art. 22 Esta norma de referéncia aplica-se:
| - as entidades reguladoras infranacionais;

Il - aos titulares dos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario;

lIl - 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 prestacao de servicos realizada por meio de contratos de programa
firmados entre os titulares dos servicos publicos e os prestadores de servicos
sem licitacao, sob a vigéncia da Lei n2 11.107, de 2005;

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

VI - a prestacdo de servicos realizada por meio de contratos de concessao
firmados em decorréncia de procedimentos licitatérios ou de
desestatizacoes.

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

§22 Os contratos de que trata o § 12 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. 32 Para os fins desta Norma de Referéncia, consideram-se:
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| - acdo de abastecimento de dgua ou esgotamento sanitario: acao executada
por meio de solugdes alternativas, em que o usudrio ndao depende de
prestador de servicos publicos de abastecimento de agua potavel ou
esgotamento sanitario;

Il - alimentador predial: tubulacao componente da instalacao predial situada
a jusante do ramal predial, compreendida entre o hidroOmetro e a primeira
derivacdao ou valvula de flutuador de reservatdrio predial (boia), de
responsabilidade do usuario;

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

IV - cadastro técnico: registro de projeto da infraestrutura implantada,
preferencialmente georreferenciado, que compde os sistemas de
abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario;

V - caixa de inspecao de ligacao: dispositivo da ligacdo de esgoto, localizado
entre o ramal predial de esgoto e a instalacao predial, situado,
preferencialmente na calgcada, destinado ainspecao, limpeza e desobstrucao,
caracterizando-se como o limite de responsabilidade do prestador de servico
de esgotamento sanitario;

VI - cavalete: conjunto padronizado de tubulacdes e conexdes, alojado entre
o ramal predial de agua e o alimentador predial, destinado a abrigar o
hidrbmetro, caracterizando-se como o limite de responsabilidade do
prestador do servico de abastecimento de agua;

VII - economias: moradias, apartamentos, unidades comerciais, salas de
escritério, industrias, orgaos publicos e similares, existentes numa
determinada edificacdo, que sao atendidos pelos servicos de abastecimento
de dgua e/ou de esgotamento sanitario;
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VIII - entidade reguladora infranacional: entidade de natureza autarquica a
qual o titular dos servicos de saneamento basico tenha atribuido
competéncias de regulacao e fiscalizacao;

IX - instalacdao predial de dagua: conjunto de tubulagdes, inclusive o
alimentador predial, reservatérios, equipamentos, pecas e dispositivos
localizados apds o ponto de entrega de dgua no cavalete, na drea interna da
edificacao, de responsabilidade do usuario;

X - instalacao predial de esgoto: conjunto de tubulagdes, conexoes,
aparelhos, equipamentos e acessorios, na area interna da edificacao, antes
do da caixa de inspecao da ligacao, de responsabilidade do usuario;

Xl - ligacdo: conexao estabelecida entre a instalacao predial da unidade
usuaria e a rede publica, incluindo o ramal predial, realizada pelo prestador;

XIl - solucdo alternativa: método de abastecimento de dgua ou esgotamento
sanitario, individual ou coletivo, considerado adequado, conforme
regulamento da entidade reguladora infranacional em locais sem
disponibilidade de rede publica;

XIlI - unidade usuaria: economia ou conjunto de economias, atendidas por
meio de uma unica ligacao de agua ou esgoto, devendo, preferencialmente,
ser provida de hidrometracao individualizada; e

XIV - usuario: pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servicos de abastecimento de agua ou esgotamento
sanitario, regidos por contrato de adesao, e assume a responsabilidade pelo
pagamento das faturas e pelas demais obrigacoes fixadas em normas legais,
regulamentares ou contratuais.

Art. 42 A acdo de abastecimento de agua ou esgotamento sanitdario nao
constitui servico publico.
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CAPITULO II
DO CONTEUDO MINIMO

Art. 52 A entidade reguladora infranacional deve estabelecer em normativos
as condicdes gerais da prestacdao dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdrio, observando a legislacao pertinente e, contendo, no
minimo, disposicdes sobre:

| - unidade usuaria;

Il - ligacOes;

lll - contrato de adesdo dos usudrios e contratos especificos;
IV - cadastro e classificacao dos usuarios;

V - loteamentos, condominios, ruas particulares e outros;

VI - medicao;

VII - faturamento e cobrancga;

VIII - interrupcao dos servicos;

IX - religacao e restabelecimento;

X - infracOes e san¢des aos usuarios;

Xl - padrdes de atendimento ao publico e mecanismos de participacao e
informacao;

XIl - recomposicdo de pavimentos e ressarcimento de danos;
XIlI - responsabilidades dos usuarios;
XIV - responsabilidades do prestador de servico;

XV - requisitos operacionais e de manutencao dos sistemas;
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XVI - medidas de seguranca, de contingéncia e de emergéncia, inclusive
quanto a racionamento;

XVII - prestacao de servigos utilizando solugdes alternativas;
XVIII - campanhas educativas;
XIX - hidrantes; e
XX - prazos para execucao dos servicos.
CAPITULO Il
DA UNIDADE USUARIA

Art. 62 A entidade reguladora infranacional deve regulamentar a forma da
instalacdo de sistemas de medicao individualizada em edificacbes cuja
construcao tenha sido iniciada anteriormente a vigéncia do Art. 29, § 3 da Lei
n? 11.445, de 2007, nos termos da Lei n? 13.312, de 2016, considerada
viabilidade técnica e estrutural para que cada economia tenha uma forma de
cobranca adequada.

Art. 7° Todas as instalacdes prediais de agua a partir do ponto de entrega e
as instalacOes de esgoto antes do ponto de coleta serdao efetuadas pelo
usuario, o qual sera responsavel pela manutencdo preventiva e corretiva
dessas instalagdes prediais.

CAPITULO IV
DA LIGACAO

Art. 8° Toda edificacao permanente que disponha de redes publicas de
abastecimento de adgua e de esgotamento sanitario deve, obrigatoriamente,
estar ligada a rede publica, ficando sujeita ao pagamento de taxas, das tarifas
e de outros precos publicos decorrentes da disponibilizacao e da manutencao
da infraestrutura e do uso desses servicos, além de penalidades e multas por
usos indevidos e irregularidades.
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§ 12 Compete ao prestador de servicos comunicar aos usuarios da
disponibilidade das redes para que eles possam solicitar a conexao das
instalacdes prediais com as redes publicas de agua e de esgoto.

§2° E dever do usudrio providenciar as medidas necessarias em suas
instalacdes prediais, inclusive a observancia das normas técnicas da
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e as do prestador de servico
gue permitam o abastecimento de dagua e a coleta de esgoto pelo prestador.

§32 Uma vez cumpridas pelo usudrio as medidas a que se referem o §29, é
dever do prestador efetuar a ligacao e fornecer os servicos.

§ 42 No caso de usuadrio de baixa renda e habilitado para receber tarifa social,
a ligacdao podera contar com subsidios, e podera ser realizada pela
concessionaria, as suas proprias expensas.

§ 52 Apds a solicitacao de ligacdo de esgoto, caso o prestador de servicos de
esgotamento sanitario constate que a coleta ndao pode ser conduzida por
gravidade, cabe ao usuario a elaboracao de estudo de viabilidade técnica e
econdmica, as suas proprias expensas, com alternativas de atendimento e
envio ao prestador para aprovacao.

§ 62 O prestador de servicos publicos deve realizar o levantamento de
informacoOes de todas as edificacdes implantadas na sua area de abrangéncia
da prestacdao de servicos de abastecimento de agua ou esgotamento
sanitario e repassar aos titulares e as entidades reguladoras infranacionais
competentes a relacdao das edificacdes que nao se conectaram as redes
publicas no prazo estabelecido pela entidade reguladora infranacional.

§ 72 E responsabilidade do titular e da entidade reguladora infranacional
exigir do prestador a execucao das ligacdes de agua e esgoto, desde que
atendidas as medidas referidas no §22 por parte do usuario.

§ 82 E dever do titular garantir que o usuario de edificacdes residenciais
desative as solugdes alternativas de esgotamento sanitario a partir da efetiva
ligacao a rede publica de esgotamento sanitario.
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Art. 92, Compete ao prestador de servicos fornecer ao interessado as
informacdes sobre os sistemas publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitdario que sejam relevantes para o atendimento,
informando no minimo:

| - a existéncia da rede publica proxima ao domicilio

Il - a maxima, média e minima pressao da rede publica de abastecimento de
agua; e

lIl - o diametro nominal e profundidade das redes publicas.

Art. 10. Nas areas cobertas por rede publica de esgotamento sanitario, onde
o servico de abastecimento de agua é prestado regularmente, os pedidos de
nova ligacao de dgua serdao atendidos pelo prestador de servicos mediante a
solicitacao simultanea de ligacdao do domicilio ao sistema de esgotamento
sanitario disponivel.

Art. 11. Os esgotos de edificacdes nao residenciais que nao puderem ser
despejados diretamente nas redes publicas de esgotamento sanitario estao
sujeitos a medidas de controle e tratamento prévios, as expensas dos
proprios usuarios, que enquadrem esses efluentes nos padrdes estabelecidos
pelo prestador de servicos, observadas as regulamentacdes da entidade
reguladora infranacional e as determinacdes dos 6rgdaos ambientais.

Art. 12. A execucdo do servico de ligacdo de agua ou esgoto nao implica
reconhecimento, por parte do titular ou do prestador de servicos, de
ocupacao, posse ou propriedade do imovel nem de regularidade da
construcao.

Art. 13. O abastecimento de agua ou a coleta de esgoto devera ser feito
preferencialmente por um unico ramal predial, de responsabilidade do
prestador de servicos, para cada unidade usuaria e para cada servico, mesmo
gue abranja economias de categorias de usuarios distintos.

§ 12 Por solicitacao do usuario e a critério técnico do prestador de servicos,
em carater excepcional, a instalacdo predial de agua ou esgoto de cada
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categoria podera ser independente, bem como ser alimentada ou esgotada
por meio de mais de um ramal as expensas do usuario.

§ 2 2 O ponto de entrega de agua e o de coleta de esgoto deve,
preferencialmente, situar-se no limite do lote com o logradouro publico e em
local de facil acesso.

§ 32 Havendo um ou mais lotes entre a via publica e o imdvel em que se
localiza a unidade usuaria, o ponto de entrega deve situar-se na testada do
primeiro lote logo apds a via publica.

Art. 14. Caso haja alteracao no funcionamento do ramal predial de dgua ou
de esgoto, incumbe ao usuario solicitar ao prestador de servicos as correcoes
necessarias para o pronto restabelecimento do servico.

Art. 15. A modificacao ou substituicao do ramal predial de dgua ou do ramal
predial de esgoto, a pedido do usuadrio, devera ser por ele custeada, salvo nos
casos previstos em normativo da entidade reguladora infranacional.

Art. 16. Cabe ao prestador de servicos indicar os pontos de entrega de adgua
e de coleta de esgoto para que o usudrio possa efetuar a conexao das
instalacdes prediais de agua e de esgoto com as respectivas redes publicas.

§ 12 O prestador de servicos realizara a inspecao das instalacdes prediais de
agua ou de esgoto antes de efetuar a ligacdo dos respectivos servicos e, apos
a concluida a conexao, quando julgar necessario ou em decorréncia de
suspeita de irregularidade do wusudrio na utilizacdo dos servicos de
abastecimento de dgua ou esgotamento sanitario.

§22 Faculta-se também ao titular e as entidades reguladoras infracionais o
direito de inspecao das instalacdes prediais de agua e esgoto.

§ 32 O usudrio deve assegurar ao prestador de servicos o acesso as
instalacdes prediais de dgua e esgoto para fins de fiscalizacdo, inspecao,
leitura, manutencao ou substituicao de hidrometro, quando necessario.
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CAPITULO V
DO CONTRATO DE ADESAO DOS USUARIOS E CONTRATOS ESPECIFICOS

Art. 17. A prestacdo dos servicos de abastecimento de dagua ou de
esgotamento sanitario caracteriza-se como negdcio juridico de natureza
contratual entre prestador e usuario, visando ao atendimento dos usuarios e
a prestacao dos servicos, conforme modelo de contrato de adesao
homologado pela entidade reguladora infranacional.

Paragrafo Unico. A prestacao dos servicos se inicia com a sua disponibilizacao
aos usuarios.

Art. 18. O Contrato de adesao para prestacao de servicos de abastecimento
de dgua ou de esgotamento sanitario devera conter, no minimo, as seguintes
clausulas:

| - identificacdao do local de entrega da agua, da coleta do esgoto ou da coleta
de lodo de tanque séptico ou fossa séptica;

Il - condi¢Oes de revisao, para mais ou para menos, da demanda contratada,
se aplicavel;

lll - data de inicio da prestacao dos servicos de abastecimento de agua ou de
esgotamento  sanitario e o prazo contratual, adotando-se,
preferencialmente, prazo indeterminado;

IV - critérios de interrupcao do fornecimento dos servicos e de rescisao;

V - direitos e deveres das partes;

VI -previsao de canais para encaminhamento de demandas e reclamacdes;
VIl - san¢des a que os usuarios estao sujeitos pelo cometimento de infracdes;
VIII - execucao e cobrancga de servicos complementares;

IX - condi¢des de reajuste; e
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X - condicOes de juros e multa de faturas em atraso.

Art. 19. A entidade reguladora infranacional deve prever em seus normativos
a celebracao de contrato especifico com grandes usuarios e outros casos em
que se fizer necessario.

Paragrafo uUnico. O contrato especifico com o usuario deve conter as
caracteristicas técnicas e as condicdes comerciais dos servicos, incluindo
previsao do volume de agua fornecida ou volume de esgoto coletado, prazo
de vigéncia e valores cobrados pela prestacao dos servicos.

Art. 20. O modelo do Contrato de adesao de Prestacao de Servico de
Abastecimento de Agua ou de Esgotamento Sanitario pode ser modificado
por solicitacao da entidade reguladora infranacional competente em
decorréncia de alteracdes de leis, decretos, deliberacdes ou atos normativos
que regulamentem esses servicos e impactem na sua prestacao.

§ 12. O contrato de adesao deve ser disponibilizado ao usuario de forma fisica
ou digital, por meio do respectivo sitio eletronico oficial do prestador de
servigos.

§ 22 A pedido do usudrio, o contrato de adesdo pode ser entregue no
momento da solicitacao da ligacao, contendo clausula de validade a partir da
efetivacao dessa ligacao.

CAPITULO VI
DO CADASTRO E CLASSIFICACAO DOS USUARIOS

Art. 21. Cada unidade usuaria dotada de ligacdao ou solucdo alternativa de
abastecimento de agua ou coleta e tratamento de esgoto com prestacao de
servigco publico deve ser cadastrada pelo prestador de servicos, cabendo-lhe
um unico numero de conta, inscricao ou cédigo de consumidor.

Art. 22. O prestador de servicos deve organizar e manter atualizado o
cadastro das unidades usuarias, contendo as seguintes informacdes:

| - identificacao do usuario:

68



a) nome completo;

b) se pessoa juridica, o nUmero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica - CNPJ ou, no caso de pessoa fisica, o numero do Cadastro de Pessoa
Fisica - CPF, além de telefone e e-mail;

Il - codigo de usudrio, ou numero de inscricao da unidade usudria;
lll - endereco da unidade usuaria;
IV - atividade econOmica desenvolvida, se houver;

V - numero de economias por categorias, no minimo divididas em residencial,
comercial, industrial e publica;

VI - data de inicio da prestacdo dos servigos de abastecimento de agua ou de
esgotamento sanitario, quando disponivel;

VIl - histdrico de leituras e de faturamento referentes aos ultimos 120 (cento
e vinte) meses;

VIII - cédigo referente a cobranca e categoria aplicavel; e

IX - nUmero ou identificacdao do medidor instalado e datas de sua instalacao
e ultima afericao.

Paragrafo unico. Na gestdao de informagdes do cadastro das unidades
usuarias, o prestador deve observar o disposto na Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.709, de 2018.

Art. 23. O prestador de servicos deve classificar a unidade usuaria nao
residencial, de acordo com as categorias previstas na estrutura tarifaria
aprovada pela entidade reguladora infranacional.

Art. 24. O usuario deve informar ao prestador de servicos as alteracdes
supervenientes que importarem em reclassificacdo da unidade usuaria,
respondendo por declaracdes falsas ou omissao de informacdes.



CAPITULO VII
DOS LOTEAMENTOS, CONDOMINIOS, RUAS PARTICULARES E OUTROS

Art. 25. O prestador de servicos deve disponibilizar infraestrutura de rede de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario para conexao de novos
loteamentos, condominios, ruas particulares e outros empreendimentos
imobiliarios dentro da darea de abrangéncia da prestacao de servicos,
observada a conformidade da infraestrutura as normas vigentes.

§ 12 O atendimento ao disposto no caput fica condicionado as limitacoes
identificadas no estudo de viabilidade técnica, as expensas do empreendedor
e a cobranca dos custos especificos associados ao atendimento, inclusive
para interligacao as redes publicas disponiveis.

§ 22 As obras serdo custeadas pelo empreendedor e podem ser executadas
por ele, sob a fiscalizacao do prestador de servicos.

§ 32 O prestador de servicos pode elaborar os projetos e executar as obras
de que trata este capitulo mediante a celebracdo de contrato especifico com
o interessado.

§ 49 O prestador de servicos pode executar as obras do subsistema de
distribuicao de agua ou subsistema de coleta e transporte de esgoto dos
empreendimentos imobiliarios referidos no caput, mediante remuneracao
pelo empreendedor.

Art. 26. As redes e demais instalacdes construidas pelo empreendedor,
depois de vistoriadas pelo prestador de servico, de acordo com as normas
vigentes, serao transferidas pelo empreendedor ao prestador mediante
assinatura de termo especifico dos bens vinculados aos servicos, que
passardao a integrar os sistemas publicos de abastecimento de agua ou de
esgotamento sanitario, sujeitando-se ao registro patrimonial em conta de
ativo ndo oneroso, podendo ser destinadas ao atendimento de usuarios
diversos.

Art. 27. O prestador de servicos s6 executard a interligacao das tubulagdes e

de outros equipamentos ao sistema publico mediante a conclusao e
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aceitacao das obras, o pagamento das despesas e a efetivacdao da cessao por
parte do interessado.

Paragrafo unico. As obras de que trata o caput terdao seu recebimento
definitivo formalizado apds realizacdo dos testes, avaliacdao do sistema em
funcionamento, elaboracdo e aprovacdo do cadastro técnico, cessdao de
garantias de equipamentos e instalacdes, além de manuais de operacao e
treinamento da equipe do prestador, observadas as determinacdes da
entidade reguladora infranacional e do prestador de servicos em
conformidade com normas locais pertinentes, além das licencas e
autorizacoes dos 6rgaos responsaveis pelo controle ambiental e regulacao
dos recursos hidricos, no que couber.

Art. 28. Para sistemas de condominios, o prestador de servicos disponibilizara
uma Unica ligacao de agua na testada do imdvel, cabendo ao incorporador,
construtor ou condominio, a individualizacdo do sistema hidraulico dos
domicilios, nos termos da Lei n2 13.312, de 12 de julho de 2016.

Paragrafo Unico. Os domicilios deverao possuir medicao individualizada.

Art. 29. O prestador de servicos pode assumir a operacao de sistemas de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario de empreendimentos tais
como condominios, loteamentos e centros comerciais ja existentes e em
operacao, observando o seu plano de expansao e a viabilidade econémica e
financeira.

Paragrafo Unico. A assuncao pelo prestador de servicos dos sistemas de que
trata o caput sera condicionada:

| - ao fornecimento dos respectivos cadastros técnicos para o prestador de
Servicos;

Il - a transferéncia mediante assinatura de termo especifico dos bens
vinculados aos servigos conforme disposto no art. 26;

Il - a elaboracdao e apresentacao de estudo de viabilidade técnica e a
execucao pelo prestador de servicos de plano de adequacao e interligacao

dos sistemas locais aos sistemas publicos de abastecimento de agua e
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esgotamento sanitario, incluindo necessariamente a instalacao de
hidrometro individualizado por economia;

IV - ao pagamento das despesas necessarias a adequacao técnica dos
respectivos sistemas;

V - aidentificacdo e desativacao dos bens considerados inserviveis; e
VI - ao atendimento das normas e instrugdes técnicas do prestador.

Art. 30. Os imoveis oriundos de parcelamento do solo urbano, mediante
loteamento ou desmembramento, constituidos nos termos da Lei n? 6.766,
de 19 de dezembro de 1979, com ou sem acesso controlado, terao seus
domicilios com medicao individualizada, incluindo areas comuns, sendo de
responsabilidade do prestador de servicos a operacao e manutencao das
infraestruturas das redes, desde que observado o disposto no art. 29.

CAPITULO VIII
DA MEDICAO

Art. 31. O prestador de servicos devera monitorar o consumo de agua
utilizando-se de hidrémetro.

§ 12 Poderao ser instalados nas unidades usuarias sistemas de medicao do
volume de esgoto, cabendo ao prestador a analise de viabilidade técnica de
acordo com as normas e padrdes vigentes.

§22 Todos os medidores de agua devem ser certificados pelo Instituto
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - INMETRO e sua
especificacdao e procedimentos de instalacdo devem obedecer as normas
técnicas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e outras normas
pertinentes.

Art. 32. Os hidrometros poderao ser instalados em caixas de protecao
padronizadas, de acordo com as normas dos prestadores de servicos, que
observardo as regulamentacbes da respectiva entidade reguladora
infranacional.
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CAPITULO IX
DO FATURAMENTO E DA COBRANCA

Art. 33. As tarifas relativas ao abastecimento de agua, esgotamento sanitario
e a outros servicos realizados serao cobradas por meio de faturas emitidas
pelo prestador de servicos e devidas pelo usuario, devendo-se ofertar aos
usuarios opcoes de datas de vencimento.

§ 12 O intervalo de leitura para faturamento deve ser padronizado e
precedido de divulgacao aos usuarios, a fim de permitir o conhecimento do
processo utilizado.

§ 29 As faturas devem ser lancadas em nome do usuario dos servicos,
cabendo ao proprietdrio do imdvel ou seu responsavel legal a
responsabilidade pela atualizacdao do cadastro e informacao do real usuario,
sob pena de ser responsabilizado pelos débitos em fun¢ao da desatualizacao
do cadastro.

§ 32 O faturamento dos servicos de esgotamento sanitario incidira somente
onde houver domicilios servidos por sistema publico de esgotamento
sanitario, separador absoluto ou unitario, ou prestacao de servico publico
utilizando solucao alternativa.

Art. 34. A entidade reguladora infranacional devera disciplinar o
cofaturamento na prestacao de servicos publicos de abastecimento de agua
para possibilitar a cobranca de outros servicos de saneamento basico.

Paragrafo unico. Recomenda-se que entidade reguladora infranacional
defina mecanismos que possibilitem a cobranca de outros servicos publicos
de saneamento bdasico por meio de cofaturamento com a fatura de agua e
esgoto.

Art. 35. A cobranca pelo fornecimento de agua, na impossibilidade de leitura
do hidrometro, deve ser feita com base na média aritmética de consumo dos
ultimos meses, de acordo com o numero de meses estabelecido pela
respectiva entidade reguladora infranacional.
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Paragrafo unico. A entidade reguladora infranacional pode estabelecer em
seus normativos formas alternativas para faturamento pelos servicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario nos casos em que nao
houver hidrometracao e histdrico de consumo.

Art. 36. Para fins de faturamento dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdrio de unidades usudrias com apenas uma economia, o
consumo medido deve ser distribuido nas faixas de consumo previstas na
estrutura tarifaria, e multiplicado pela tarifa correspondente da faixa de
consumo, observada a categoria do usuario.

Art. 37. O prestador de servicos deve dispor de mecanismos que sejam
capazes de identificar e informar ao usuario o pagamento indevido de faturas
em duplicidade.

Art. 38. A entidade reguladora infranacional deve definir as diretrizes para a
revisdao de faturas a pedido do usuario, bem como os outros servicos que
podem ser objeto de cobranca pelo prestador do servico.

CAPITULO X
DA INTERRUPCAO DOS SERVICOS

Art. 39. O prestador de servigos deve assegurar o servico de fornecimento de
agua, de coleta e tratamento de esgoto sanitario de forma continua, sem
interrupcoes decorrentes de deficiéncia nos sistemas ou capacidade
inadequada, garantindo sua disponibilidade, durante as 24 (vinte e quatro)
horas do dia.

§ 12 Em caso de interrup¢ao total ou parcial, por qualquer motivo, dos
servicos de abastecimento de dgua ou esgotamento sanitario, o prestador
deve comunicar a entidade reguladora infranacional e aos usuarios a respeito
da abrangéncia, da duracdo e dos motivos da interrupcao dos servicos.

§ 22 O prestador de servicos se obriga a divulgar, por intermédio dos meios
de comunicacao disponiveis, as interrupcdes programadas de seus servicos
gue possam afetar o abastecimento de agua no prazo e na forma definidos
pela entidade reguladora infranacional.



§ 32 Em situacbes de emergéncia, a divulgacdo da interrupcao do
fornecimento de agua sera feita imediatamente apds a identificacao da area
de abrangéncia afetada

Art. 40. O prestador de servicos e o titular, definirdo as acdes necessarias a
implementacao de rodizio ou racionamento na area de abrangéncia da
prestacao de servicos, em casos de escassez ou outras situagdes que
impossibilitem a captacdo, tratamento ou distribuicdo de dgua, observada a
norma de entidade reguladora infranacional sobre medidas de seguranca, de
contingéncia e de emergéncia.

Art. 41. No caso de interrupcao dos servicos com duragao superior a 24 (vinte
e quatro) horas, o prestador de servicos deve prover fornecimento de
emergéncia as unidades usudrias que prestem servicos essenciais a
populacao.

Paragrafo Unico. O fornecimento de emergéncia, de que trata o caput, deve
ter seu volume medido, com o conhecimento do responsavel pela unidade
usuaria, para cobranca do prestador de servicos.

Art. 42. O servico de abastecimento de agua pode ser interrompido, a
qualquer tempo, sem prejuizo de outras sangdes, nos seguintes casos:

| - situacOes que oferecam riscos ao meio ambiente, a seguranca de
trabalhadores dos servicos de saneamento basico, de terceiros ou de bens;

Il - manipulacdo indevida, por parte do usuadrio, da ligacdo predial, inclusive
medidor, ou qualquer outro componente das redes publicas de
abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario;

lll - necessidade de efetuar reparos, modificacdes ou melhorias no sistema;
IV - revenda ou abastecimento de dgua a terceiros pelo usuario;
V - ligacao clandestina ou religacao a revelia;

VI - deficiéncia técnica ou de seguranca das instalacdes da unidade usuaria
gue ofereca risco iminente de danos a pessoas ou bens;
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VIl - solicitacdo do usuario, nos limites dispostos em normativo da entidade
reguladora infranacional;

VIII - negativa do usuario em permitir a instalacdao ou substituicao de
dispositivo de medicdao de agua consumida, apds ter sido previamente
notificado a respeito;

IX - interdicao do imdvel, por decisao judicial ou administrativa; e
X - conclusao de obra sem pedido de ligacao definitiva de agua e de esgoto.

Art. 43. Os servicos de abastecimento de agua também poderdo ser
interrompidos pelo prestador de servicos, nos casos de inadimpléncia no
pagamento das faturas.

Paragrafo Unico. O prestador de servicos deve, antes da interrupcao,
comunicar ao usuario os motivos da interrupcdo, informando quais as
providéncias necessarias para sanar as pendéncias que motivaram a
inadimpléncia, observando o disposto na Lei n2 13.460, de 2017, e nos
normativos da entidade reguladora infranacional.

CAPITULO XI
DA RELIGACAO E RESTABELECIMENTO

Art. 44. O procedimento de religacdao caracteriza-se pelo restabelecimento
dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario pelo
prestador de servicos.

Art. 45. Cessado o motivo da interrupcao, o restabelecimento do
abastecimento de agua e o esgotamento sanitario deve ocorrer conforme
prazos estabelecidos pela entidade reguladora infranacional competente.

Art. 46. A entidade reguladora infranacional deve estabelecer diretrizes para
a religacao de urgéncia.

Art. 47. Ao adotar a religacao de urgéncia, o prestador de servicos deve:
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| -informar ao usuario o valor a ser cobrado e os prazos relativos as religacdes
normais e de urgéncia; e

Il - prestar o servico a qualquer usuario, nas localidades onde o procedimento
for adotado.

CAPITULO XII
DAS RESPONSABILIDADES DOS USUARIOS

Art. 48. Sem prejuizo das demais obrigacdes dos usuarios previstas nesta
Norma de Referéncia, serao estabelecidas pelo Titular a responsabilidade dos
usuarios de servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, e,
de forma subsididria, pela entidade reguladora infranacional, que deve
incluir, pelo menos:

| - ligacdo doimdvel as redes publicas de agua e esgoto, no prazo estabelecido
pela entidade reguladora infranacional ou do titular, e nao permitir
derivacdes clandestinas para atendimento a qualquer outro domicilio.

Il - vedacao de intervencdes no padrao de ligacdao, de manipulacao ou de
violagao do medidor e lacre;

lIl - manutencao das instalacdes prediais de acordo com os padrdes e normas
técnicas exigidas pelo titular, prestador de servicos e entidade reguladora
infranacional;

IV - manutencao dos hidrometros e lacres em local visivel, de livre acesso e
em bom estado de conservacgao e permitir sua instalacao ou substituicao;

V - comunicac¢ao ao prestador de servicos sobre qualquer anormalidade no
ramal, no hidrometro ou na rede de distribuicao de agua ou rede coletora de
esgoto;

VI - atualizacdao dos dados cadastrais junto ao prestador de servicos,
especialmente quando da mudanca do titular, solicitando encerramento da
relacdo contratual ou transferéncia da titularidade da fatura ao desocupar o
imovel, se for o caso;
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VII - pagamento da fatura até a data do vencimento, sujeitando-se as
penalidades cabiveis no caso de atraso;

VIII - zelo pela potabilidade da dgua na instalacao predial, principalmente nos
reservatorios, os quais deverao ser dotados de valvulas de boia e de tampa,
e serem lavados e desinfetados no maximo a cada 06 (seis) meses;

IX - diminuicdo do desperdicio de agua, fazendo uso racional e contribuindo
com o meio ambiente;

X - separacao das instalacOes prediais da rede publica até os reservatorios,
no caso de abastecimento por fonte alternativa;

X| - proibicao de direcionamento da agua de chuva para a rede coletora de
esgoto;

XIl - despejo exclusivo de esgoto doméstico na rede coletora;

Xl - comunicacdao ao prestador de servicos sobre vazamentos de dgua e
extravasamentos de esgoto em vias publicas;

XIV - anotacdao do numero do protocolo ou solicitacao de servico ao entrar
em contato com o prestador de servicos; e

XV - manutencdo da limpeza da caixa de gordura e seu bom estado de
conservagao.

CAPITULO XIII
DAS INFRACOES E SANCOES AOS USUARIOS

Art. 49. S3o considerados atos irregulares, sem prejuizo das demais
obrigacdes previstas nesta Norma, a acao ou omissao do usuario em relacao
a qualquer dos seguintes fatos:

| - ndo ligar seu imovel as redes publicas de agua e esgoto, no prazo
estabelecido pela entidade reguladora infranacional ou titular;
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Il - intervencao nao autorizada pelo prestador nas instalacdes dos sistemas
publicos de agua ou esgoto;

Il - instalacdo hidraulica predial de agua ligada a rede publica e interligada
com abastecimento de agua alimentada por outras fontes;

IV - lancamento de efluentes nao domésticos na rede publica de
esgotamento sanitario que, por suas caracteristicas, exijam tratamento
prévio;

V - derivacao do ramal predial antes do hidrometro;
VI - danificacao propositada, inversao ou supressao do hidrometro;
VIl - ligacao clandestina de agua ou esgoto;

VIII - instalacao de bomba ou quaisquer dispositivos no ramal predial ou na
rede de distribuicao;

IX - lancamento de aguas pluviais nas instalacdes ou coletores prediais de
esgoto;

X - restabelecimento irregular do abastecimento de agua em ligacOes
cortadas;

Xl - interligacdo de instalagdes prediais de agua entre domicilios distintos,
com ou sem débito;

XIl - impedimento voluntario a promocao da leitura do medidor, a execuc¢ao
de servicos de manutencado do cavalete, hidrometro ou a caixa de inspecao
da ligacdao de esgoto pelo prestador de servicos;

XIll - consumo de agua para usos ndao essenciais em periodos oficiais de
racionamento conforme orientacao do prestador;

XIV - violacdo do lacre da caixa, cubiculo de protecao ou cavalete do
hidrometro;

XV - utilizacdo indevida do hidrante;



XVI - auséncia de caixa retentora de gordura na instalacao predial de esgoto;

XVI - lancamento de esgoto nas instalacdes ou coletores de aguas pluviais,
sem autorizacao do prestador de servicos; e

XVII - lancamento de residuos sélidos na rede coletora de esgoto que possam
prejudicar o seu correto funcionamento.

Art. 50. As san¢bes aos usuarios devem ser definidas pela entidade
reguladora infranacional em seus normativos

CAPITULO XIV

DOS PADROES DE ATENDIMENTO AO PUBLICO E MECANISMOS DE
PARTICIPACAO E INFORMACAO

Art. 51. O prestador de servicos é responsavel pelo acompanhamento dos
projetos e execucdao das obras e instalacdes necessarias para a adequada
prestacdo dos servicos e deve atender as solicitacdes e reclamacdes
recebidas relacionadas as suas atividades, de acordo com os prazos e
condicOes estabelecidas em normativo da respectiva entidade reguladora
infranacional.

Art. 52. O prestador de servicos deve dispor de sistema de atendimento aos
usuarios para solicitacoes e reclamacdes, por meio telefonico, eletrénico e
outros meios de comunicacao definidos pela entidade reguladora
infranacional, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, incluindo posto de atendimento presencial.

§ 12 A solicitacao de servico ou a reclamacao apresentada deve ser registrada
e numerada, fornecendo o protocolo do atendimento ao usuario.

§ 22 Para os casos em gue nao haja solucao das reclamacdes pelos canais de
atendimento ao usuario, recomenda-se ao prestador oferecer atendimento
por meio de ouvidoria.
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§ 32 Caso nao haja ouvidoria do prestador, o usudrio podera apresentar
manifestacdes diretamente ao 6rgao ou entidade responsavel do titular ou
da entidade reguladora infranacional.

Art. 53. O prestador deve disponibilizar o manual ou regulamento de
prestacao dos servicos, previamente aprovado pela respectiva entidade
reguladora infranacional competente, contendo informac¢des detalhadas
sobre os servicos oferecidos, os direitos e deveres dos usuarios, bem como
as penalidades aplicaveis em caso de infracdes.

§ 12 O manual ou regulamento de prestacdo dos servicos deve ser
disponibilizado no sitio eletronico do prestador de servicos, em local de facil
visualizacao e acesso no posto de atendimento presencial, bem como em
outros meios de comunicacao.

§ 22 Na delegacao dos servicos publicos, caso o titular dos servicos nao tenha
elaborado o manual ou regulamento de prestacao dos servicos
anteriormente a celebracao do contrato de concessdo, cabera ao prestador
encaminha-lo a respectiva entidade reguladora infranacional, apds a
assinatura do contrato.

Art. 54. O prestador de servicos deve disponibilizar a respectiva entidade
reguladora infranacional, conforme seus normativos, relatério contendo
informacdes sobre o nimero de reclamacdes agrupadas mensalmente por
motivo, sistema de abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario a
gue se referem, percentual de reclamacdes nao atendidas e os respectivos
motivos das reclamacodes.

Art. 55. O prestador de servicos pode disponibilizar para os usuarios sistemas
web e aplicativos de celular com, no minimo, informacdes sobre cobranca e
medicao dos servicos com histdrico de pelo menos 12 (doze) meses.

CAPITULO XV
DO RESSARCIMENTO DE DANOS E RECOMPOSICAO DE INFRAESTRUTURAS
Art. 56. O prestador de servicos deve executar o reparo ou ressarcir o usuario

pela recomposicdo de muros, passeios, calcadas, vias, revestimentos e outras
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estruturas danificadas em decorréncia de obras ou servicos por ele
realizadas.

§ 12 Na execucao dos servicos de recomposicdao, devem ser utilizados os
mesmos materiais das estruturas originais, desde que disponiveis, ou,
guando nao for possivel, materiais de qualidade similar.

§ 22 Caso haja norma especifica referente a estrutura a ser recomposta,
como em casos de patrimonio histdrico, artistico e cultural, esta deve
prevalecer sobre o disposto no §12 deste artigo, devendo o prestador de
servicos atender aos procedimentos e critérios previstos pelas autoridades e
drgaos competentes.

Art. 57. A entidade reguladora infranacional deve propor parametros e
prazos para os servicos de recomposicao de pavimentos e de outras
estruturas danificadas pelo prestador de servicos.

Paragrafo Unico. A entidade reguladora infranacional deve analisar os casos
excepcionais em que o descumprimento mencionado no caput decorra de
impedimentos alheios ao controle do prestador.

CAPITULO XVI
DAS RESPONSABILIDADES DO PRESTADOR DE SERVICO

Art. 58. Sem prejuizo das demais obrigacdes dos prestadores previstas nesta
Norma de Referéncia, as responsabilidades do prestador de servicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, na sua area de
abrangéncia, devem ser as seguintes:

| - execugado das obras e instalagdes necessarias a ligacao ao sistema publico;

Il - operacdao, ampliacdo e manutencdo dos servicos de producdo e
distribuicdao do abastecimento de agua potdvel e nos casos de prestacao
contratualizada, nos limites estabelecido da delegacao do titular;

Il - coleta, transporte, tratamento e disposicao final do esgoto sanitario e dos
lodos originarios da operacao de unidades de tratamento, assim como dos
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residuos gerados nos processos de tratamento de agua e esgoto de forma
ambientalmente adequada;

IV - cumprimento das metas definidas pelo titular e disposi¢cdes em contrato
ou regulamento do titular e da entidade reguladora infranacional;

V - colaboracdao com as autoridades publicas em casos de emergéncia ou
calamidade publica;

VI - manutencao de servico de atendimento aos usuarios, fornecendo o
numero de protocolo de registro do atendimento;

VIl - fornecimento dos dados para o Sistema Nacional de Informacdes de
Saneamento Basico - SINISA e envio de todas as informacdes solicitadas pelos
orgaos competentes e pela entidade reguladora infranacional; e

VIII - execucdo de novas ligacdes, ou reparos de vazamento de agua ou
extravasamento de esgoto, dentro do prazo estipulado pela entidade
reguladora infranacional.

CAPITULO XVII
DOS REQUISITOS OPERACIONAIS E DE MANUTENCAO DOS SISTEMAS

Art. 59. A entidade reguladora infranacional deve editar normativos relativos
a melhoria da gestao e técnicas, como operacao dos sistemas e manutencao
da infraestrutura existentes, que permitam ao prestador de servicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario atuar de maneira uniforme
em diferentes sistemas, com diferentes niveis de complexidade.

Paragrafo unico. O acervo de informacdes, inclusive plantas as built, de redes
e outras unidades dos sistemas de abastecimento de agua e sistema de
esgotamento sanitario devem estar em cadastro técnico atualizado,
preferencialmente georreferenciado.

Art. 60. O prestador de servicos deve zelar por suas instalacdes operacionais,
promovendo a devida manutencdo, com relacdo a seguranca, prevencao a
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ocorréncia de doencas e acidentes de trabalho, limpeza e organizacao,
identificacdo, bem como aos prazos de manutenc¢ao dos sistemas.

Paragrafo Unico. As condicdes de operacdao e manutencao da prestacao dos
servicos devem obedecer as legislacdes ambientais, de recursos hidricos, de
saude publica, de seguranca do trabalho e normas gerais da Associacao
Brasileira de Normas Técnicas - ABNT.

Art. 61. A entidade reguladora infranacional deve propor acdes e boas
praticas a serem adotadas pelo prestador de servigcos de modo a controlar ou
reduzir as perdas nos sistemas de abastecimento de agua.

CAPITULO XVIII

DAS MEDIDAS DE SEGURANCA, DE CONTINGENCIA E DE EMERGENCIA,
INCLUSIVE QUANTO A RACIONAMENTO

Art. 62. A entidade reguladora infranacional deve aprovar procedimentos de
gestao de riscos enviados pelo prestador, para o enfrentamento de situacdes
emergenciais a prestacao dos servicos publicos de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario, e o estabelecimento de medidas de seguranca,
contingéncia e emergéncia, inclusive de racionamento de agua, que recaiam
sobre os referidos servicos, em consonancia com o Plano de Municipal ou
Regional Saneamento Basico.

Art. 63. O sistema de gestao de riscos a prestacdao dos servicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario deve monitorar e avaliar
os eventos de paralisagdes, programadas ou ndo, a fim de minimizar os danos
as pessoas, equipamentos e meio ambiente e propiciar o pronto
restabelecimento dos servicos.

Art. 64. A entidade reguladora infranacional deve estabelecer diretrizes que
permitam ao prestador de servigcos atuar de forma preventiva e, em caso de
ocorréncias de eventos, providenciar respostas adequadas as emergéncias
ou ao estado de calamidades, incluindo levantamento dos pontos criticos e
vulneraveis dos sistemas, bem como as acdes de contingenciamento do
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atendimento do servico publico a serem adotadas durante as restricoes, até
o restabelecimento total dos servigos.

Art. 65. A entidade reguladora infranacional deve requisitar ao prestador de
servicos responsavel pela producdao de agua, diante de manancial
iminentemente exaurido ou deterioracao de qualidade da agua bruta que
comprometa seu tratamento, a busca por novos mananciais de
abastecimento de agua, sem prejuizo de medidas destinadas a reducao de
perdas d’agua, para suprir as demandas basicas da populacao.

CAPITULO XIX

DA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS UTILIZANDO SOLUCOES
ALTERNATIVAS

Art. 66. Na auséncia de disponibilidade de redes publicas de abastecimento
de dgua ou esgotamento sanitario, sao admitidas prestacao de servico
publico com solucdes alternativas na area de abrangéncia da prestacao de
servicos, conforme norma da entidade reguladora infranacional, desde que
previstas no Plano Municipal ou Regional de Saneamento Basico e nos
contratos de prestacao de servicos.

§ 12 Assim que houver disponibilidade de rede publica de esgotamento
sanitario, edificacdes de uso residencial devem se conectar a rede publica,
desativando-se a solucao alternativa existente.

§ 22 Na prestacao de servicos publicos com solugdes alternativas, o prestador
deve se responsabilizar pela adequacdao, manutencao da infraestrutura e
monitoramento do tratamento da agua e do esgoto, quando houver
langamento em corpo de agua.

§ 32 A entidade reguladora infranacional deve definir as tarifas a serem
praticadas para prestacao de servicos utilizando solucdes alternativas.

Art. 67. As edificagcOes para uso nao residencial ou condominios regidos pela
Lei n? 4.591, de 16 de dezembro de 1964, que possuem disponibilidade de
rede publica de abastecimento de agua, podem utilizar solucdes alternativas

de uso potavel, como dguas subterraneas ou pluviais, desde que autorizados
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pelo 6rgdao gestor competente e que promovam o pagamento pelo uso de
recursos hidricos, quando devido.

§ 12 A instalacao predial ligada a rede publica de abastecimento de dgua nao
podera ser alimentada por solugdes alternativas.

§ 22 A instalacao predial prevista no § 12 constitui a rede ou tubulacao que
se inicia na ligacao de dgua do prestador e finaliza no reservatorio de agua
do usuario.

CAPITULO XX
DAS CAMPANHAS EDUCATIVAS

Art. 68. A entidade reguladora infranacional deve orientar o prestador de
servicos na realizacao de campanhas educativas periddicas e programas de
comunicacao social sobre o consumo consciente da dgua potdvel e sua
utilizacao racional, uso adequado das instalacdes sanitarias e promoc¢ao da
ligacdo a rede publica de dgua e de esgoto, bem como divulgar os direitos e
deveres do usuario.

Paragrafo unico. Fica facultado ao prestador de servigos incluir na fatura
outras informacoes julgadas pertinentes, tais como campanhas de educacao
ambiental e sanitaria, inclusive veiculacao de propagandas comerciais, desde
qgue nao interfiram nas informacdes obrigatdrias, vedadas mensagens
politico-partidarias.

CAPITULO XXI
DOS HIDRANTES

Art. 69. A partir de demanda encaminhada pelo Corpo de Bombeiros,
compete ao prestador de servicos de abastecimento de agua o projeto,
instalacao, substituicdo e manutencdo de hidrantes na rede publica, de
acordo com as normas técnicas vigentes e orientacdes do Corpo de
Bombeiros.
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Art. 70. O prestador de servicos e o Corpo de Bombeiros devem estabelecer
cronograma de manutencao preventiva dos hidrantes.

Art. 71. O uso de hidrante é privativo do prestador de servigos, do Corpo de
Bombeiros ou de autoridade competente autorizada previamente pelo
prestador.

Paragrafo Unico. Em caso de sinistro, manutencao ou treinamento, deve-se
comunicar ao prestador de servicos, o volume de agua utilizado no hidrante,
medido ou estimado, bem como o local e o motivo do consumo.

CAPITULO XXII
DOS PRAZOS PARA A EXECUCAO DOS SERVICOS

Art. 72. A entidade reguladora infranacional deve aprovar os servigos e seus
respectivos prazos de execugao.

§ 12 O prestador de servicos deve encaminhar, para a entidade reguladora
infranacional, proposta de lista de servicos juntamente com seus respectivos
prazos de execucao.

§ 29 Antes de aplicar penalidade ao prestador, a entidade reguladora
infranacional deve analisar os casos excepcionais em que o descumprimento
dos prazos mencionados no caput seja devido a empecilhos fora do controle
do prestador.

Art. 73. Os servicos cuja natureza nao permitam definir prazos de execucao
deverao ser acordados com o interessado quando da solicitacao,
observando-se as variaveis técnicas e econOmicas para sua execuc¢ao.

CAPITULO XXII

DA COMPROVACAO DA OBSERVANCIA E DA ADOCAO DA NORMA DE
REFERENCIA

Art. 74. A comprovacao da observancia desta Norma sera realizada de acordo
com o previsto pela Resolucao ANA n2 134, de 18 de novembro de 2022, que

87



disciplina os requisitos e procedimentos gerais a serem observados pelas
entidades reguladoras infranacionais para a comprovacao da ado¢ao das
normas de referéncia expedidas pela ANA.

§ 12 Para fins de verificacao do atendimento a esta Norma de Referéncia, a
entidade reguladora infranacional deve realizar a publicacdo de normativo
sobre as condicOes gerais da prestacdao dos servicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, observando o conteddo minimo do Capitulo Il
desta Norma.

§ 22 A entidade reguladora infranacional pode estabelecer as condigdes
gerais de prestacao dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario em mais de um ato normativo, observando o prazo para inicio da
verificacdao a que se refere o § 39.

§ 32 A verificacao do requisito se inicia em 20 de maio de 2027.
CAPITULO XXIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 75. As condicOes gerais para a prestacao dos servicos publicos de
abastecimento de agua potavel e esgotamento sanitario ndo tratadas nesta
Norma de Referéncia poderdao ser normatizadas pela entidade reguladora
infranacional.
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