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RESOLUCAO NORMATIVA CISAM-REG N° 05/2026

Estabelece as Condigcoes Gerais de Prestacdo
dos Servicos Publicos de Abastecimento de
Agua Tratada e de Esgotamento Sanitdrio, no
ambito dos municipios regulados pelo CISAM
Meio Oeste, por meio do CISAM-REG.

O CISAM-REQG, através da Camara de Regulacao e Fiscalizacdo do Saneamento Basico
(CREFISBA), no uso das suas atribui¢des previstas no Capitulo XIV da 4° Alteracdao do
Estatuto Social do CISAM Meio Oeste e no artigo 12 da Resolugdo CISAM MO 54/2025,
e com fundamento no artigo 23 da Lei federal n° 11.445/2007, expede a seguinte
Resolugdao Normativa:

CONSIDERANDO:

A Lei Federal n® 8.078/1990 e suas alteracdes, que dispde sobre a protecao ao consumidor,
e o Decreto federal n® 5.903, que a regulamenta.

A Lei Federal n® 11.445/2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento
basico, especialmente o Art. 2°, Inciso XI, c/c art. 43, que diz que os servicos publicos de
saneamento basico devem ser prestados com seguranga, qualidade e regularidade e o
Decreto federal n® 7.217/2010, que a regulamenta.

Que a Lei Federal n° 11.445/2007, nos termos do artigo 23, incisos I e X, confere a
entidade reguladora competéncia para editar normas regulatérias de natureza técnica,
econdmica e social, incluindo padroes de qualidade na prestagdo dos servigos € no
atendimento ao publico.

O Decreto Federal n® 5.440/2005, que define os procedimentos sobre o controle de
qualidade da 4gua de sistemas de abastecimento e institui mecanismos € instrumentos
para divulgacdo de informagdo ao consumidor sobre a qualidade da dgua para consumo
humano.

A Portaria de Consolidagdo GM/MS n° 5/2017 (Anexo XX, alterado pela Portaria
GM/MS n° 888/2021) ou a que vier substituir, que dispde sobre os procedimentos e
responsabilidades relativos ao controle e vigilancia da qualidade da agua para consumo
humano.
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A Lei Estadual n° 6.320, de 20 de dezembro de 1983 - que dispde sobre normas gerais de

saude de Santa Catarina, estabelece penalidades e da outras providéncias.

A Resolucao CONAMA n° 357, de 17 de margo de 2005, e a Resolugao CONAMA n°
430, de 13 de maio de 2011, n° 359 de 29 de abril de 2005 que dispdem sobre as condigdes
e padroes de langamento de efluentes.

A Lei Estadual n° 14.675 de 13 de abril de 2009, que institui o Codigo Estadual do Meio
Ambiente e estabelece outras providéncias.

A Lei Federal n® 12.651 de 25 de maio de 2012, que dispde sobre a protecio da vegetagao
nativa;

Lei Federal n® 9.433 de 8 de janeiro de 1997, que institui a Politica Nacional de Recursos
Hidricos;

NBR 5.626/2020 — Instalacdo predial de 4gua fria; NBR 12215-1:2017 — Projeto de
adutora de agua — Parte 1: Conduto forgado; NBR 12.211/92 — Estudos de concepgao de
sistemas publicos de abastecimento de 4gua; NBR 12214:2020 — Projeto de estagdo de
bombeamento ou de estagdo elevatoria de 4gua; NBR 12.216/92 — Projeto de estagcdo de
tratamento de 4gua para abastecimento publico, NBR 12.217/94 — Projeto de
reservatorios de distribuicdo de agua; NBR 12209:2011 — Elaboragdo de projetos
hidraulico-sanitéarios de estacdes de tratamento de esgotos sanitarios; NBR 12208:2020 —
Projeto de estacdo de bombeamento ou de estagdo elevatéria de esgoto; NBR 17015 —
Execugdo de obras lineares para transporte de dgua bruta e tratada, esgoto sanitario e
drenagem urbana, utilizando tubos rigidos, semirrigidos e flexiveis; NBR 8.160/99 —
Sistemas prediais de esgotamento sanitario; NBR 17076:2024 — Projeto de sistema de
tratamento de esgoto de menor porte; ou as normas que vierem a substituir ¢ demais
NBR’s pertinentes ao assunto;

A Resolucdo ANA N° 230, de 18 de dezembro de 2024, que dispde sobre as condigdes
gerais para prestacdo dos servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario e as Resolugdes Normativas do CISAM-REG em vigéncia.

RESOLVE:

Editar normativa sobre as condi¢gdes gerais de prestagdo dos servicos publicos de agua e
esgoto, a ser aplicada no ambito dos municipios regulados pelo CISAM Meio Oeste, por
meio do CISAM-REG.

CAPITULO 1
DISPOSICOES PRELIMINARES
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Secdo 1

Do Objeto, Abrangéncia e Relagdes Reguladas

Art. 1° Esta Resolugdo estabelece as condigdes gerais para a prestagdo e utilizagdo dos
servicos publicos de abastecimento de agua potavel e de esgotamento sanitirio nos
municipios cuja regulacdo e fiscalizacdo estejam legalmente delegadas ao CISAM Meio
Oeste, por meio do CISAM-REG.

Art. 2° As disposicoes desta Resolugdo aplicam-se:

I.  Aos prestadores dos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario sujeitos a regulacdo do CISAM-REG;
II.  Aos usudrios dos servicos publicos de abastecimento de 4gua e esgotamento
sanitario;
III.  Aos titulares dos servigos publicos de saneamento basico;
IV.  As entidades publicas ou privadas que executem atividades relacionadas aos

servigos regulados;
V.  Assolugdes alternativas de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario quando
operadas ou fiscalizadas pelo prestador dos servigos publicos.

§ 1° Esta Resolucao disciplina as relagdes entre:

I.  Osusuarios e os prestadores dos servigos;
IT.  Os titulares e os prestadores dos servicos;
II.  Os prestadores e 0 CISAM-REG;
IV.  Os demais agentes envolvidos na prestagdo dos servigos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

§ 2° Quando a prestagdo dos servigos for realizada por pessoa juridica de direito privado
mediante concessao, parceria publico-privada ou outro instrumento legalmente admitido,
esta Resolucdo integrara o respectivo contrato regulatdrio, observadas as condi¢des de
equilibrio econdmico-financeiro e as clausulas especificas de cada instrumento.

Secao 11
Das Competéncias Regulatorias

Art. 3° Compete ao CISAM-REG regular, fiscalizar, controlar e monitorar a prestacdo dos
servigos publicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitdrio no ambito de sua area
de atuacao, cabendo-lhe, entre outras atribuigdes:

I.  Editar normas regulatérias de natureza técnica, econdmica, operacional e social;
II.  Fiscalizar a prestacdo dos servigos;
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III.  Homologar tarifas, pregos publicos e tabelas de servigos;

IV.  Dirimir conflitos entre usuarios e prestadores;
V.  Aplicar sang¢des regulatérias quando cabiveis;
VI.  Acompanhar o cumprimento das metas de universalizagao;
VII.  Estabelecer indicadores de desempenho;
VIII.  Promover a transparéncia e a participagdo social na regulagdo dos servigos.

Paragrafo unico. A atuagdo do CISAM-REG nao afasta as competéncias dos orgdos
ambientais, sanitarios, de defesa do consumidor, de recursos hidricos, do Ministério
Publico, dos Tribunais de Contas e dos demais 6rgdos legalmente competentes.

Secdo 111
Dos Principios da Prestagdo dos Servigos

Art. 4° A prestagdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario observara os principios previstos na legislacdo federal, estadual e municipal
aplicavel, especialmente:

I.  Universalizagao do acesso;
II.  Integralidade;
III.  Continuidade;
IV.  Regularidade;
V. Modicidade tarifaria;
VI.  Eficiéncia;
VII.  Seguranga;
VIII.  Sustentabilidade economica e financeira;
IX.  Transparéncia;
X.  Controle social;
XI.  Prote¢do ao meio ambiente;
XII.  Uso racional dos recursos hidricos;
XIII.  Protegdo a saude publica.

Paragrafo tinico. Os servigcos deverao ser prestados de forma adequada, eficiente, segura
e continua, observadas as condi¢des técnicas, operacionais, ambientais, econdmicas e
regulatdrias aplicaveis.

Secdo IV

Das Definigoes
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Art. 5° Para os fins desta Resolugdo, adotam-se as defini¢des estabelecidas na Lei
Federal n° 11.445/2007, na Resolugcao ANA n° 230/2024 e, complementarmente, as
seguintes:

I.  Abrigo ou padrdo: local ou caixa padronizada destinada a instalacdo do cavalete
e do hidrometro;
II.  Acdo de abastecimento de agua ou esgotamento sanitario: atendimento realizado
por solugdo alternativa em substitui¢do a rede publica;

III.  Adutora: tubulacdo principal destinada ao transporte de agua bruta ou tratada;

IV.  Agua bruta: 4gua captada diretamente na natureza sem tratamento;

V.  Agua potavel: agua que atende aos padrdes de potabilidade definidos pelo
Ministério da Saude;

VI.  Agua tratada: 4gua submetida a processos de tratamento ¢ adequada ao consumo
humano;

VII.  Alimentador predial: trecho da instalagdo predial compreendido entre o
hidrometro e a primeira derivagdo interna;

VIII.  Alto consumo: consumo mensal superior em, no minimo, 30% da média dos seis
meses anteriores corretamente medidos;

IX.  Cadastro técnico: conjunto de informacdes técnicas relativas as infraestruturas
dos sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario,
preferencialmente georreferenciadas;

X.  Cavalete: conjunto de conexdes destinado a instalagdo do hidrometro;

XI.  Caixa de inspec¢ao de ligacao: dispositivo localizado entre a rede publica de

esgoto e a instalacdo predial;
XII.  Contrato de adesdo: instrumento padronizado de prestacao dos servigos
aprovado pelo CISAM-REG;
XIII.  Contrato especial: instrumento que estabelece condi¢des especificas de
atendimento a determinado usuario;
XIV.  Economia: unidade independente de utilizagdo dos servigos;
XV.  Hidrometro: equipamento destinado a medi¢ao do volume de dgua consumido;
XVI.  Ligacdo: conexdo entre a unidade usudria e a rede publica;
XVII.  Ramal predial: conjunto de tubulagdes que conecta a rede publica a unidade
usudria;

XVIII.  Rede publica: conjunto de instalagdes pertencentes ao sistema publico de
abastecimento de 4gua ou esgotamento sanitério;
XIX.  Solucdo alternativa: sistema individual ou coletivo de abastecimento de agua ou
esgotamento sanitario utilizado na auséncia de rede publica;
XX.  Supressao da ligagao: desligamento definitivo do servigo;
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XXI.

XXII.

XXIII.

XXIV.

Unidade usudria: economia ou conjunto de economias atendidas por uma tnica
ligagao;

Usuadrio: pessoa fisica ou juridica que utiliza ou se beneficia dos servicos
publicos de abastecimento de 4gua ou esgotamento sanitario;

Vazamento oculto: vazamento ndo perceptivel visualmente e comprovado por
inspecao técnica;

Prestador de servigos: entidade responsavel pela operagao dos servigos publicos
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

Paragrafo unico. As defini¢cdes estabelecidas neste artigo poderdo ser complementadas
por normas especificas editadas pelo CISAM-REG, desde que compativeis com a

legislagdo federal e com as Normas de Referéncia da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico (ANA).

Secdo V

Das Normas Aplicaveis

Art. 6° A prestagdo dos servigos regulados por esta Resolucdo deveré observar:

L.

II.
I1I.
IV.
V.
VL
VIL

A Lei Federal n° 11.445/2007 e suas alteracoes;

A Lei Federal n° 14.026/2020;

O Cddigo de Defesa do Consumidor;

A Resolugdo ANA n° 230/2024 e demais Normas de Referéncia aplicaveis;
As normas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT);

A legislagdao ambiental, sanitdria e de recursos hidricos aplicavel;

As resolugdes e demais atos normativos do CISAM-REG.

Paragrafo tinico. Os casos omissos serdo solucionados com fundamento:

L.
II.
III.
IV.
V.

Na legislagao federal e estadual aplicavel;

Nas normas de referéncia da ANA;

Nos atos normativos do CISAM-REG;

Nos contratos de prestagao dos servigos;

Nos principios da administragao publica e da regulacdo dos servigos de
saneamento basico.

CAPITULO I
DOS USUARIOS E DAS UNIDADES USUARIAS
Secdo 1
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Das Unidades Usuarias e de sua Titularidade

Art. 7° Toda economia atendida ou colocada a disposi¢ao para atendimento pelos servigos
publicos de abastecimento de 4gua e/ou esgotamento sanitario constitui unidade usuaria
para fins de prestagdo, regulagdo, medi¢do, faturamento e cobranga dos servigos.

§ 1° Uma mesma pessoa fisica ou juridica podera ser titular de uma ou mais unidades
usuarias, localizadas em um ou mais imoéveis distintos.

§ 2° Cada unidade usuaria deverd estar vinculada a cadastro proprio junto ao prestador
dos servicos, identificado por nimero de inscri¢do, matricula, conta ou outro elemento
equivalente.

§ 3° As economias existentes em uma mesma edificacdo poderdo constituir unidades
usudrias distintas quando:

I.  Possuirem acesso independente;
II.  Apresentarem condigdes técnicas para individualiza¢ao da medigao;
III.  Atenderem as normas do prestador dos servigos;
IV.  Observarem os critérios estabelecidos pelo CISAM-REG.

§ 4° A individualizagdo do atendimento e da medicao das economias constitui objetivo
permanente do prestador dos servigos e deverd ser priorizada sempre que houver
viabilidade técnica e econdmica.

Art. 8° A titularidade da unidade usudaria podera ser atribuida:

I. Ao proprietario do imdvel;
II. Ao titular do dominio util;
III. Ao possuidor legitimo;
IV. Ao locatario ou ocupante, desde que autorizado pelo proprietdrio ou mediante
comprovagao da posse legitima;
V. A pessoa juridica que detenha a utilizagdo regular do imével.

§ 1° O usuario respondera pelas obrigagdes decorrentes da utilizagdo dos servigos durante
o periodo em que mantiver a titularidade da unidade usuéria.

§ 2° A alteracdo de titularidade podera ser solicitada a qualquer tempo mediante
apresentacao da documentagdo exigida pelo prestador dos servigos.

§ 3° A alteragdo de titularidade ndo implica quitacdo de débitos porventura existentes,
cuja responsabilidade sera apurada nos termos da legislacdo aplicavel, dos contratos
celebrados e dos atos regulatorios do CISAM-REG.

§ 4° O usuario devera manter seus dados cadastrais permanentemente atualizados.
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§ 5° Consideram-se informacgdes cadastrais minimas:

I.  Nome completo ou razio social;
II.  CPF ou CNPJ;
III.  Enderego da unidade usuaria;
IV.  Telefone para contato;
V.  Endereco eletronico, quando disponivel;
VI.  Atividade econdmica desenvolvida, quando aplicavel.

Secdo 11
Das Instalacoes Prediais e do Acesso as Instalacdes

Art. 9°. As instalagdes prediais de abastecimento de agua localizadas apds o ponto de
entrega ¢ as instalagdes prediais de esgotamento sanitario localizadas antes do ponto de
coleta sdao de responsabilidade exclusiva do usuario.

§ 1° Compete ao usudrio executar, operar, conservar e reparar suas instalagdes internas,
observadas:

I.  Asnormas técnicas da ABNT,;
II.  Asnormas do prestador dos servicos;
III.  As determinagdes do CISAM-REG;
IV.  As exigéncias dos drgdos sanitarios € ambientais competentes.

§ 2° O prestador dos servigos ndo respondera por danos decorrentes de:

I.  Falhas nas instala¢des internas do usuario;
II.  Auséncia de manutengdo dos reservatorios prediais;
III.  Utilizacdo inadequada das instalagdes hidraulicas ou sanitarias;
IV.  Descumprimento das normas técnicas aplicaveis.

§ 3° A realizacdo de vistoria pelo prestador dos servigos ndo transfere a este qualquer
responsabilidade pelas instalagdes internas da unidade usuéria.

Art. 10. O usuario devera assegurar livre acesso aos empregados, contratados ou
representantes devidamente identificados do prestador dos servicos, bem como aos
agentes do CISAM-REG, para a realizagdo de leituras, inspe¢des, manutencdes,
substituicdes de hidrometros, fiscalizagdes, vistorias técnicas e demais verificagoes
operacionais necessarias a prestacao e fiscalizacdo dos servicos.

§ 1° O acesso devera ocorrer em horario compativel com a execugdo das atividades e
mediante identificagdo funcional do agente responsavel.
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§ 2° A recusa injustificada de acesso caracteriza infracao sujeita as penalidades previstas
nesta Resolucao.

Secdo 111
Da Individualizagao da Medigao

Art. 11. As novas edificagdes multifamiliares, condominios horizontais ou verticais e
demais empreendimentos sujeitos a legislagdo vigente deverdo possuir sistemas de
medicao individualizada por economia.

§ 1° As edificacdes existentes anteriormente a vigéncia da Lei Federal n® 13.312, de 12
de julho de 2016, poderdo ser adaptadas para medicao individualizada, observadas:

I. A viabilidade técnica;
II. A viabilidade estrutural;
III.  Os critérios definidos pelo CISAM-REG;
IV.  Asnormas do prestador dos servigos.

§ 2° O CISAM-REG podera editar regulamentacdo especifica para disciplinar os padrdes
técnicos, as responsabilidades dos usudrios, os critérios de individualizagdo, as formas de
faturamento e as situagdes excepcionais relacionadas a medi¢ao individualizada.

Secdo IV
Dos Direitos e Deveres dos Usuarios

Art. 12. Sem prejuizo dos direitos previstos na legislagao aplicavel, constituem direitos
basicos dos usuarios:

I.  Receber servigos adequados, eficientes, seguros e continuos;
II.  Receber 4gua em conformidade com os padrdes de potabilidade estabelecidos
pela legislagdo vigente;
III.  Ter acesso as informagdes relativas a prestagao dos servigos;
IV.  Conhecer previamente as tarifas, precos ptblicos e demais cobrangas aplicaveis;
V.  Formular reclamacgdes, sugestoes, dentincias e recursos administrativos;
VI.  Exercer o contraditério e a ampla defesa nos processos administrativos;
VII.  Receber atendimento adequado, transparente e nao discriminatorio;
VIII.  Ser ressarcido por danos decorrentes de falhas comprovadas na prestagao dos
Servigos;
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IX.  Obter protocolos, documentos, informagdes técnicas e demais registros

relacionados a sua unidade usuaria, observado o disposto na legislacao de
protecao de dados pessoais.

Art. 13. Constituem deveres dos usuarios:

I.  Utilizar adequadamente os servicos publicos de abastecimento de 4gua e
esgotamento sanitario;
II.  Utilizar racionalmente a 4gua disponibilizada;
III.  Preservar os equipamentos e instalagdes pertencentes ao prestador dos servigos;
IV.  Comunicar irregularidades observadas nas redes publicas;
V.  Efetuar o pagamento das faturas até a respectiva data de vencimento;
VI.  Manter atualizadas as informag¢des cadastrais;
VII.  Permitir o acesso as instalagdes quando necessario;
VIII.  Observar as normas legais, regulatorias e técnicas aplicaveis.

§ 1° O usuario devera zelar pela qualidade da 4gua armazenada em seu imoével.
§ 2° Os reservatorios prediais deverdo permanecer:

I.  Adequadamente vedados;
II.  Protegidos contra contaminagoes;
III.  Equipados com dispositivos de controle de nivel;
IV.  Submetidos a limpeza periddica.

CAPITULO III
DO CADASTRO E DA CLASSIFICACAO DOS USUARIOS
Secdo 1
Do Cadastro das Unidades Usuarias

Art. 14. Toda unidade usudria atendida ou disponibilizada para atendimento pelos
servigos publicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario devera ser cadastrada
pelo prestador de servigos e identificada por nimero unico de inscri¢do, matricula, conta
ou outro cédigo equivalente, vedada a duplicidade cadastral para uma mesma ligagao
ativa.

§ 1° O cadastro deverd permanecer atualizado durante toda a vigéncia da relagdo
contratual.

§ 2° O prestador devera organizar e manter sistema cadastral, fisico ou eletronico,
contendo, no minimo:
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I.  Identificacdo do usuario;
II.  CPF ou CNPJ;
III.  Endereco completo da unidade usudria;

IV.  Categoria tarifaria;
V. Numero de economias existentes;
VI.  Identificacdo da ligacao;
VII.  Identificacao do hidrémetro instalado;
VIII.  Histérico de leituras e faturamentos;
IX.  Histérico de alteragdes cadastrais;
X.  Data de inicio da prestacdo dos servigos;
XI.  Situagdo operacional da unidade usuaria.

§ 3° Adicionalmente, deverdo constar do cadastro do usuario, quando aplicaveis:

I.  Telefone para contato;
II.  Endereco eletronico;
III.  Endereco para correspondéncia, quando diverso da unidade usudria;
IV. Informagdes relativas a atividade desenvolvida no imovel.

Secgao 11

Da Atualizacao Cadastral

Art. 15. O usuario e o prestador de servigos deverdo manter atualizadas as informagdes
cadastrais da unidade usudria, especialmente aquelas relacionadas:

I. A titularidade da unidade usuaria;
II. A categoria tarifria;
III. Ao numero de economias;
IV. A atividade exercida no imével;
V.  Aos meios de contato para comunicagao.

§ 1° A atualizagdo cadastral podera ocorrer:

I.  Mediante solicitacao do usuario;
II.  Por iniciativa do prestador de servigos;
III.  Em decorréncia de inspec¢do ou fiscalizagao;
IV.  Por determina¢dao do CISAM-REG.

§ 2° O prestador podera solicitar periodicamente a atualizacdo dos dados cadastrais dos
usuarios.
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§ 3° O ndo atendimento da solicitacdo de atualizagdo poderd ensejar procedimento de
verificacao cadastral, observados o contraditdrio e a ampla defesa.

Secdo 111
Da Classificacdo das Unidades Usuarias

Art. 16. As unidades usuarias serao classificadas conforme a utilizagcao predominante do
imoével e de acordo com a estrutura tarifaria homologada pelo CISAM-REG.

§ 1° As categorias tarifarias serdo definidas em regulamentacdo especifica, observados,
no minimo, os seguintes agrupamentos:

I.  Residencial;
II. Comercial;
III.  Industrial;
IV. Publica;
V. Social;
VI.  Outras categorias instituidas pelo CISAM-REG.

§ 2° Existindo mais de uma atividade na mesma unidade usudria, o enquadramento
observara os critérios definidos na regulamentacao tarifaria especifica.

§ 3° Para fins de faturamento, deverao ser identificadas todas as economias existentes na
unidade usuaria, observados os critérios de classifica¢ao definidos pelo CISAM-REG.

Secdo IV
Da Tarifa Social

Art. 17. Os usuarios elegiveis a Tarifa Social serdo cadastrados, classificados e mantidos
no beneficio conforme os critérios estabelecidos na legislacdo aplicavel e em
regulamentacao especifica do CISAM-REG.

§ 1° O prestador devera divulgar amplamente os critérios de enquadramento e orientar os
usudrios quanto aos procedimentos necessarios para obtencdo, manutencao e revisao do
beneficio.

§ 2° O cancelamento da Tarifa Social somente podera ocorrer apos:

I.  Verificagdo da perda dos requisitos de elegibilidade;
II.  Notificagdo prévia do usudrio;
III.  Garantia do contraditério e da ampla defesa.
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Secdo V

Da Reclassificacao e dos Erros de Classificagao
Art. 18. A reclassificacdo da unidade usuaria podera ocorrer:

I.  Por solicitagdo do usuario;
II.  Por iniciativa do prestador de servigos;
III.  Por determinagdo do CISAM-REG;
IV.  Em decorréncia de inspe¢ao ou fiscalizacao.

§ 1° O usuario devera comunicar ao prestador quaisquer alteracdes que impliquem
modificacdo da categoria tarifaria ou do numero de economias existentes.

§ 2° Constatada classificacdo inadequada, o prestador devera promover a correcao
cadastral e os ajustes tarifarios cabiveis.

§ 3° A alteracdo de categoria deverd ser previamente comunicada ao usudrio, contendo:

I.  Os motivos da alteragao;
II. A nova categoria aplicada;
III. A data de inicio de vigéncia;
IV.  Os meios de apresentacao de manifestacdo, impugnagao ou recurso.

Art. 19. Verificado erro de classificagdo atribuivel ao prestador de servigos, os valores
cobrados indevidamente serdo devolvidos ao usuario na forma da legislagao aplicavel,
observadas as disposi¢des do Codigo de Defesa do Consumidor.

§ 1° Nao havera direito a restitui¢do quando a classificacdo incorreta decorrer de:

I.  Declaragao falsa do usuario;
II.  Omissdo de informagdes obrigatorias;
III.  Fraude ou outra conduta dolosa a ele imputavel.

§ 2° Comprovada a responsabilidade do usuario pela classificacdo incorreta, este
respondera pelas diferencas tarifarias apuradas, sem prejuizo das demais sangdes
cabiveis.

Secdo VI
Da Protecao dos Dados Cadastrais

Art. 20. O tratamento, armazenamento, compartilhamento e protecdo dos dados
cadastrais dos usuarios deverao observar a legislagdao de protecao de dados pessoais
vigente.
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§ 1° O prestador deverd adotar medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os

dados pessoais contra acessos nao autorizados, vazamentos, perdas, destruicao ou
utilizagdo irregular.

§ 2° O compartilhamento de informagdes cadastrais somente podera ocorrer:

I.  Nas hipoteses previstas em lei;
II.  Por determinag¢do judicial;
III.  Para atendimento de 6rgaos reguladores, fiscalizadores ou de controle;
IV.  Mediante consentimento do titular, quando exigido pela legislagio aplicavel.

CAPITULO IV
DAS LIGACOES DE AGUA E ESGOTO
Secdo 1
Das Disposi¢des Gerais e da Obrigatoriedade de Conexao

Art. 21. Toda edificagdo permanente localizada em 4rea atendida por rede publica de
abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario devera conectar-se aos respectivos
sistemas publicos, observada a legislacdo aplicavel.

§ 1° A disponibilidade da rede publica caracteriza a obriga¢ao de conexao do usudrio, ndo
afastando a incidéncia das tarifas, taxas, precos publicos ou demais cobrangas legalmente
instituidas em razao da disponibilidade ou manutencao da infraestrutura dos servigos.

§ 2° A auséncia de conexdo pelo usudrio as redes disponiveis ndo o exime das obrigagdes
e cobrangas previstas na legislacdo e na regulagdo aplicaveis.

§ 3° O prestador devera comunicar formalmente aos usuarios a disponibilidade das redes
publicas de abastecimento de agua ou de esgotamento sanitario, por qualquer meio que
possibilite a comprovacao da comunicagao.

§ 4° Compete ao usuario promover as adequagdes necessarias em suas instalagdes prediais
para viabilizar a conexao aos sistemas publicos.

§ 5° Atendidas as exigéncias técnicas previstas nesta Resolucdo e nas normas do
prestador, este devera executar as respectivas ligagdes e disponibilizar os servigos.

§ 6° A execugdo da ligagdo nao implica reconhecimento, pelo prestador, pelo titular dos
servicos ou pelo CISAM-REG, da propriedade, posse, regularidade fundiaria, urbanistica
ou ambiental do imodvel.
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Art. 22. Havendo disponibilidade de rede publica de abastecimento de agua e de

esgotamento sanitario, o usuario devera promover a conexao do imoével no prazo
estabelecido pelo titular dos servigos ou pelo CISAM-REG.

§ 1° Nas areas atendidas simultaneamente por rede publica de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitario, a solicitagdo de nova ligagdo de 4gua podera ser condicionada a
solicitagao concomitante da ligagao de esgoto.

§ 2° O prestador deverd manter cadastro atualizado das edificagdes ndo conectadas as
redes disponiveis e encaminhar periodicamente as informagdes ao titular dos servigos e
ao CISAM-REG.

§ 3° O titular dos servigos poderéd adotar medidas administrativas destinadas a efetivacao
da conexao obrigatoria.

§ 4° Apos a efetiva conexao a rede publica de esgotamento sanitario, o usuario devera
promover a desativagdo das solug¢des individuais anteriormente utilizadas, observadas as
exigéncias ambientais e sanitarias aplicaveis.

Secdo 11
Da Solicitacao e Formalizagdo das Ligagdes

Art. 23. O pedido de ligacao de agua e/ou esgotamento sanitario constitui o ato pelo qual
o interessado requer ao prestador a prestacao dos servicos publicos.

§ 1° O prestador devera disponibilizar previamente as normas operacionais € a
documentacao necessaria a formalizacao dos pedidos de ligagao.

§ 2° No ato da solicitagdo, o prestador devera informar ao interessado, no minimo:

I. A disponibilidade de rede publica;
II.  As condigdes técnicas de atendimento;
III.  Os custos eventualmente aplicaveis;
IV.  Os prazos de execugdo;
V.  Os requisitos de conexdo das instalagdes prediais.

§ 3° Quando solicitado, o prestador fornecera informacdes técnicas disponiveis relativas
a pressao da rede, diametro das tubulacdes, profundidade aproximada das redes,
capacidade hidraulica e demais dados necessarios ao atendimento.

Secdo 111
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Das Modalidades de Ligacao

Art. 24. As ligagdes poderdo ser classificadas como temporarias, provisorias ou
definitivas, observado o disposto nesta Resolugao.

§ 1° Consideram-se temporarias as ligagdes destinadas ao atendimento de eventos, feiras,
exposigdes, circos, parques de diversdes, atividades sazonais e situagdes equivalentes.

§ 2° Para as ligacdes temporarias, o interessado devera informar o periodo de utilizacao,
a estimativa de consumo, a localizacdo da atividade e as autorizagdes exigidas pelos
orgaos competentes.

§ 3° As despesas de instalagdo, operagdo e retirada das ligagdes temporarias correrdo
integralmente por conta do solicitante, podendo o prestador exigir garantia financeira
correspondente a até trés ciclos estimados de faturamento.

§ 4° Consideram-se provisorias as ligagdes destinadas ao atendimento de obras ou
empreendimentos em fase de construcao.

§ 5° As ligacdes provisorias poderdo permanecer ativas por até vinte € quatro meses,
admitida prorrogag¢do mediante justificativa técnica e aprovacgao do prestador.

§ 6° Concluida a obra, o usudrio devera solicitar a conversdo da ligacdo provisoria em
definitiva.

§ 7° A ligacdo definitiva sera concedida as edificacdes permanentes que atendam aos
requisitos técnicos previstos nesta Resolugdo e nas normas do prestador.

Segao 1V
Da Adesao aos Servigos

Art. 25. Recebido o pedido de ligacao definitiva, o prestador deverd disponibilizar ao
interessado informagdes sobre os servigos prestados, orientagdes relativas a Tarifa Social,
acesso ao contrato de adesao e informacdes sobre os direitos e deveres dos usuarios.

§ 1° A adesdo aos servigos de abastecimento de dgua ocorrera com o inicio efetivo da
utilizagdo dos servigos.

§ 2° A adesdo aos servigos de esgotamento sanitario ocorrera mediante a disponibilizagao
da rede publica e a efetiva conexao das instalagdes prediais.

Secdo V
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Dos Ramais Prediais

Art. 26. Os ramais prediais de dgua e de esgoto constituem parte integrante da ligagdo e
deverdo ser implantados em conformidade com as normas técnicas aplicaveis.

1° Os ramais externos somente poderdo ser executados, substituidos ou modificados
3
pelo prestador ou por terceiros por ele autorizados.

§ 2° E vedada qualquer interven¢do do usuario nos ramais externos sem autorizacao
prévia do prestador.

§ 3° Podera haver mais de uma ligagdo em um mesmo imoével quando houver viabilidade
técnica e atendimento aos critérios definidos pelo prestador.

§ 4° A individualizacdo posterior dos ramais poderd ser solicitada pelo usudrio,
observadas a viabilidade técnica, as normas do prestador e os custos correspondentes.

Secgao VI
Da Modificacao e Substitui¢ao dos Ramais

Art. 27. A modificacdo ou substituicdo de ramais solicitada pelo usuario serd executada
as suas expensas.

§ 1° A substituicdo ocorrerd sem O6nus ao usuario quando decorrer de desgaste natural,
obsolescéncia tecnolodgica, vicio de construcdo, falha de instalacdo atribuivel ao
prestador, remanejamento promovido pelo prestador ou substituicdo preventiva
programada.

§ 2° Os usudrios beneficiarios da Tarifa Social poderdo receber tratamento diferenciado
na forma da regulamentacao especifica.

Secao VII
Dos Pontos de Entrega e de Coleta

Art. 28. O ponto de entrega de agua e o ponto de coleta de esgoto situar-se-ao,
preferencialmente, no alinhamento do imovel com o logradouro publico.

§ 1° Existindo um ou mais imoveis entre a via publica e a unidade usuaria, os pontos de
entrega ou coleta localizar-se-ao no limite do primeiro imovel confrontante com a via
publica.

§ 2° Compete ao prestador definir os pontos de entrega e coleta, observados critérios
técnicos, operacionais e de seguranga.
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Secdo VIII

Dos Sistemas Condominiais de Esgoto

Art. 29. Os sistemas condominiais de esgoto poderao ser adotados quando tecnicamente
recomendaveis.

§ 1° Compete aos usudrios a operagao e manutencao dos sistemas internos até o ponto de
interligagdo com o sistema publico.

§ 2° Compete ao prestador operar e manter exclusivamente a infraestrutura integrante do
sistema publico de esgotamento sanitario.

Segao IX
Das Obras Necessarias ao Atendimento

Art. 30. Quando o atendimento depender da ampliagdo ou extensdo da infraestrutura
publica, o prestador devera elaborar estudo de viabilidade técnica.

§ 1° Poderdao ser celebrados instrumentos especificos disciplinando a participacao
financeira do interessado na execucao das obras necessarias ao atendimento.

§ 2° As obras executadas pelo interessado e destinadas a incorporacdo ao sistema publico
dependerdo de aprovagdo prévia do projeto, fiscalizagdo do prestador, apresentagdo do
cadastro técnico e recebimento formal das obras.

Secdo X
Das Disposic¢des Finais

Art. 31. Os servicos de ligacao deverao observar os prazos estabelecidos nesta Resolucao
e nas demais normas regulatorias aplicaveis.

§ 1° O prestador devera manter atualizados e disponiveis aos usudrios os padroes técnicos
de ligagao.

§ 2° As ligagdes de agua e esgoto deverdo observar a legislagdo sanitaria e ambiental
aplicavel, as normas da ABNT, as normas operacionais do prestador e os atos regulatorios
do CISAM-REG.

CAPITULOV
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DOS CONTRATOS

Secdo
Das Disposic¢des Gerais

Art. 32. A prestagdo dos servigos publicos de abastecimento de 4dgua e esgotamento
sanitario caracteriza relacao juridica de natureza contratual entre o prestador de servigos
e o usuario, regendo-se pela legislagdo aplicavel, por esta Resolugdo, pelos atos
normativos do CISAM-REG, pelos instrumentos contratuais correspondentes e pelas
normas técnicas aplicaveis.

§ 1° A prestacdo dos servicos esta sujeita as normas de protecao e defesa do consumidor.

§ 2° A disponibilizacao regular dos servigos caracteriza o inicio da relagdo de prestagao
dos servigos, observadas as condi¢des previstas nesta Resolugao.

§ 3° Os instrumentos contratuais regulados por este Capitulo deverdo observar os
principios da universalizacao, continuidade, transparéncia, modicidade tarifaria, boa-fé
objetiva e equilibrio econdmico-financeiro da prestacao dos servigos.

Secao 11
Do Contrato de Adesdo

Art. 33. O contrato de adesdo constitui o instrumento padrdo para a prestacdo dos servigos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario aos usudrios atendidos em
condi¢des ordinarias de fornecimento e dependerd de prévia homologacdo do CISAM-
REG.

§ 1° O contrato de adesdao devera permanecer disponivel em meio eletronico, no sitio
eletronico do prestador, nos postos de atendimento e sempre que solicitado pelo usuario.

§ 2° O contrato de adesdo deverd conter, no minimo:

I.  Identificag@o do prestador e da unidade usudria;
II.  Local de entrega da dgua e de coleta do esgoto;
III.  Direitos e deveres das partes;
IV.  Critérios de faturamento;
V. Hipoteses de suspensdo ou interrupcao dos servicos;
VI.  Condig¢des de religacao;
VII.  Regras de reajuste e revisao tarifaria;
VIII.  Condigdes de cobranga de servicos complementares;
IX.  Canais de atendimento ao usuario;
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X.  Procedimentos de reclamacao e recurso;
XI.  Critérios de incidéncia de atualizacdo monetaria, juros ¢ multas.

§ 3° O contrato de adesdo tera prazo indeterminado, salvo disposi¢do especifica em
contrario.

§ 4° As alteragdes decorrentes de legislagdo, normas regulatérias ou decisdes do CISAM-
REG integrardo automaticamente os contratos vigentes, devendo o prestador divulgar
amplamente as alteracdes que afetem direitos ou obrigagdes dos usuarios.

Secdo 111
Dos Contratos Especiais

Art. 34. Sera obrigatéria a celebracdo de contrato especial para usudrios que possuam
condigdes operacionais, comerciais, econdmicas ou técnicas diferenciadas, observados os
critérios definidos pelo CISAM-REG.

§ 1° Estdo sujeitos a contratacao especial, entre outros:

I.  Grandes usuarios ou consumidores;
II.  Orgdos da administragdo publica;
III.  Entidades reconhecidas como de utilidade publica;
IV.  Empreendimentos cuja conexao exija investimentos especificos;
V.  Usudrios que participem financeiramente de obras de amplia¢do ou extensdo dos
sistemas;
VI.  Empreendimentos sujeitos a condi¢des operacionais diferenciadas;
VII.  Outras categorias definidas pelo CISAM-REG.

§ 2° Além das clausulas bésicas aplicaveis aos contratos de adesao, os contratos especiais
deverdo conter, quando cabivel:

I.  Volume contratado de consumo;

II.  Volume estimado de geragdo de esgoto;
III.  Condigdes técnicas de fornecimento;
IV.  Obrigagdes especificas das partes;

V.  Prazo de vigéncia,

VI.  Cronograma de implantagao;
VII.  Responsabilidades por investimentos;
VIII.  Condig¢des de renovagao;
IX.  Critérios de revisdo contratual.
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§ 3° Quando houver investimentos especificos destinados ao atendimento do usudrio, o
contrato devera estabelecer responsabilidades financeiras, prazos de execucao, critérios

de amortizagao, condi¢des de ressarcimento e hipdteses de recomposi¢ao do equilibrio
econdmico-financeiro.

§ 4° Os contratos especiais dependerao de homologagao prévia do CISAM-REG e
poderdo prever renovagao automatica, desde que nao haja disposi¢ao contratual em
sentido diverso.

Secdo IV
Da Participagao Financeira dos Interessados

Art. 35. Quando a ligagcdo ou ampliacdo dos servigos exigir investimentos extraordinarios
ndo contemplados nos instrumentos de planejamento dos servigos, podera ser exigida
participagdo financeira do interessado, observadas as normas do CISAM-REG.

§ 1° A participagdo financeira dependera de:

I.  Estudo de viabilidade técnica;
II.  Orgamento detalhado;
III.  Instrumento contratual especifico;
IV.  Ciéncia formal do interessado.

§ 2° As obras executadas pelo interessado poderdo ser incorporadas ao patrimonio do
sistema publico, observadas as condigdes previstas nesta Resolu¢do e nas normas do
prestador.

Secdo V
Da Alteracao da Titularidade Contratual

Art. 36. A alteracdo da titularidade da unidade usudria podera decorrer de venda, locagao,
sucessao hereditaria, cessao de posse ou de qualquer outro ato juridico que transfira
regularmente a utilizagdo do imovel.

§ 1° A alteragdo devera ser formalizada perante o prestador mediante apresentacdo da
documentagao necessaria.

§ 2° A alteracdo de titularidade ndo implica quitagao automatica de débitos existentes,
observadas as regras legais de responsabilidade.

§ 3° O prestador devera promover a atualizagdo cadastral nos prazos regulamentares.
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Secdo VI

Do Encerramento da Relagdo Contratual
Art. 37. A relagdo contratual podera ser encerrada:

I.  Por solicitagdo do usuario;
II.  Por alteragdo regular da titularidade;
II.  Por supressdo definitiva da ligagao;
IV.  Por demolicao da edificacao;
V.  Por determinagdo judicial;
VI.  Nas demais hipoteses previstas em regulamento.

1° O pedido de encerramento devera ser formalizado perante o prestador.
p p p

§ 2° O usudrio permanecera responsavel pelas obrigagdes decorrentes da utilizagdo dos
servicos até a data efetiva do encerramento contratual.

§ 3° O encerramento da relagdo contratual ndo implica quitacdo automatica de débitos
pendentes.

§ 4° Nos casos de transferéncia regularmente formalizada, a responsabilidade do usuério
anterior limita-se ao periodo em que figurou como titular ou ocupante da unidade usudria.

§ 5° Encerrada a relagdo contratual, a unidade usudria permanecera cadastrada como
inativa até eventual reativacao dos servigos.

Secao VII
Das Disposi¢oes Finais

Art. 38. Os contratos disciplinados neste Capitulo deverdo observar permanentemente a
legislacdo aplicavel ao saneamento basico, as Normas de Referéncia da ANA, os atos
normativos do CISAM-REG e os contratos de concessdo ou instrumentos de delegacao,
quando existentes.

§ 1° O CISAM-REG podera editar regulamentacdo complementar acerca de modelos
contratuais, clausulas obrigatorias, critérios de homologacao, procedimentos eletronicos
de contratacdo e contratos aplicaveis a categorias especificas de usudrios.

§ 2° Em caso de conflito entre disposi¢des contratuais e normas legais ou regulatdrias
supervenientes, prevalecerao estas ultimas, preservado o equilibrio econdmico-financeiro
contratualmente assegurado, quando aplicavel.
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CAPITULO VI

DOS LOTEAMENTOS, CONDOMINIOS E EMPREENDIMENTOS
IMOBILIARIOS

Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 39. Os empreendimentos imobiliarios situados na area de abrangéncia dos servigos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario deverdo observar esta
Resolucdo, as normas técnicas do prestador e a legislacdo aplicavel. Consideram-se
empreendimentos imobilidrios, para os fins deste Capitulo, os loteamentos,
desmembramentos, condominios horizontais e verticais, loteamentos de acesso
controlado, centros empresariais, centros comerciais, parques industriais ¢ demais
modalidades de parcelamento do solo urbano.

§ 1° Os sistemas internos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario deverdo ser
compativeis com:

I. O Plano Municipal de Saneamento Bésico;
II. A infraestrutura publica existente;
III. A capacidade operacional dos sistemas publicos;
IV.  Asnormas técnicas vigentes.

§ 2° O atendimento dos empreendimentos ficara condicionado a observéancia das normas
técnicas e a capacidade operacional dos sistemas publicos existentes.

Secgao 11
Da Viabilidade Técnica e dos Projetos

Art. 40. A implanta¢do de empreendimentos imobilidrios dependera de andlise prévia de
viabilidade técnica emitida pelo prestador dos servicos.

§ 1° O estudo de viabilidade devera avaliar, no minimo:

I.  Disponibilidade hidrica;
II.  Capacidade de abastecimento;
III.  Capacidade de coleta, transporte e tratamento de esgotos;
IV.  Pressdes operacionais disponiveis;
V.  Necessidade de ampliagdo dos sistemas;
VI.  Impactos operacionais decorrentes da implantagao do empreendimento.
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§ 2° Os custos dos estudos necessarios ao atendimento do empreendimento serao
suportados pelo empreendedor, conforme regulamentagao do prestador.

§ 3° Os projetos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario deverao ser elaborados
pelo empreendedor, diretamente ou por profissional legalmente habilitado por ele
contratado.

§ 4° Os projetos deverdo observar a legislacdao urbanistica, ambiental e sanitaria aplicavel,
as normas da ABNT, os padroes técnicos do prestador e os atos regulatorios do CISAM-
REG.

§ 5° Nenhuma obra podera ser iniciada sem aprovacdo prévia dos respectivos projetos
pelo prestador, ndo implicando essa aprovacdo assuncdo de responsabilidade técnica
pelos projetos elaborados pelo empreendedor.

Secdo 111
Da Execuc¢do das Obras e da Participacdo Financeira

Art. 41. A implantacdo das infraestruturas internas dos empreendimentos sera realizada
as expensas do empreendedor, podendo as obras ser executadas diretamente por este, por
terceiros por ele contratados ou pelo proprio prestador mediante instrumento especifico.

§ 1° As obras executadas por terceiros estardo sujeitas a fiscalizacao do prestador durante
todas as fases de implantacao.

§ 2° O prestador podera exigir corregdes, adequacdes ou substituigdes sempre que
identificar inconformidades técnicas ou operacionais.

§ 3° Quando o empreendimento exigir refor¢os, ampliagdes ou implantacdo de novas
estruturas nos sistemas publicos, podera ser exigida participagdo financeira do
empreendedor.

§ 4° A participagdo financeira devera ser fundamentada em estudo técnico, memorial de
calculo, orcamento detalhado e instrumento contratual especifico.

§ 5° Os investimentos realizados para atendimento do empreendimento ndo geram direito
automatico de propriedade sobre os ativos incorporados ao sistema publico.

Secdo IV
Do Recebimento das Obras
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Art. 42. Concluidas as obras, o empreendedor devera solicitar ao prestador a realizacao
da vistoria para recebimento das infraestruturas implantadas.

§ 1° O recebimento provisorio dependera da verificagdo da conformidade das obras com
0s projetos aprovados.

§ 2° O recebimento definitivo dependera da apresentacao, quando aplicavel:

I.  Dos cadastros técnicos atualizados;
II.  Dos projetos “as built”;
III.  Dos relatorios de testes operacionais;
IV.  Das garantias dos equipamentos instalados;
V.  Das licengas e autorizacdes exigiveis.

§ 3° O prestador poderd recusar o recebimento das obras enquanto persistirem
inconformidades técnicas ou operacionais.

Secao V
Da Transferéncia dos Ativos

Art. 43. As redes, equipamentos e demais instalacdes vinculadas aos servigos publicos
implantadas pelo empreendedor serdo transferidas ao prestador mediante termo
especifico de cessdo, incorporacao ou instrumento equivalente.

§ 1° Os bens transferidos integrardo o patrimdnio vinculado aos servigos publicos.

§ 2° Os ativos recebidos deverdo ser registrados como ativos ndo onerosos, observada a
regulamentacao contébil aplicavel.

§ 3° E vedada a utilizagdo dos ativos transferidos como forma de integralizagdo de capital
do prestador.

Secdo VI
Dos Condominios e da Medigao Individualizada

Art. 44. Nos condominios horizontais e verticais, o prestador disponibilizara,
preferencialmente, um ponto de entrega de agua e um ponto de coleta de esgoto na testada
do empreendimento.
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§ 1° Compete ao incorporador, construtor ou condominio implantar, operar ¢ manter a
infraestrutura interna necessaria a distribuicao de agua e a coleta dos esgotos das unidades
auténomas, observadas as normas técnicas e sanitarias aplicaveis.

§ 2° Os empreendimentos novos deverdo ser projetados de modo a permitir a medi¢ao
individualizada por economia.

§ 3° A medicdo individualizada devera contemplar as unidades autonomas, as areas
comuns e as instalagdes coletivas que possuam consumo especifico.

§ 4° O prestador podera estabelecer padrdes técnicos especificos para os sistemas de
medi¢ao individualizada.

Secgao VII
Da Assuncao de Sistemas Existentes

Art. 45. O prestador poderd assumir a operagao de sistemas de abastecimento de 4gua ou
esgotamento sanitdrio anteriormente implantados por condominios, loteamentos ou
outros empreendimentos privados.

§ 1° A assuncao dependera de:

I.  Estudo de viabilidade técnica;
II.  Analise econdmico-financeira;
III.  Apresentacdo dos cadastros técnicos;
IV.  Transferéncia dos bens ao patrimonio vinculado aos servigos;
V.  Adequagdo dos sistemas aos padrdes técnicos do prestador.

§ 2° As despesas necessarias a adequacao dos sistemas poderdo ser atribuidas ao
interessado mediante instrumento especifico.

Secdo VIII
Das Responsabilidades
Art. 46. Compete ao empreendedor:

I.  Custear os estudos necessarios;
II.  Elaborar os projetos;
III.  Executar as obras;
IV.  Obter licengas, autorizacdes e aprovagoes legalmente exigidas;
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V.  Apresentar a documentacao técnica requerida;

VI.  Corrigir as inconformidades apontadas pelo prestador.
VII.  Paragrafo inico. Compete ao prestador:
VIII.  Analisar estudos e projetos;
IX.  Fiscalizar as obras;
X.  Realizar vistorias e recebimentos;
XI.  Promover a integragdo das infraestruturas aos sistemas publicos;
XII.  Operar e manter os ativos incorporados ao sistema publico.

CAPITULO VII
DA MEDICAO DOS SERVICOS
Secdo 1
Das Disposic¢des Gerais

Art. 47. A medi¢do dos servigos publicos de abastecimento de 4gua serd realizada,
obrigatoriamente, por meio de hidrometros ou outros dispositivos de medi¢ao aprovados
pelo prestador de servigos e certificados pelos 6rgaos competentes.

§ 1° A medicdo constitui instrumento oficial para fins de faturamento, controle
operacional, regulacdo e fiscalizacdo dos servigos.

§ 2° O prestador devera promover a universalizagdo da hidrometracdo nas unidades
usuarias atendidas.

§ 3° O volume registrado pelo equipamento de medigdo constituird a base para o
faturamento dos servicos de abastecimento de 4gua e, quando aplicavel, dos servigos de
esgotamento sanitario.

§ 4° A utilizagdo de métodos alternativos de medicao dependerd de autorizagao do
CISAM-REG e da observancia de critérios técnicos previamente estabelecidos.

Secdo 11
Dos Equipamentos de Medicao

Art. 48. Os hidrometros e demais equipamentos de medigdo instalados pelo prestador
deverdo atender as normas técnicas vigentes, possuir certificagdo dos 6rgaos metroldgicos
competentes, ser compativeis com as caracteristicas operacionais da unidade usudria e
permitir a adequada apuragdo dos volumes consumidos.
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§ 1° Os equipamentos permanecerdo sob responsabilidade patrimonial do prestador de

Servigos.

§ 2° Os dispositivos de medi¢cdo deverdo ser instalados em local de facil acesso para
leitura e manutencdo, protegido contra danos, compativel com os padrdes técnicos
adotados e que ndo comprometa a seguranca dos agentes responsaveis pelos servigos.

§ 3° Os hidrometros deverdo ser instalados em abrigo, nicho ou caixa padronizada,
conforme os padroes definidos pelo prestador.

§ 4° Os equipamentos serdo protegidos por lacres destinados a assegurar sua
inviolabilidade.

§ 5° E vedado ao usuario:

I.  Romper lacres;
II.  Remover equipamentos de medigao;
III.  Alterar o posicionamento do hidrémetro;
IV.  Instalar dispositivos que interfiram em seu funcionamento;
V.  Praticar qualquer ato que comprometa a confiabilidade da medigao.

Secdo 111
Da Guarda, Conservacao e Responsabilidade

Art. 49. O usudrio € responsavel pela preservacao fisica dos equipamentos de medi¢do
instalados em sua unidade usudria.

§ 1° O usuario respondera pelos custos de reparagdo ou substituicdo dos equipamentos
quando comprovados dano intencional, negligéncia, vandalismo sob sua responsabilidade
ou interveng¢do indevida nos dispositivos de medicao.

§ 2° A responsabilidade prevista neste artigo ndo se aplica aos desgastes decorrentes do

\

uso normal dos equipamentos ou a sua substituicdo por necessidade operacional do
prestador.

Secdo IV
Da Instalagdo, Substituicdo e Remanejamento

Art. 50. Compete exclusivamente ao prestador instalar, substituir, remover ou remanejar
hidrometros e demais dispositivos de medigao.
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§ 1° A substituicdo podera ocorrer em razdo de desgaste natural, vencimento do prazo

metrologico, defeito de funcionamento, modernizagdo tecnologica, adequagdo da
capacidade de medi¢ao ou determinagdo dos drgdos competentes.

§ 2° Nao havera cobranga ao usuario quando a substitui¢do decorrer de desgaste natural,
necessidade operacional, modernizacao tecnoldgica ou outras situagdes ndo imputaveis
a0 usuario.

§ 3° Quando a substituicdo decorrer de agao ou omissao atribuivel ao usuario, o prestador
podera cobrar os custos correspondentes, sem prejuizo das demais sangdes cabiveis.

§ 4° O usudrio devera ser informado acerca da substituigdo do equipamento,
preferencialmente no momento da execugao do servigo.

Secdao V
Da Leitura e Apuragdo dos Consumos

Art. 51. A leitura dos equipamentos de medig@o devera ser realizada periodicamente pelo
prestador ou por empresa por ele autorizada, mediante leitura presencial, telemetria,
telemedic¢do, leitura remota ou outra tecnologia autorizada pelo prestador e homologada
pelo CISAM-REG.

§ 1° O usudrio deverd assegurar condi¢cdes adequadas para a realizacdo das leituras e
inspegdes dos equipamentos.

§ 2° A impossibilidade de leitura por impedimento imputavel ao usuario podera ensejar
faturamento com base em consumo médio ou presumido, observado o disposto nesta
Resolucao.

Secdo VI
Da Verificacao e Aferi¢ao dos Equipamentos

Art. 52. O prestador devera realizar verifica¢des periddicas dos equipamentos de medi¢ao
em conformidade com a regulamentagao metrologica vigente, sem prejuizo do direito do
usuario de solicitar sua aferi¢cdo a qualquer tempo.

§ 1° Toda solicitag@o de afericdo devera ser formalmente registrada pelo prestador.

§ 2° O prestador comunicara previamente ao usudrio a data, o horario aproximado e o
local da afericdo quando realizada fora da unidade usuaria.
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§ 3° Quando houver necessidade de retirada do equipamento, devera ser assegurada a sua
identificacdo, lacracdo, rastreabilidade e preservagdo da cadeia de custddia, mediante

entrega de comprovante ao usuario.

Secdo VII
Dos Resultados da Aferi¢do e da Contraprova

Art. 53. Concluida a aferi¢do, o prestador disponibilizard ao usuario laudo técnico
contendo a identificagdo do equipamento, a metodologia empregada, os resultados
obtidos, os limites de tolerancia aplicéveis e a conclusdo técnica.

§ 1° Serdo considerados regulares os equipamentos cujos resultados estejam dentro dos
limites admitidos pela regulamentag¢do metroldgica vigente.

§ 2° Verificado erro de medicao em prejuizo do usuario, o prestador devera promover o
respectivo refaturamento, na forma prevista nesta Resolucao.

§ 3° Quando constatada a regularidade do equipamento, os custos da verificacao poderao
ser cobrados do solicitante, conforme tabela homologada pelo CISAM-REG.

§ 4° O usuario poderd requerer contraprova ou nova verificagdo perante Orgao
metrologico oficial, prevalecendo, em caso de divergéncia, o laudo emitido pela
autoridade competente.

§ 5° Os custos da contraprova serdo suportados pelo usudrio quando confirmada a
regularidade do equipamento, ou pelo prestador quando constatada irregularidade na
medicao ou na analise anteriormente realizada.

Secao VIII
Da Medicao do Esgotamento Sanitario e das Fontes Alternativas

Art. 54. O volume faturavel dos servigos de esgotamento sanitdrio serd apurado conforme
os critérios definidos na regulamentacao tarifaria vigente.

§ 1° O prestador podera autorizar sistemas especificos de medi¢ao de esgoto para grandes
usudrios ou em situagdes tecnicamente justificadas.

§ 2° Os equipamentos destinados a medi¢do de esgoto deverdo observar os mesmos
requisitos de confiabilidade, manutencdo, verificagdo e afericdo aplicaveis aos
hidrometros.
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§ 3° Os usudrios que utilizarem fontes alternativas de abastecimento de agua deverao

observar as disposi¢des regulatorias relativas a apuracdo dos volumes destinados ao
sistema publico de esgotamento sanitario.

§ 4° O prestador podera exigir a instalagdo de dispositivos destinados a medi¢ao dos
volumes provenientes de fontes alternativas que contribuam para a rede publica de esgoto.

CAPITULO VIII
DO FATURAMENTO, DA COBRANCA E DOS DOCUMENTOS FISCAIS
Secdo 1
Das Disposicdes Gerais

Art. 55. A prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de 4gua, esgotamento
sanitario e dos demais servigos acessorios ou complementares serd faturada pelo
prestador mediante emissao de fatura, nota fiscal, documento fiscal eletronico ou outro
documento legalmente admitido.

§ 1° O faturamento devera observar:

I.  Alegislagdo aplicavel,
II.  Os atos tarifarios homologados pelo CISAM-REG;
III.  Os contratos de prestagao dos servicos;
IV.  Os principios da modicidade tarifaria, transparéncia tarifaria e sustentabilidade
econdmico-financeira dos servicos.

§ 2° O faturamento sera emitido em nome do usudrio cadastrado na unidade usuéria.

§ 3° O faturamento dos servigos de esgotamento sanitario observara as condigdes
definidas na regulamentacdo tariféria vigente.

§ 4° Os documentos de cobranca constituem instrumentos oficiais para fins de
arrecadacdo, controle operacional, fiscaliza¢do, regulacdo e prestacdo de contas dos
Servigos.

Secao 11
Dos Regimes Tarifarios e da Composig¢ao da Cobranca

Art. 56. A estrutura tarifaria serd definida em ato especifico homologado pelo CISAM-
REG, podendo contemplar:
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I.  Tarifa fixa ou de disponibilidade;
II.  Cobranga por volume consumido;
III.  Estrutura por faixas de consumo;

IV.  Diferenciagdo por categoria de usudrio;
V.  Subsidios tarifarios;
VI.  Precos publicos de servigos complementares;
VII.  Demais componentes legalmente autorizados.

§ 1° A estrutura tarifaria deverd assegurar:

I.  Sustentabilidade econdmico-financeira dos servigos;
II.  Eficiéncia operacional;
III.  Universalizagao do acesso;
IV.  Modicidade tarifaria;
V. Observancia da politica de subsidios eventualmente instituida pelo titular dos
Servigos.

§ 2° Os tributos incidentes sobre a prestagdo dos servigos deverdo observar a legislacao
tributaria vigente e ser destacados ou informados ao usuario na forma exigida pela
legislagao aplicavel.

Secdo 111
Da Leitura e da Apuragdo dos Consumos

Art. 57. O faturamento serd realizado com base nos dados obtidos pelos sistemas de
medicao disciplinados nesta Resolucao.

§ 1° Os ciclos de leitura deverdo ser padronizados e previamente divulgados pelo
prestador.

§ 2° A leitura podera ser realizada mediante:

I.  Leitura presencial;
II. Telemetria;
III. Telemedicao;
IV.  Sistemas automatizados;
V.  Outras tecnologias autorizadas pelo prestador e admitidas pelo CISAM-REG.

§ 3° Na impossibilidade de obtencdo da leitura, poderéd ser realizado faturamento por
média ou estimativa.
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4° A média deverd considerar, preferencialmente, os ultimos seis ciclos regulares de
medi¢ao.

§ 5° Critério diverso podera ser adotado na inexisténcia de historico suficiente, em
ligagdes novas, apds substituigdo do hidrometro ou em situagdes excepcionais
tecnicamente justificadas.

§ 6° Restabelecida a leitura regular, deverdo ser promovidos os ajustes necessarios nos
faturamentos subsequentes.

Secdo IV
Do Documento de Faturamento e da Nota Fiscal

Art. 58. A cobranca dos servigos devera ser realizada por documento que possibilite ao
usuario a adequada identificacdo dos servicos prestados, dos valores cobrados e dos
tributos incidentes.

§ 1° A fatura, nota fiscal ou documento fiscal equivalente devera conter, no minimo:

I.  Identificagdo do prestador;
II.  Identificacao da unidade usuaria;
IlI.  Categoria tarifaria;
IV.  Identificagdo do equipamento de medigao;
V. Leitura anterior e atual;
VI.  Periodo de consumo;
VII.  Volume faturado;
VIII.  Historico de consumo;
IX.  Discriminacao dos valores cobrados;
X.  Data de vencimento;
XI.  Tributos incidentes, quando exigido pela legislagado;
XII.  Canais de atendimento do prestador;
XIII.  Canais de atendimento do CISAM-REG;
XIV. Informagdes de qualidade da dgua exigidas pela legislagao federal;
XV.  Demais informagdes legalmente obrigatorias.

§ 2° O prestador podera emitir documento fiscal exclusivamente em formato eletronico,
observada a legislagdo tributaria aplicavel e garantido o acesso do usudrio aos
documentos emitidos.

§ 3°F vedada a insergdo de contetdo politico-partidario nos documentos de faturamento.
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§ 4° O CISAM-REG podera estabelecer layout padronizado ou requisitos minimos de

transparéncia e legibilidade dos documentos de cobranga.

Secdo V
Da Reforma Tributaria e dos Documentos Fiscais Eletronicos

Art. 59. O prestador devera adequar seus sistemas de faturamento, arrecadacao e emissao
de documentos fiscais as normas decorrentes da Reforma Tributaria do consumo e a
legislacdo tributaria superveniente.

§ 1° A emissao de notas fiscais eletronicas, declaragoes fiscais, documentos auxiliares e
demais registros obrigatorios observara os padrdes definidos pelos 6rgdos fazendarios
competentes.

§ 2° Quando exigido pela legislacdo tributaria, o documento fiscal deverd informar de
forma individualizada os tributos incidentes sobre a prestacdo dos servigos.

§ 3° A alteragdo da sistemadtica tributdria ndo configura, por si sO, revisao tarifaria,
devendo eventual impacto econdmico-financeiro observar os mecanismos regulatorios
aplicaveis.

§ 4° O prestador devera manter os documentos fiscais disponiveis ao usudrio pelo prazo
legal aplicavel.

§ 5° O CISAM-REG podera disciplinar procedimentos especificos destinados a
transparéncia dos impactos da tributagdo sobre as tarifas dos servigos.

Secao VI
Do Alto Consumo, da Revisdo e do Refaturamento

Art. 60. Identificado consumo significativamente superior ao historico da unidade
usuaria, o prestador deverd comunicar o usudrio pelos meios disponiveis.

§ 1° A comunicagao ndo afasta a responsabilidade pelo consumo efetivamente medido.

§ 2° Comprovado vazamento oculto nas instalagdes internas, poderdo ser aplicados
critérios especiais de revisao definidos pelo CISAM-REG.

§ 3° O usuario podera solicitar revisao de faturamento sempre que identificar possivel
irregularidade na cobranga.
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§ 4° O prestador deverd concluir a andlise do pedido no prazo maximo de quinze dias

uteis.

§ 5° A decisao devera apresentar fundamentagao técnica, memoria de célculo, critérios
adotados e conclusao.

§ 6° Da decisdo cabera recurso administrativo ao CISAM-REG.

§ 7° Verificada cobranga incorreta em decorréncia de erro de leitura, cadastro,
processamento, medicdo ou outra irregularidade comprovada, devera ser realizado o
correspondente refaturamento.

Secdo VII
Das Restitui¢des e Compensagdes

Art. 61. Constatada cobranga indevida ou pagamento em duplicidade, o prestador
devera promover a restituicdo ou compensagao dos valores.

§ 1° A restituicdo poderd ocorrer por:

I.  Crédito em faturamentos futuros;
II.  Transferéncia bancaria;
III.  Outro meio acordado com o usuario.

§ 2° A compensagao devera ocorrer preferencialmente no primeiro ciclo de faturamento
subsequente a identificacao do valor devido.

§ 3° Aplicam-se as restituigdes as disposi¢des da legislagdo consumerista vigente.

Secao VIII
Do Parcelamento e dos Acréscimos por Atraso

Art. 62. O prestador poderd parcelar débitos vencidos segundo condigdes previamente
aprovadas pelo CISAM-REG.

§ 1° O parcelamento dependera de instrumento especifico contendo, no minimo:

I.  Valor consolidado do débito;
II.  Numero e valor das parcelas;
III.  Critérios de atualizagao;
IV.  Consequéncias do inadimplemento.
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2° O inadimplemento podera resultar no vencimento antecipado das parcelas vincendas,

conforme pactuado.

§ 3° As faturas pagas apds o vencimento estardo sujeitas a incidéncia de multa, juros de
mora e atualizacdo monetaria, observada a legislacdo vigente.

Secdo IX
Das Cobrancas Administrativas, Judiciais e das Irregularidades
Art. 63. O pagamento de determinada fatura ndo implica quitagdo de débitos anteriores.

§ 1° Esgotadas as medidas administrativas de cobranga, poderao ser adotadas as medidas
legalmente cabiveis, inclusive:

I.  Protesto;
II.  Inscrigdo em cadastros de protecao ao crédito;
III.  Cobranga judicial;
IV.  Demais instrumentos admitidos pela legislacao.

§ 2° As medidas de cobranca deverdo observar o devido processo legal e os direitos do
usuario.

§ 3° Nas hipdteses de utilizagdo irregular dos servicos, o prestador poderd realizar
faturamento retroativo dos consumos apurados ou estimados, observados os critérios
definidos nesta Resoluc¢ao.

Secdo X
Das Disposic¢des Finais

Art. 64. O prestador devera disponibilizar aos usuarios meios eletronicos para consulta
de faturas, documentos fiscais, histérico de consumo, historico de faturamento,
parcelamentos e protocolos relacionados a unidade usuaria.

Paragrafo unico. O CISAM-REG podera editar regulamenta¢do complementar sobre
faturamento, documentos fiscais eletronicos, revisdo de contas, refaturamento, alto
consumo, vazamento oculto, parcelamentos, servicos complementares, fontes alternativas
de abastecimento, adequacdo a Reforma Tributiria e demais matérias relacionadas a
cobranga dos servigos.

CAPITULO IX
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DOS SERVICOS COMPLEMENTARES E DOS OUTROS SERVICOS
COBRAVEIS

Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 65. Além da prestagdo regular dos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, o prestador podera executar servicos complementares ou especiais
mediante solicitagdo do usudrio ou em decorréncia das condigdes técnicas € operacionais
da prestacao dos servigos.

§ 1° Os servigos complementares somente poderao ser cobrados quando:

I.  Houver efetiva prestacdo do servigo;
II.  Houver previsdo em norma homologada pelo cisam-reg;
III. O valor constar da tabela de precos e servigos vigente;
IV. Forem observados os principios da legalidade, modicidade, transparéncia,
proporcionalidade e razoabilidade.

§ 2° E vedada a cobranca de servicos:

I.  Nao homologados pelo CISAM-REG;
II.  Decorrentes exclusivamente de obrigacao operacional do prestador;
III.  Inerentes a prestacdo ordindria dos servigos ja remunerados pelas tarifas
reguladas.

Secdo 11
Da Tabela de Precos e Servigcos

Art. 66. O prestador devera manter Tabela de Precos e Servigos Complementares
contendo a relagdo dos servigos passiveis de cobranga, seus valores, condi¢des de
execuc¢ao e demais informacdes aplicaveis.

§ 1° A tabela dependera de homologacao prévia do CISAM-REG, inclusive para inclusao,
exclusao ou alteracao de valores ou condi¢des de cobranga.

§ 2° A tabela devera conter, no minimo:

I.  Descri¢do do servico;
II. Forma e unidade de cobranga;
II.  Valor aplicével,
IV.  Prazo de execugao;
V.  Condigdes para solicitagao.
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§ 3° A tabela vigente deverd permanecer disponivel no sitio eletronico do prestador, nos
postos de atendimento, nos canais digitais € sempre que solicitada pelo usuario.

Secdo 111
Dos Servigos Cobraveis ¢ Nao Cobraveis

Art. 67. Poderdo ser cobrados dos usudrios, entre outros servicos homologados pelo
CISAM-REG:

I.  Liga¢do de agua;
II.  Ligagdo de esgoto;
III.  Vistoria técnica solicitada pelo usuério;
IV.  Religag@o normal ou de urgéncia;
V.  Deslocamento de ligacao;
VI.  Substitui¢do de ramal por solicitagdo do usuario;
VII.  Individualizacdo de ligacao;
VIII.  Aferigao de hidrometro quando nao constatado erro de medigao;
IX.  Fornecimento de d4gua por caminhdo-pipa solicitado pelo usuario;
X.  Supressdo ou reativacao de ligacao;
XI.  Outros servigos autorizados pelo CISAM-REG.

§ 1° A relagdo prevista neste artigo possui carater exemplificativo e poderé ser ampliada
mediante homologag¢ao regulatodria.

§ 2° Nao poderdo ser cobrados dos usuarios os servigos decorrentes de:

I.  desgaste natural de equipamentos pertencentes ao prestador;
II.  substituicdo preventiva de hidrometros;
III.  manuten¢do preventiva das redes publicas;
IV.  corregdo de falhas operacionais;
V.  revisdes cadastrais promovidas por iniciativa do prestador;
VI.  corregdo de erros de faturamento imputédveis ao prestador;
VII.  atendimento de reclamacdes procedentes relativas a prestacao dos servicos.

§ 3° Também ndo podera ser cobrada segunda via de documentos quando sua emissao
decorrer de erro operacional ou falha de entrega atribuivel ao prestador.

Secdo IV
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Da Solicitacao e da Execugdo dos Servigos

Art. 68. A solicitagdo de servigos complementares poderd ser realizada pelos canais de
atendimento disponibilizados pelo prestador.

§ 1° No momento da solicitagdo, o usuario devera ser informado, no minimo:

I. Do valor do servico;
II. Do prazo estimado para execugdo;
III.  Das condi¢des técnicas necessarias;
IV.  Dos documentos exigidos;
V.  Das condigdes de cancelamento do pedido.

§ 2° Sempre que possivel, a solicitagdo deverda gerar protocolo contendo os dados
essenciais do servico solicitado.

§ 3° Os prazos maximos de execugdo deverdo constar da Tabela de Pregos e Servigos.

§ 4° Quando ndo for possivel definir previamente o prazo de execugdo, deverd ser
formalizado cronograma especifico entre as partes.

§ 5° Os prazos poderdo ser prorrogados em situagdes de caso fortuito, forga maior ou
impedimentos técnicos devidamente justificados, devendo o usudrio ser previamente
comunicado.

Secdo V
Da Cobranga e Restitui¢ao dos Valores

Art. 69. A cobranga dos servigos complementares podera ocorrer antes ou apos sua
execu¢do, mediante documento especifico ou conjuntamente com a fatura dos servigos
regulares.

§ 1° Quando houver pagamento antecipado e o servigo nao for executado por motivo nao
atribuivel ao usudrio, os valores deverdo ser integralmente restituidos.

§ 2° Na hipotese de execugdo parcial, somente podera ser cobrada a parcela efetivamente
executada do servigo.

§ 3° Os documentos de cobranca dos servigcos complementares deverdo observar a
legislagdo fiscal e tributdria vigente, inclusive quanto a emissao de nota fiscal eletronica
quando exigida pela legislacao aplicavel.

Secdo VI
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Da Transparéncia, Controle e Fiscalizagao

Art. 70. O prestador devera manter registro dos servicos complementares executados pelo
prazo minimo de cinco anos.

§ 1° Os registros deverao conter, no minimo:

I.  Identificag¢ao do usuario;
II.  Numero do protocolo;
III.  Data da solicitagao;
IV.  Data da execugao;
V.  Valor cobrado;
VI.  Identificacdo do responsavel pela execu¢do, quando aplicavel.

§ 2° O CISAM-REG podera realizar auditorias, inspecdes e requisi¢des de documentos e
informagdes destinados a verificagdo da regularidade dos servigos executados e dos
valores cobrados.

Secao VII
Dos Servigos Emergenciais, Especiais e das Disposi¢des Finais

Art. 71. Poderdo ser instituidos servigos emergenciais, operacionais ou especiais desde
que possuam justificativa técnica, critérios objetivos de cobranca e prévia homologagao
do CISAM-REG.

§ 1° Os servigos especiais destinados a grandes usudrios poderdo ser disciplinados por
contratos especificos, observadas as disposi¢des desta Resolugao.

§ 2° Nenhum valor podera ser cobrado dos usudrios sem previsao regulatéria expressa.

§ 3° Os valores dos servigos complementares ndo integram a estrutura tarifaria ordinaria
dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

§ 4° O CISAM-REG poderi editar regulamentacdo complementar sobre metodologia de
calculo dos pregos, atualizacdo monetaria, classificagdo dos servicos complementares,
critérios de homologacao e regras especificas para diferentes prestadores.

CAPITULO X

DO ATENDIMENTO AO PUBLICO, DA PARTICIPACAO SOCIAL, DA
TRANSPARENCIA E DA INFORMACAO
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Secdo 1

Dos Principios e da Organizacdo do Atendimento

Art. 72. O prestador devera assegurar atendimento adequado aos usuarios, observando os
principios da eficiéncia, continuidade, transparéncia, urbanidade, isonomia,
acessibilidade, boa-fé, protecdo dos direitos dos usuarios e melhoria continua da
prestagao dos servigos.

§ 1° O atendimento devera ser realizado de forma clara, objetiva, compreensivel e
adequada ao perfil dos usuarios atendidos.

§ 2° O prestador respondera pela qualidade dos servigos de atendimento disponibilizados,
independentemente do canal utilizado.

§ 3° O atendimento ao usuario constitui atividade essencial da prestagdo dos servigos
publicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario.

Secdo 11
Dos Canais de Atendimento

Art. 73. O prestador devera disponibilizar canais permanentes de atendimento que
possibilitem aos usuarios apresentar solicitacdes de servigos, reclamacgdes, denuncias,
elogios, sugestoes, pedidos de informacao e recursos administrativos.

§ 1° Os canais de atendimento deverdo contemplar, no minimo:

I.  Atendimento presencial,
II. Atendimento telefonico;
III.  Atendimento eletronico por meio da internet;
IV.  Canal para manifestagdes escritas.

§ 2° O prestador devera manter servico de atendimento emergencial disponivel vinte e
quatro horas por dia, durante todos os dias do ano.

§ 3° As unidades de atendimento presencial deverao observar requisitos de acessibilidade,
conforto, seguranca, identificacdo visual e privacidade do atendimento.

§ 4° Devera ser assegurado atendimento prioritario as pessoas abrangidas pela legislagado
especifica.

Secdo 111
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Dos Protocolos, Registros e Prazos de Resposta

Art. 74. Toda manifestagdo apresentada pelo usuario devera receber protocolo contendo,
no minimo, numero identificador, data e horario do registro, canal utilizado e descri¢ao
resumida da demanda.

§ 1° O prestador devera disponibilizar mecanismos que permitam o acompanhamento das
solicitagdes pelo usuario.

§ 2° Os registros de atendimento deverdo permanecer arquivados por prazo minimo de
cinco anos.

§ 3° As demandas deverdo ser respondidas nos prazos previstos nesta Resolugdo ou em
regulamentacdo especifica.

§ 4° Quando nao for possivel apresentar resposta conclusiva imediata, o prestador devera
emitir resposta preliminar contendo as providéncias adotadas e o prazo estimado para
conclusdo da analise.

§ 5° As respostas deverao ser fundamentadas e compativeis com a natureza da demanda
apresentada.

Secdo IV
Das Reclamagdes, Recursos € Ouvidoria

Art. 75. O usuério podera apresentar reclamacgoes relativas a prestacdo dos servigos por
qualquer canal de atendimento disponibilizado pelo prestador.

§ 1° Recebida a reclamagao, o prestador devera registrar a manifestacdo, analisar os fatos,
adotar as providéncias cabiveis e comunicar sua decisdo ao usuario.

§ 2° Nao solucionada a demanda, o usudrio podera recorrer ao CISAM-REG, nos termos
da regulamentagao aplicavel.

§ 3° O prestador deverd informar expressamente ao usudrio a possibilidade de
encaminhamento da demanda ao CISAM-REG quando houver decisdo desfavoravel ou
encerramento da manifestagao.

§ 4° Os prestadores poderdo instituir ouvidoria para atuacdo em segunda instancia
administrativa interna, observados os principios da independéncia funcional e da
imparcialidade.

§ 5° A existéncia de ouvidoria ndo afasta as competéncias regulatorias, fiscalizatorias e
decisorias do CISAM-REG.
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Secdo V

Da Transparéncia e do Direito a Informacao

Art. 76. O prestador devera disponibilizar aos usuérios e ao publico, de forma atualizada,
clara e acessivel, informagoes relativas a prestacdo dos servigos.

§ 1° Deverao permanecer permanentemente disponiveis, preferencialmente em meio
eletrénico:

I.  Esta Resolugdo;
II. O regulamento dos servigos;
III.  Os contratos de adesdo;
IV. A tabela de pregos e servigos;
V.  Aestrutura tarifaria vigente;
VI.  Os canais de atendimento;
VII.  Informacdes sobre a qualidade da dgua;
VIII.  Informagdes sobre interrupgdes programadas dos servigos.

§ 2° As informagdes disponibilizadas deverdao observar os principios da publicidade,
transparéncia, clareza e facilidade de compreensao.

Segao VI
Das Ferramentas Digitais e da Comunicagdo com os Usudrios

Art. 77. O prestador deverd promover a modernizacdo dos servigos de atendimento
mediante utilizacdo de ferramentas digitais € mecanismos eletronicos de comunicagao.

§ 1° Poderdao ser disponibilizados portal eletronico, aplicativo movel, sistemas de
autoatendimento e demais canais digitais.

§ 2° Os sistemas digitais deverdo permitir, sempre que tecnicamente viavel:

I.  Consulta de faturas e documentos;
II.  Encaminhamento de solicitacdes;
III.  Acompanhamento de protocolos;
IV.  Atualizacdo cadastral;
V.  Consulta ao historico de consumo ¢ faturamento.

§ 3° As informacdes de interesse coletivo deverdo ser divulgadas por meios adequados,
inclusive sitio eletronico, aplicativos, mensagens eletronicas, redes sociais institucionais
e outros meios de comunicagdo disponiveis.
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§ 4° As interrupgdes programadas deverdao ser comunicadas previamente aos usudrios e
as ocorréncias emergenciais deverdo ser divulgadas tao logo identificadas pelo prestador.

Secdo VII
Da Educagao para o Uso dos Servigos

Art. 78. O prestador devera desenvolver agdes permanentes de educagdo, orientagao e
conscientizagdo dos usuarios sobre:

I.  Uso racional da agua;
II.  Preservacao dos recursos hidricos;
III.  Utilizacdo adequada dos sistemas de esgotamento sanitario;
IV.  Direitos e deveres dos usuarios;
V. Utilizagdo dos canais de atendimento.

Paragrafo unico. As agdes educativas poderdo ser desenvolvidas em parceria com
municipios, instituicdes de ensino, organizagdes comunitarias, Orgdos ambientais e
demais entidades publicas ou privadas.

Secdo VIII
Dos Indicadores de Atendimento

Art. 79. O prestador devera manter sistema de monitoramento do desempenho do
atendimento prestado aos usuarios.

§ 1° Os indicadores deverdo contemplar, no minimo:

I.  Numero de manifestagdes recebidas;
II.  Prazo médio de resposta;
III.  Percentual de demandas solucionadas;
IV.  Indicadores de satisfagdo dos usuarios, quando disponiveis.

§ 2° O CISAM-REG poderi exigir relatdrios periddicos contendo indicadores, estatisticas
e demais informagdes relacionadas a qualidade do atendimento prestado.

§ 3° As informagodes requisitadas pelo CISAM-REG deverao ser fornecidas na forma e
nos prazos definidos em seus atos normativos.

Secdo IX
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Da Protecdo de Dados e das Disposi¢des Finais

Art. 80. O tratamento das informagdes obtidas por meio do atendimento aos usudrios
devera observar a legislagdo vigente relativa a protecao de dados pessoais.

§ 1° O acesso aos dados dos usudrios devera restringir-se as finalidades necessarias a
prestacdo, regulacao, fiscalizacao e melhoria dos servigos.

§ 2° O prestador deverd adotar medidas técnicas, administrativas e operacionais
destinadas a protecao dos dados e informagdes armazenados em seus sistemas.

§ 3° O CISAM-REG podera editar regulamentagdo complementar sobre padrdes de
atendimento, indicadores de qualidade, acessibilidade, canais digitais, protocolos,
ouvidoria, transparéncia ativa e protecdo de dados dos usuarios.

§ 4° Os mecanismos de atendimento, participag¢do, informacao e transparéncia previstos
neste Capitulo ndo afastam os direitos assegurados aos usudrios pela legislagdo de defesa
do consumidor, pela legislagdo de protecdo de dados pessoais e pela legislagdo de
saneamento basico.

CAPITULO XI
DOS PRAZOS DE EXECUCAO DOS SERVICOS
Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 81. Os servicos regulados por esta Resolugdo deverdo observar os prazos maximos
de atendimento estabelecidos neste Capitulo, sem prejuizo de prazos mais favoraveis ao
usudrio previstos em contrato, regulamento especifico ou ato normativo do CISAM-REG.

§ 1° Os prazos serdo contados em dias uteis, salvo disposi¢ao expressa em contrario.

§ 2° A contagem terd inicio na data de registro da solicitagdao, desde que apresentados os
documentos exigidos e cumpridas as condi¢des regulamentares aplicaveis.

§ 3° O prestador deverd manter sistema de controle e rastreabilidade que permita o
acompanhamento da execug¢ao dos servigos e do cumprimento dos prazos regulamentares.

Secdo 11

Dos Servigos de Ligacdo e das Vistorias
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Art. 82. Os pedidos de vistoria para novas ligagdes deverao ser atendidos em até 3 (trés)

dias uteis em area urbana e até 5 (cinco) dias uteis em area rural.

§ 1° Apos a aprovagdo da vistoria € o cumprimento das exigéncias regulamentares pelo
interessado, as ligacdes deverdo ser executadas em até:

I. 10 (dez) dias uteis em area urbana;
II. 15 (quinze) dias Uteis em area rural.

§ 2° As vistorias deverdo verificar, no minimo:

I. A conformidade das instalacgoes;
II. A adequagdo do padrao de ligagdo;
III.  Alocalizacao dos equipamentos de medicao;
IV.  As condigdes técnicas para conexao aos sistemas publicos.

§ 3° Constatada irregularidade, o prestador deverd comunicar ao interessado, em até 5
(cinco) dias tteis, os motivos da reprovagdo, as adequagdes necessarias € oS
procedimentos para nova vistoria.

§ 4° Apos a regularizagdo das pendéncias, podera ser solicitada nova vistoria, iniciando-
se nova contagem dos prazos regulamentares.

§ 5° Os prazos desta secao poderdo ser ampliados quando houver necessidade de extensao
de rede, refor¢o dos sistemas, obtencao de licencas ou autorizacdes, execucao de obras
especiais ou superagdo de impedimentos técnicos devidamente justificados.

Secdo 111
Das Religagoes e dos Servigos Operacionais

Art. 83. Cessadas as causas que motivaram a interrupcao dos servigos € cumpridas as
exigéncias aplicaveis, o prestador deverd promover a religacdo nos seguintes prazos
maximos:

I.  Até 12 (doze) horas nos casos de interrupgao indevida;
II.  Até 24 (vinte e quatro) horas apds a regularizagdo de débitos ou pendéncias
operacionais;
III.  Até 120 (cento e vinte) horas quando houver necessidade de reinstalagao de ramal
ou infraestrutura removida.

§ 1° O prestador podera disponibilizar servigo de religacdo de urgéncia, observadas as
condig¢des e valores homologados pelo CISAM-REG.
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§ 2° Os servigos operacionais sujeitos a cobranca ou a atendimento programado deverdo

possuir prazo formalmente definido na Tabela de Pregos e Servigos ou em regulamento
especifico.

§ 3° Incluem-se entre esses servicos, quando aplicaveis:

I.  Substituicdo de hidrometros;
II.  Deslocamento de ligagdes;
III.  Individualizacao de ramais;
IV.  Supressao de ligagdes;
V.  Afericdo de hidrometros;
VI.  Atendimento de vazamentos;
VII.  Atendimento de extravasamentos de esgoto.

Segao 1V
Dos Vazamentos, Extravasamentos e Servigos Emergenciais

Art. 84. O prestador devera atender vazamentos de 4gua, extravasamentos de esgoto e
demais ocorréncias operacionais em prazo compativel com o risco a satde publica, a
seguranga da populacdo, ao patrimonio e ao meio ambiente.

§ 1° As ocorréncias deverdo ser classificadas conforme seu grau de criticidade operacional
e sanitaria.

§ 2° As situagdes que representem risco imediato a satde publica, a seguranga das pessoas
ou a integridade dos sistemas deverdo receber tratamento prioritario.

§ 3° O prestador deverd manter plantdo operacional permanente para atendimento das
ocorréncias emergenciais.

§ 4° As equipes responsaveis deverao atuar de forma a minimizar os impactos da
ocorréncia e promover o restabelecimento dos servigos no menor prazo tecnicamente
possivel.

§ 5° O CISAM-REG podera estabelecer indicadores especificos de desempenho para o
atendimento dessas ocorréncias.

Secdo V

Das Prorrogacdes e da Comunicag@o ao Usudrio
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Art. 85. Os prazos previstos nesta Resolugdo poderdo ser excepcionalmente prorrogados
em razao de circunstancias alheias ao controle do prestador, desde que devidamente

justificadas.
§ 1° Constituem hipoteses de prorrogacgdo, entre outras:

I.  caso fortuito ou for¢a maior;
II.  eventos climaticos extremos;
III.  greves ou paralisacdes de terceiros que afetem a prestacao dos servicos;
IV.  demora na obteng¢ao de licengas ou autorizagoes;
V.  restrigdes impostas por 6rgaos publicos competentes;
VI.  impedimentos técnicos imprevisiveis.

§ 2° Sempre que houver alteragdo do prazo inicialmente previsto, o prestador devera
comunicar ao usudrio o motivo do atraso, as providéncias adotadas ¢ a nova previsao de
atendimento.

§ 3° A comunicagdo devera ocorrer, sempre que possivel, antes do término do prazo
originalmente estabelecido.

Secao VI
Do Controle Regulatério dos Prazos

Art. 86. O prestador devera monitorar continuamente os indicadores de cumprimento dos
prazos de atendimento estabelecidos nesta Resolucao.

§ 1° O CISAM-REG podera exigir relatorios periddicos contendo, no minimo:

I.  Quantidade de solicitagdes recebidas;
II.  Tempo médio de atendimento;
III.  Percentual de cumprimento dos prazos regulatorios;
IV.  Justificativas para os descumprimentos verificados.

§ 2° O descumprimento reiterado dos prazos podera ensejar fiscalizagdo especifica,
determinag¢do de plano de acdo corretivo e aplicacao das sangdes regulatorias cabiveis.

Secao VII
Das Disposigoes Finais

Art. 87. Os servicos cuja natureza técnica ndo permita a defini¢do prévia de prazo deverao
possuir cronograma especifico formalizado entre o prestador e o interessado.
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§ 1° Os prazos estabelecidos neste Capitulo constituem limites maximos de atendimento,

nao impedindo a adocao de padrdes operacionais mais eficientes pelos prestadores.

§ 2° O CISAM-REG poderda revisar periodicamente os prazos regulamentares
considerando a evolucdo tecnoldgica, o desempenho dos prestadores, as metas de
qualidade dos servigos e as diretrizes regulatdrias nacionais.

CAPITULO XII
DA CONTINUIDADE, INTERRUPCAO E SUPRESSAO DOS SERVICOS
Secdo 1
Da Continuidade da Prestagcdo dos Servigos

Art. 88. Os servigos publicos de abastecimento de 4dgua e de esgotamento sanitario
deverdo ser prestados de forma continua, regular, eficiente e segura, observadas as
limitacdes operacionais, ambientais, sanitarias e hidroldgicas dos sistemas.

§ 1° Constitui obrigagdo essencial do prestador adotar medidas destinadas a assegurar a
disponibilidade dos servigos e reduzir a ocorréncia de interrup¢des ndo programadas.

§ 2° A continuidade da prestacdo somente podera ser interrompida nas hipoteses previstas
nesta Resolug@o ou na legislagdo aplicavel.

Secgao 11
Das Interrupc¢des Programadas e Emergenciais

Art. 89. As interrup¢des dos servigos poderdo ocorrer de forma programada ou
emergencial.

§ 1° As interrupgdes programadas somente poderdo ocorrer quando necessarias a
manuten¢do, melhorias operacionais, ampliacdo dos sistemas, interligacdes de redes ou
execuc¢do de obras que afetem a operagao dos servigos.

§ 2° As interrupcdes programadas deverdo ser comunicadas aos usudrios com
antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, sempre que possivel, contendo:

I. A motivagdo da interrupcao;
II. A area afetada;
III. A data e o horario previstos para inicio;
IV.  Aprevisdo de restabelecimento;
V.  Orientagdes aos usuarios.
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§ 3° As comunicagdes poderdo ocorrer por sitio eletronico, aplicativo, mensagens
eletronicas, redes sociais institucionais, meios de comunicagdo local ou outros meios

adequados.

§ 4° As interrupgdes emergenciais poderdo ocorrer sem aviso prévio quando necessarias
a protecao da saude publica, da seguranca das pessoas, da integridade dos sistemas ou do
meio ambiente.

§ 5° Constituem hipoteses de interrup¢do emergencial, entre outras:

I.  Rompimento de adutoras;
II.  Falhas estruturais relevantes;
III.  Colapso operacional de unidades do sistema;
IV.  Contaminac¢do de mananciais;
V.  Acidentes de grande porte;
VI.  Desastres naturais;
VII.  Interrupcdes de energia que comprometam a operagdo dos sistemas;
VIII.  Situagdes de calamidade publica.

§ 6° Nessas hipoteses, o prestador deverd comunicar os usudrios tdo logo seja possivel
identificar a area afetada e estimar os impactos da ocorréncia.

Secao III
Da Comunicagdo ao CISAM-REG e do Fornecimento Emergencial

Art. 90. As interrupgdes que produzam impacto significativo aos usudrios deverdo ser
comunicadas ao CISAM-REG, contendo, no minimo:

I.  causa da ocorréncia;
II.  sistema afetado;
III.  estimativa de usuarios impactados;
IV. medidas adotadas;
V.  previsdo para normaliza¢do dos servigos.

§ 1° O CISAM-REG poderd requisitar informagdes complementares e determinar
medidas adicionais para mitigacao dos impactos.

§ 2° Nas interrupgdes com duragdo superior a 24 (vinte e quatro) horas, o prestador devera
adotar medidas de abastecimento emergencial para unidades essenciais e prioritarias.

§ 3° Consideram-se prioritarios, entre outros:

I.  Hospitais;

Pégina 50 de 94



CISAM-REG
Orgdo Regulador do CISAM Meio Oeste

Acesso a Cidade Alta, 3815, S3o Cristovao - Capinzal/sC
(49) 3555-6972 www.cisam.sc.gov.br regulacao@cisam.sc.gov.br

CISAM-REG cne:: 08.484.353/0001-16

II.  Unidades de saude;
III.  Unidades de pronto atendimento;

IV.  Instituicdes de acolhimento;
V.  Estabelecimentos de internagao coletiva;
VI.  Servicos publicos essenciais;
VII.  Demais unidades definidas em planos de contingéncia.

§ 4° O abastecimento emergencial podera ocorrer mediante caminhdes-pipa, reservacao
temporaria, sistemas alternativos ou outras solugdes tecnicamente adequadas.

Segao 1V
Da Suspensao dos Servigos

Art. 91. O abastecimento de agua podera ser suspenso por razdes operacionais, de
seguranca, de protecdo a saude publica, em virtude de irregularidades ou por
inadimplemento do usuério, observadas as garantias previstas nesta Resolucao.

§ 1° Constituem hipoteses de suspensao imediata, entre outras:

I.  Manipulagao indevida da ligacao;
II.  Fraude de medicao;
II.  Ligagao clandestina;
IV.  Religagdo a revelia;
V.  Revenda irregular de 4gua;
VI.  Utilizacao de dispositivos proibidos;
VII.  Risco decorrente das instala¢des internas;
VIII.  Interdicdo do imovel por autoridade competente.

§ 2° Sempre que possivel, o usudrio devera ser informado sobre os motivos da
suspensao e as condi¢des necessarias a regularizagao da situagao.

§ 3° A suspensao por inadimplemento somente poderd ocorrer apos notificagao prévia
com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

§ 4° A notificagdo devera conter:

I.  Identificacao das faturas vencidas;
II.  Valor atualizado do débito;
III.  Prazo para regularizacao;
IV. Possibilidade de parcelamento;
V.  Data prevista para suspensao.
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§ 5° E vedada a suspensdo para cobranga de débitos:

I.  Nao relacionados a prestacao dos servicos;
II.  Atribuidos a terceiros sem responsabilidade legal do usuério;
III.  Objeto de contestagdo administrativa com efeito suspensivo.

Secdo V
Da Protegao dos Usuarios Vulneraveis e das Restri¢des a Suspensao

Art. 92. A interrupcao dos servicos em unidades que atendam atividades essenciais ou

usuarios em situacdo de vulnerabilidade devera observar procedimentos especiais
definidos pelo CISAM-REG.

§ 1° Sao consideradas unidades de atengdo especial, entre outras:

I.  Hospitais;
II.  Unidades de saude;
III.  Institui¢cdes de ensino;
IV. Instituigdes de acolhimento;
V. Entidades assistenciais;
VI.  Beneficiarios da tarifa social em situa¢ao de vulnerabilidade extrema;
VII.  Outras definidas pelo titular dos servigos ou pelo CISAM-REG.

§ 2° O prestador devera adotar medidas destinadas a preservacao das condi¢des minimas
de satde, higiene e dignidade dessas unidades e usuarios.

§ 3° E vedada a suspensio do abastecimento:

I.  ApOs as 12 horas das sextas-feiras;
II.  Nas vésperas de feriados;
III.  Aos sabados, domingos e feriados;
IV.  Quando houver determinagao judicial impeditiva;
V.  Nas demais hipoteses definidas pelo CISAM-REG.

Secao VI
Da Suspensao Indevida e do Restabelecimento dos Servicos

Art. 93. Sera considerada indevida toda suspensdo realizada em desacordo com a
legislagdo, com esta Resolucao ou com os procedimentos regulatorios aplicaveis.
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§ 1° Constatada a suspensdo indevida, o prestador devera restabelecer os servigos em até
12 (doze) horas.

§ 2° A religacao decorrente de suspensao indevida ocorrera sem qualquer custo ao usuério.

§ 3° O usuario fara jus as compensacdes previstas na regulamentacao do CISAM-REG,
sem prejuizo das demais responsabilidades civis eventualmente cabiveis.

Secdo VII
Da Supressao Definitiva da Ligagao

Art. 94. A supressao da liga¢ao consiste na desativacao definitiva da conex@o da unidade
usuaria aos sistemas publicos de abastecimento de 4gua e/ou esgotamento sanitario.

§ 1° A supressao podera ocorrer:

I.  Por solicitagdo do usuario;
II.  Por demoli¢do da edificagao;
III.  Por desapropriacdo do imovel;
IV.  Por unificacdo definitiva de ligagdes;
V.  Por determinagdo judicial ou administrativa;
VI.  Por impossibilidade permanente de utilizagao da ligagao.

§ 2° Efetivada a supressdo, o prestador poderéd retirar ramais, hidrometros e demais
equipamentos vinculados a ligagao.

§ 3° A supressdo ndo extingue débitos existentes até a data de sua efetivagao.

Secdo VIII
Das Disposic¢des Finais

Art. 95. Os custos de suspensdo, religacdo, restabelecimento ou supressao poderdo ser
cobrados do usudrio quando decorrentes de fato a ele imputavel, desde que previstos na
Tabela de Precgos e Servigos homologada pelo CISAM-REG.

§ 1° Nao havera cobranca quando a suspensao ou o restabelecimento decorrerem de erro
operacional ou de responsabilidade exclusiva do prestador.

§ 2° O prestador devera manter procedimentos operacionais padronizados e registros de
todas as interrupgdes, suspensdes, restabelecimentos e supressdes realizadas.
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§ 3° Os registros deverdo conter, no minimo, a identifica¢do da unidade usuaria, o motivo
da ocorréncia, a data e horario da execucao e a identificacao da equipe responsavel.

§ 4° O CISAM-REG podera editar normas complementares relativas a continuidade dos
servigos, racionamento, fornecimento emergencial, compensagdes aos usudrios,
interrupcoes programadas, protecao dos usuarios vulneraveis e demais matérias tratadas
neste Capitulo.

CAPITULO XIII
DA RELIGACAO E DO RESTABELECIMENTO DOS SERVICOS
Secdo 1
Das Disposic¢des Gerais

Art. 96. A religacao consiste no restabelecimento do fornecimento de agua anteriormente
interrompido, devendo ocorrer de forma segura, regular e tempestiva apos a eliminacao
das causas que motivaram a suspensao dos servigos.

§ 1° Nenhuma unidade usuaria podera permanecer com o fornecimento suspenso apos a
regularizacdo das condi¢des que motivaram a interrupcao, ressalvadas situagdes técnicas
devidamente justificadas.

§ 2° Compete ao prestador informar ao usuario, de forma clara e objetiva, as providéncias
necessarias para obtengdo da religagao.

Secdo 11
Das Condigdes e da Solicitacdo de Religagdo

Art. 97. A religacdo dependerd da regularizacdo das condi¢des que motivaram a
suspensao, podendo incluir, conforme o caso:

I.  Quitacao de débitos vencidos;
II.  Celebragao de parcelamento regularmente formalizado;
III.  Correcao das irregularidades identificadas;
IV.  Adequagdo das instalagdes internas;
V.  Atendimento das exigéncias técnicas do prestador;
VI.  Eliminagao dos fatores de risco que motivaram a interrupg¢ao.

§ 1° A solicitagdo podera ser realizada pelo titular da unidade usuaria ou por representante
legalmente habilitado, por qualquer canal de atendimento disponibilizado pelo prestador.
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I.  § 2° Recebida a solicitagdo, devera ser emitido protocolo contendo, no minimo:
II.  1identificacdo da unidade usuaria;
III.  data e hora do registro;
IV.  ntmero do protocolo;
V. modalidade de religacao solicitada;
VI.  prazo regulamentar para atendimento.

Secdo 111
Da Execucao das Religagoes

Art. 98. A religagdo normal devera ser executada em até 24 (vinte e quatro) horas apos a
confirmacdo da regularizacdo das pendéncias que motivaram a suspensao.

§ 1° Quando houver necessidade de intervencao operacional complexa, o prestador devera
justificar formalmente eventual impossibilidade de cumprimento do prazo regulamentar.

§ 2° O prestador podera disponibilizar servico de religacdo de urgéncia, observadas as
condi¢des operacionais aplicaveis.

§ 3° A cobranga da religacdo de urgéncia somente podera ocorrer quando:

I.  Prevista na Tabela de Precos e Servigos homologada pelo CISAM-REG;
IT.  Solicitada pelo usuario;
III.  Houver viabilidade operacional para execugdo do servico.

§ 4° Nas hipoteses de suspensdo decorrente de fraude, irregularidade técnica ou
manipulagdo indevida do sistema, a religacdo dependeréd de vistoria prévia e aprovagao
do prestador, que verificard a eliminacdo da irregularidade, a seguranca das instalagdes,
a integridade dos equipamentos e a conformidade da ligagdo com as normas técnicas
aplicaveis.

§ 5° A religagdo podera ser recusada enquanto persistirem riscos a seguranca operacional
ou a adequada prestacao dos servicos.

Secdo IV
Da Reativacao de Ligagdes Suprimidas

Art. 99. A reativagdo de ligacao anteriormente suprimida dependera de analise técnica do
prestador e podera exigir:

I.  Realizagdo de nova vistoria;
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II.  Atualizacdo cadastral;
III.  Adequagao das instalagdes internas;
IV.  Substituicdo de equipamentos;
V.  Celebragao de novo instrumento contratual.

Paragrafo unico. A reativagdo sujeita o interessado aos custos previstos na Tabela de
Precos e Servicos homologada pelo CISAM-REG.

Secdo V
Do Controle Operacional e das Disposigdes Finais

Art. 100. O prestador deverd monitorar permanentemente os indicadores relativos as
religagdes executadas e manter registro de todas as ocorréncias relacionadas ao
restabelecimento dos servigos.

§ 1° Os registros deverao conter, no minimo:

I.  Identificagdo da unidade usuaria;
II.  Motivo da suspensdo anterior;
III.  Data e hora da religagao;
IV.  Identificagdo da equipe executora;
V. Observagoes técnicas relevantes.

§ 2° Os indicadores minimos deverdo contemplar:

I.  Quantidade de religagdes realizadas;
II.  Tempo médio de atendimento;
III.  Percentual de atendimento dentro do prazo regulamentar;
IV.  Quantidade de religagdes de urgéncia;
V.  Quantidade de religagdes decorrentes de suspensao indevida.

§ 3° Os indicadores poderdo ser utilizados pelo CISAM-REG para fins de fiscalizagao,
regulagdo e avaliacdo da qualidade dos servigos prestados.

§ 4° O CISAM-REG podera editar regulamentagdo complementar relativa aos padrdes
operacionais de religacdo, indicadores de desempenho, compensagdes automaticas aos
usuarios, atendimento emergencial e religacdo por meios tecnologicos automatizados.

CAPITULO X1V
DAS RESPONSABILIDADES DOS USUARIOS
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Secdo 1

Das Disposic¢des Gerais

Art. 101. Os usuarios dos servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario deverdo utilizar os servigos de forma adequada, observando a legislagdo
aplicavel, esta Resolugdo, os atos normativos do CISAM-REG, os contratos de prestagdo
dos servicos e as normas técnicas vigentes.

§ 1° A utilizag¢ao dos servigos devera ocorrer de forma compativel com a finalidade das
instalagdes, preservando a seguranga operacional, a eficiéncia dos sistemas, a saude
publica e 0 meio ambiente.

§ 2° O usuario responde pelos atos praticados por seus representantes, empregados,
contratados, ocupantes ou terceiros que atuem sob sua responsabilidade.

Secdo 11
Das Responsabilidades Cadastrais, Financeiras e de Comunicac¢ao

Art. 102. Compete ao usuario manter permanentemente atualizadas as informacoes
cadastrais vinculadas a unidade usuéria e comunicar ao prestador, no prazo maximo de
30 (trinta) dias, qualquer altera¢do relevante relacionada a titularidade, identificagdo
pessoal ou empresarial, endereco para correspondéncia, atividade exercida no imovel,
categoria de uso ou numero de economias existentes.

§ 1° As informacdes prestadas deverdo ser verdadeiras, completas e atualizadas,
sujeitando-se o usuario as sangdes cabiveis em caso de declaracdo falsa ou omissdo
relevante.

§ 2° Compete ao usudrio efetuar o pagamento das tarifas, pregos publicos e demais valores
regularmente devidos nos prazos estabelecidos nos respectivos documentos de cobranga.

§ 3° A inadimpléncia sujeita o usudrio as consequéncias previstas nesta Resolugao e na
legislagdo aplicavel.

§ 4° O usuario devera comunicar ao prestador, tdo logo tenha conhecimento, a ocorréncia
de vazamentos aparentes, extravasamentos de esgoto, danos a equipamentos de medicao,
fraudes, irregularidades nas redes publicas ou quaisquer situacdes capazes de
comprometer a prestagao dos servigos.

Secdo 111
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Das Instala¢des Prediais e dos Equipamentos de Medicao

Art. 103. Compete ao usudrio conservar, operar € manter adequadamente suas instalagdes
hidraulicas e sanitarias internas, observadas as normas técnicas da ABNT, as exigéncias
sanitarias aplicaveis e os padrdes técnicos definidos pelo prestador.

§ 1° Os custos de manutencdo, reparacdo e substitui¢do das instalagdes internas
constituem responsabilidade exclusiva do usuario.

§ 2° O usudrio devera adotar medidas destinadas a prevenir vazamentos, contaminagdes,
desperdicios, refluxos e ligacdes inadequadas.

§ 3° Compete ao usuario preservar a integridade dos hidrometros, lacres, caixas de
protecao e demais equipamentos de medicao instalados pelo prestador.

§ 4° E vedado ao usuario remover equipamentos de medi¢ao, romper lacres, alterar seu
posicionamento, interferir em seu funcionamento ou instalar dispositivos destinados a
alterar a apuracdo dos consumos.

§ 5° Os danos decorrentes de acdo ou omissao imputavel ao usudrio poderdao ensejar a
cobrancga dos custos de reparagdo ou substitui¢do dos equipamentos.

Secdo IV
Do Acesso as Instalagdes e da Cooperacao com a Fiscalizacao

Art. 104. O usuario devera permitir o livre acesso dos empregados, contratados ou
representantes devidamente identificados do prestador, bem como dos agentes do
CISAM-REG, para realizacao de leituras, inspecdes, vistorias, fiscaliza¢des, instalacdo
ou substituicdo de equipamentos, manuten¢do dos sistemas e coleta de informacdes
regulatorias.

Paragrafo tnico. A obstrug¢do injustificada do acesso constitui infragdo sujeita as
penalidades previstas nesta Resolugao.

Secdao V
Das Responsabilidades Relativas ao Uso da Agua e ao Esgotamento Sanitario

Art. 105. O usuario devera utilizar a agua de forma racional, evitando desperdicios e
observando as medidas de racionamento, rodizio, contingenciamento ou restricdo de
consumo eventualmente estabelecidas pelo prestador ou pelo CISAM-REG.
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§ 1° O usuario devera utilizar adequadamente os sistemas publicos de esgotamento
sanitario e observar os padrdes técnicos, sanitarios e ambientais aplicaveis.

§ 2° E vedado lancar na rede ptiblica substincias ou materiais capazes de comprometer a
operacao dos sistemas, a seguranga dos trabalhadores, o funcionamento das unidades de
tratamento ou a qualidade ambiental dos corpos receptores.

§ 3° Incluem-se entre as vedacdes o langamento de residuos solidos, entulhos, 6leos ¢
graxas em desacordo com os padrdes aplicaveis, substancias inflamaveis, residuos
toxicos, residuos radioativos e efluentes em desconformidade com a legislacdo vigente.

§ 4° Os usuarios geradores de efluentes nao domésticos deverdo cumprir as condigdes
técnicas, ambientais e operacionais estabelecidas pelo prestador e pelos Orgaos
competentes.

Secdo VI
Das Responsabilidades Sanitarias, Ambientais e das Situacdes de Emergéncia

Art. 106. O usudrio devera adotar medidas destinadas a protecdo da satde publica, a
preservacdo ambiental e & adequada utilizagdo dos servigos publicos de saneamento
basico.

§ 1° Os reservatorios prediais deverdo permanecer em adequadas condi¢des de
conservagao, limpeza, vedagdo e protecao contra contaminagdes.

§ 2° As instalagdes internas ndo poderdo comprometer a qualidade da agua distribuida
nem a operagao dos sistemas publicos.

§ 3° Em situagcdes de emergéncia, calamidade publica, escassez hidrica ou contingéncia
operacional, os usudrios deverdo cumprir as determinagdes emanadas pelo prestador e
pelo CISAM-REG.

§ 4° O descumprimento injustificado das medidas emergenciais podera caracterizar
infragdo administrativa.

Secdo VII
Da Responsabilizagao e das Disposi¢des Finais

Art. 107. O cumprimento das obrigacdes previstas neste Capitulo ndo exclui outras
responsabilidades estabelecidas na legislacdao, nos contratos de prestacdo dos servigos,
nos atos regulatdrios ou nas normas técnicas aplicaveis.
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§ 1° O usuario respondera pelos prejuizos causados ao prestador, a terceiros ou aos

sistemas publicos quando decorrentes de acao ou omissao sob sua responsabilidade.

§ 2° A responsabilizagao prevista nesta Resolugdo ndo afasta a aplicagao de sangoes civis,
administrativas, ambientais ou penais cabiveis.

§ 3° Os deveres dos usudrios deverdo ser amplamente divulgados pelo prestador em seus
canais de atendimento e comunicagao.

§ 4° O CISAM-REG poderé editar regulamentacdo complementar para detalhamento das
obrigagdes dos usuarios em situagdes especificas.

CAPITULO XV
DAS INFRACOES E IRREGULARIDADES DOS USUARIOS
Secdo 1
Das Disposi¢des Gerais e das Infragdes

Art. 108. Constitui infragdo toda a¢do ou omissdo praticada pelo usuario que viole as
disposi¢des desta Resolucdo, comprometa a adequada prestacdo dos servigos ou cause
prejuizo ao prestador, ao poder publico, ao sistema regulado ou a terceiros.

§ 1° A caracterizacao da infracdo dependerd da comprovacao objetiva dos fatos por meio
de procedimento de fiscalizagdo e apuracdo administrativa.

§ 2° Constituem infracdes, entre outras:

I.  Liga¢do clandestina de agua ou esgoto;
II.  Religacao a revelia do prestador;
III.  Fraude, adulteracdo ou manipulagdo de hidrometros e equipamentos de medicao;
IV.  Rompimento de lacres;
V.  Derivacdo ndo autorizada de agua;
VI.  Fornecimento de d4gua a terceiros sem autorizagao;
VII.  Utilizacao de dispositivos destinados a alterar ou impedir a correta medicao dos
consumos;
VIII.  Utilizagdo de bombas de succao proibidas ou ndo autorizadas;
IX.  Impedimento injustificado de acesso para leitura, fiscalizagdo ou manutencao;
X.  Prestacdo de informagdes falsas ao prestador;
XI.  Utilizacao dos servigcos em desacordo com a categoria cadastrada;
XII.  Langamento irregular de esgotos ou residuos no sistema publico.
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§ 3° A constatagdo de irregularidade ndo autoriza a aplicacdo automatica de penalidades
sem observancia do devido processo administrativo.

Secdo 11
Da Fiscalizacao e da Producao de Provas

Art. 109. O prestador podera realizar inspegdes e fiscalizacdes destinadas a protegcdo dos
sistemas e a verificagdo da regularidade da utilizagdo dos servigos.

§ 1° As fiscalizagdes poderdo ocorrer por programagdo propria, amostragem, denuncia,
indicios de irregularidade ou solicitagdo do CISAM-REG.

§ 2° Os agentes responsaveis deverdo estar devidamente identificados e, sempre que
possivel, o usuario ou seu representante sera convidado a acompanhar os procedimentos
de fiscalizagao.

§ 3° A apuragdo das irregularidades poderd utilizar, entre outros meios legalmente
admitidos:

I.  Registros fotograficos;
II.  Filmagens;
III.  Laudos técnicos;

IV.  Relatérios de inspecao;
V.  Analises laboratoriais;
VI.  Registros operacionais;
VII.  Pericias especializadas.

§ 4° Os elementos de prova deverdo permanecer disponiveis para consulta do usuario
durante a tramitacao do processo administrativo.

Secao III
Do Termo de Ocorréncia de Irregularidade — TOI

Art. 110. Constatada irregularidade, o prestador devera lavrar Termo de Ocorréncia de
Irregularidade (TOI), documento que formaliza a apuracdo dos fatos.

§ 1° O TOI devera conter, no minimo:

I.  Identificacdo da unidade usuaria;
II.  Data e horario da fiscalizagao;
III.  Identificagdo dos agentes responsaveis;
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IV.  Descrigdo detalhada da irregularidade;

V.  Elementos probatdrios coletados;
VI.  Identificacdo dos equipamentos envolvidos;
VII.  Registros fotograficos ou documentais disponiveis;
VIII.  Assinatura do responsavel pela fiscalizagao.

§ 2° Sempre que possivel, o TOI sera apresentado ao usuario ou representante presente
para ciéncia.

§ 3° A recusa de assinatura ndo invalida o documento, devendo tal circunstancia ser
expressamente registrada.

Segao 1V
Da Verificacao dos Equipamentos ¢ da Recupera¢dao de Consumo

Art. 111. Quando a irregularidade envolver equipamentos de medigdo, o prestador podera
promover sua retirada para realizagdo de analise técnica ou pericia.

§ 1° A retirada deverd ser formalmente registrada, assegurando-se a identificacdo,
integridade e rastreabilidade do equipamento removido.

§ 2° O usuario podera acompanhar os procedimentos de verificacdo ou indicar
representante para fazé-lo.

§ 3° Constatada irregularidade que tenha provocado submedicao ou auséncia de medicao,
o prestador podera proceder a recuperacdao dos volumes nao faturados.

§ 4° A recuperacdo de consumo deverd observar metodologia técnica previamente
aprovada pelo CISAM-REG e considerar, quando aplicavel:

I.  Historico de consumo;
II. Atividade desenvolvida;
III.  Capacidade hidraulica da ligagao;
IV.  Periodo provavel da irregularidade;
V.  Consumos posteriores regularizados.

§ 5° A memoria de céalculo devera acompanhar a notificagdo encaminhada ao usudrio.

Secdo V

Da Responsabilizagao e das Cobrangas Decorrentes de Irregularidades
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Art. 112. A constatagdo de irregularidade podera ensejar, conforme a gravidade e os

efeitos apurados:

I.  recuperagao de consumo;
II.  cobranga dos prejuizos causados;
III.  ressarcimento de custos operacionais diretamente relacionados a regularizacao;
IV.  suspensdo dos servicos, quando cabivel;
V.  comunicacdo aos 0rgdos competentes.

§ 1° Toda cobranga decorrente de irregularidade devera ser formalmente comunicada ao
usuario.

§ 2° A notificagdo devera conter:

I.  Descrigao dos fatos;
II. Fundamentagao técnica;
III. Memoria de calculo;
IV.  Valor apurado;
V.  Prazo para manifestagao.

Secao VI
Do Contraditorio, da Ampla Defesa e dos Recursos

Art. 113. Os procedimentos de apuragdo de irregularidades observardao o contraditdrio, a
ampla defesa, a motivagdo das decisoes e o direito de recurso.

§ 1° O usuario podera apresentar defesa administrativa no prazo de 15 (quinze) dias uteis
contados da ciéncia da notificagao.

§ 2° A defesa podera ser apresentada em meio fisico ou eletronico.

§ 3° A autoridade competente devera apreciar todos os argumentos e provas apresentados
pelo interessado.

§ 4° Nenhuma cobranca definitiva decorrente da irregularidade podera ser exigida antes
da decisdo de primeira instancia administrativa.

§ 5° Da decisdo cabera recurso administrativo no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, com
efeito suspensivo até a decisao definitiva da instancia competente.

§ 6° Esgotada a instdncia administrativa do prestador, poderd o usuario recorrer ao
CISAM-REG na forma da regulamentagdo aplicavel.
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Secdo VII

Das Disposic¢des Finais

Art. 114. As irregularidades relacionadas ao sistema de esgotamento sanitario,
especialmente lancamentos indevidos, ligacdes clandestinas, intervengdes nao
autorizadas e descarte de efluentes em desacordo com os padrdes permitidos, sujeitam
seus responsaveis a reparagao dos danos causados ¢ as demais medidas previstas nesta
Resolucao.

§ 1° A aplicagdo das medidas previstas neste Capitulo ndo afasta a responsabilizacao civil,
ambiental, administrativa ou penal cabivel.

§ 2° Havendo indicios de ilicitos civis, ambientais ou criminais, o prestador podera
encaminhar os elementos apurados aos 6rgdos competentes.

§ 3° O prestador devera manter procedimentos padronizados para fiscaliza¢do, emissao
de TOI, recuperagdo de consumo e tramitacao dos processos administrativos.

§ 4° Os procedimentos previstos neste Capitulo observardo os principios da legalidade,
proporcionalidade, razoabilidade, motivagdo, transparéncia e seguranga juridica.

§ 5° O CISAM-REG podera editar normas complementares sobre modelos de TOI,
metodologias de recuperacdo de consumo, produgdo de provas, critérios de calculo de
prejuizos e tramitacdo dos recursos administrativos.

CAPITULO XVI
DAS RESPONSABILIDADES DO PRESTADOR DOS SERVICOS
Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 115. Compete ao prestador assegurar a prestagao adequada dos servigos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, observando a legislagdo aplicavel, os
contratos de prestagcdo dos servigos, os atos normativos do CISAM-REG e as Normas de
Referéncia da ANA.

§ 1° Os servicos deverdo ser prestados em conformidade com os principios da
universalizacdo, continuidade, regularidade, eficiéncia, seguranga, modicidade tarifaria,
sustentabilidade econdmico-financeira, transparéncia, prote¢do a saude publica e
protecdo ambiental.
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§ 2° O prestador responde pela adequada operagdo, manutengdo, ampliacdo e
modernizagao dos sistemas sob sua responsabilidade.

§ 3° A prestacao dos servigos devera observar padroes de desempenho compativeis com
as metas de universalizacdo, qualidade e eficiéncia estabelecidas para a area atendida.

Secdo 11
Da Operacao, Manutengao e Seguranga dos Sistemas

Art. 116. Compete ao prestador operar os sistemas publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario de forma segura, eficiente e compativel com os requisitos técnicos,
sanitarios, ambientais e ocupacionais aplicaveis.

§ 1° O prestador devera manter equipes, equipamentos, recursos materiais e estrutura
operacional adequados a prestagdao dos servigos.

§ 2° Deverao ser executados programas permanentes de manutenc¢ao preventiva, corretiva
e preditiva abrangendo, entre outros, captagdes, adutoras, estagdes elevatorias,
reservatorios, estacoes de tratamento, redes de distribui¢do, redes coletoras, interceptores
€ emissarios.

§ 3° Os registros das atividades de manuten¢do deverdo permanecer disponiveis para
fiscalizacdo do CISAM-REG.

§ 4° O prestador devera implementar programas de inspecao, gestao de riscos e resposta
a emergéncias compativeis com a criticidade das estruturas operadas.

Secdo 111
Da Qualidade da Agua e dos Servicos de Esgotamento Sanitario

Art. 117. O prestador devera fornecer agua em conformidade com os padrdes de
potabilidade estabelecidos pela legislagdo sanitaria vigente e realizar monitoramento
continuo de sua qualidade.

§ 1° Os resultados do controle da qualidade da agua deverdo ser divulgados na forma
exigida pela legislacdo aplicavel.

§ 2° Verificada situagdo que possa representar risco a saude publica, o prestador devera
adotar imediatamente as medidas corretivas necessarias € comunicar as autoridades
competentes e os usuarios afetados.
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§ 3° Compete ao prestador coletar, transportar, tratar e dar destinacdo ambientalmente

adequada aos esgotos sanitarios sob sua responsabilidade.

§ 4° A operagao dos sistemas de esgotamento sanitario devera observar os padroes
ambientais vigentes e contemplar medidas destinadas a reducdo de extravasamentos,
lancamentos irregulares e impactos ambientais.

Segao 1V
Do Atendimento aos Usudrios e da Transparéncia

Art. 118. O prestador devera disponibilizar canais adequados de atendimento aos
usuarios, assegurando tratamento tempestivo, transparente ¢ fundamentado as
solicitagoes recebidas.

§ 1° Os prazos regulamentares de atendimento estabelecidos nesta Resolug¢do deverdo ser
integralmente observados.

§ 2° O prestador devera fornecer aos usuarios informagdes claras, precisas e atualizadas
sobre os servicos prestados.

§ 3° Deverao permanecer permanentemente disponiveis ao publico, no minimo:

I.  Estrutura tarifaria vigente;
II.  Regulamento dos servigos;
III.  Contratos de adesdo;
IV.  Indicadores de desempenho;
V. Canais de atendimento;
VI.  Informagdes sobre qualidade da agua.

§ 4° As informacdes deverdo observar os principios da publicidade, transparéncia e
clareza.

Secdao V
Das Informacdes Regulatorias e dos Registros Operacionais

Art. 119. O prestador devera fornecer ao CISAM-REG todas as informacdes técnicas,
operacionais, comerciais, econdmicas, financeiras e regulatérias necessarias ao exercicio
das atividades de regulagao e fiscalizagao.

§ 1° As informacdes deverdo ser apresentadas nos formatos e prazos definidos pelo
CISAM-REG.
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§ 2° A prestacao de informagoes falsas, incompletas ou enganosas sujeita o prestador as

medidas regulatorias cabiveis.
§ 3° O prestador devera manter registros operacionais atualizados contendo, no minimo:

I.  Producao de agua;
II.  Volumes distribuidos;
III.  Volumes coletados;
IV.  Volumes tratados;
V.  Perdas de dgua;
VI.  Interrupgoes dos servigos;
VII. Incidentes operacionais;
VIII.  Reclamagdes dos usudrios.

§ 4° Os registros deverdo permanecer disponiveis para auditoria, fiscalizacdo e controle
regulatorio.

Secdo VI
Das Responsabilidades Ambientais e dos Danos aos Usuarios

Art. 120. Compete ao prestador cumprir as condicionantes ambientais aplicaveis aos
sistemas operados e adotar medidas destinadas a prevencdo de danos ambientais
decorrentes de suas atividades.

§ 1° Os passivos ambientais identificados deverdo receber tratamento adequado,
observadas as determinagdes dos 6rgaos competentes.

§ 2° O prestador respondera pelos danos comprovadamente causados aos usuarios em
decorréncia de falhas na prestagao dos servigos.

§ 3° Os pedidos de ressarcimento deverdo ser analisados mediante procedimento
administrativo especifico, observado o prazo méaximo estabelecido pelo CISAM-REG.

§ 4° O usuario devera apresentar os elementos minimos necessarios a andlise da
ocorréncia.

Secao VII
Da Inovacao, Eficiéncia e Capacitagao

Art. 121. O prestador devera promover continuamente a modernizagdo dos sistemas e
processos relacionados a prestagao dos servigos.

§ 1° Poderao ser adotadas tecnologias destinadas a:

Pégina 67 de 94



CISAM-REG
Orgdo Regulador do CISAM Meio Oeste

Acesso a Cidade Alta, 3815, S3o Cristovao - Capinzal/sC
(49) 3555-6972 www.cisam.sc.gov.br regulacao@cisam.sc.gov.br

CISAM-REG cne:: 08.484.353/0001-16

1 redugdo de perdas;

11 automagdo operacional,
III.  telemetria;
1IV.  medigdo inteligente;
V.  eficiéncia energética;,
VI.  melhoria do atendimento aos usuarios.

§ 2° O prestador devera promover treinamento permanente e capacitacdo continuada de
seus empregados e contratados.

Secgdo VIII
Das Obrigacdes Regulatorias e Disposi¢des Finais

Art. 122. Compete ao prestador cumprir integralmente as determinagdes emitidas pelo
CISAM-REG no exercicio de suas competéncias regulatdrias e fiscalizatdrias.

§ 1° As medidas corretivas determinadas pelo CISAM-REG deverao ser implementadas
nos prazos estabelecidos.

§ 2° O descumprimento de obrigagdes regulatorias sujeitard o prestador as sangdes
previstas na regulamentacao aplicavel.

§ 3° As responsabilidades previstas neste Capitulo ndo excluem outras obrigagdes
estabelecidas em lei, contrato, norma regulatoria ou instrumento de delegacdo dos
Servigos.

§ 4° O CISAM-REG poderd editar normas complementares relativas a padroes de
desempenho, qualidade, eficiéncia operacional, seguranga operacional, atendimento aos
usudrios e prestacao adequada dos servigos.

CAPITULO XVII
DOS REQUISITOS OPERACIONAIS E DE MANUTENCAO DOS SISTEMAS
Secdo 1
Das Disposic¢oes Gerais e da Gestdo Operacional

Art. 123. Os sistemas publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario deverao
ser operados, mantidos e geridos de forma a assegurar sua integridade, confiabilidade,
seguranca, eficiéncia e sustentabilidade, observando-se os principios da prevenc¢ao, da
melhoria continua, da gestao de riscos e da prestacdo adequada dos servicos.
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§ 1° O prestador deverd adotar praticas de gestdo operacional compativeis com a
complexidade dos sistemas, as metas de universalizagdo, os padrdes regulatérios de
qualidade e os requisitos de sustentabilidade econdmica e ambiental.

§ 2° As decisdes operacionais deverdo priorizar a continuidade dos servigos, a seguranca
operacional, a qualidade da prestacao e a minimizagdo dos riscos aos usuarios, a0 meio
ambiente e as infraestruturas operadas.

Secdo 11
Do Cadastro Técnico e da Gestdo de Ativos

Art. 124. O prestador deverd manter cadastro técnico atualizado das infraestruturas
integrantes dos sistemas publicos sob sua responsabilidade e implementar procedimentos
destinados ao gerenciamento dos ativos vinculados a prestacao dos servigos.

I.  § 1° O cadastro técnico devera contemplar, no minimo:
II.  Captacgdes;
III.  Adutoras;
IV.  Reservatorios;
V.  EstacOes de tratamento de dgua;
VI.  Estag¢des elevatorias;
VII.  Redes de distribuicao;
VIII.  Estacdes de tratamento de esgoto;
IX. Interceptores;
X.  Emissarios;
XI.  Redes coletoras;
XII.  Demais unidades operacionais relevantes.

§ 2° O cadastro técnico deverd ser mantido em meio digital e atualizado sempre que
ocorrer expansdo dos sistemas, substituicdo de ativos, obras de melhoria ou alteracdes
operacionais relevantes.

§ 3° Sempre que tecnicamente viavel, deverdo ser utilizadas informagdes
georreferenciadas.

§ 4° A gestdo de ativos devera contemplar identificagdo dos ativos, avaliagdo do estado
de conservagao, criticidade operacional, vida 1til estimada, necessidades de reposicao e
planejamento de investimentos.

§ 5° Os ativos considerados criticos deverdo receber acompanhamento especifico e
tratamento prioritario nos programas de manutengao.
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Secdo 111
Da Operacao e da Manuteng@o dos Sistemas

Art. 125. A operacao dos sistemas devera ser realizada por profissionais devidamente
habilitados e capacitados, observados procedimentos operacionais padronizados e
atualizados periodicamente.

§ 1° O prestador devera manter programas formais de manutengdo preventiva, corretiva
e, sempre que viavel, preditiva.

§ 2° Os programas de manutencdo deverdo identificar equipamentos criticos,
periodicidade das inspe¢des, atividades programadas e responsaveis técnicos.

§ 3° As atividades corretivas executadas deverdo ser registradas e documentadas.

§ 4° Os registros de manutencao deverdo permanecer disponiveis para fiscalizagdo pelo
prazo minimo de cinco anos.

Segao 1V
Do Controle de Perdas e da Eficiéncia Operacional

Art. 126. O prestador devera implementar programa permanente de controle e redugdo de
perdas de agua, compativel com as condigdes operacionais dos sistemas € com as metas
regulatorias vigentes.

§ 1° O programa devera contemplar, no minimo:

I.  Identificagdo de perdas reais e aparentes;
II.  Monitoramento dos volumes produzidos e distribuidos;
III.  Deteccao e corregao de vazamentos;
IV.  Substitui¢dao de equipamentos obsoletos;
V.  Acdes de melhoria da medicdo e do controle operacional.

§ 2° O prestador devera estabelecer metas progressivas de reducdo de perdas.

§ 3° Também deverdo ser promovidas agdes de eficiéncia operacional e energética,
incluindo automacao, telemetria, monitoramento remoto, controle inteligente de pressao,
modernizagao tecnologica e otimizagao de processos.

§ 4° Sempre que possivel, deverdo ser priorizadas solu¢des que reduzam custos
operacionais e impactos ambientais.
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Secdo V
Do Monitoramento Operacional e dos Indicadores

Art. 127. O prestador devera manter monitoramento continuo dos principais pardmetros
operacionais dos sistemas e dos indicadores de desempenho associados a prestacao dos
servigos.

§ 1° O monitoramento devera abranger, entre outros:

I.  Producao e distribui¢ao de agua;
II.  Niveis de reservagao;
III.  Pressdes nas redes;
IV.  Vazoes coletadas e tratadas;
V.  Continuidade dos servigos;
VI.  Eficiéncia do tratamento;
VII.  Perdas de agua;
VIII.  Eficiéncia energética;
IX.  Indicadores operacionais relevantes.

§ 2° Os registros operacionais deverdo possuir rastreabilidade, integridade e consisténcia
técnica.

§ 3° Os indicadores deverdo ser disponibilizados ao CISAM-REG na forma e
periodicidade por ele estabelecidas.

Segao VI
Da Confiabilidade dos Sistemas e da Capacitagcdo Técnica

Art. 128. Os sistemas deverdo ser operados de forma a reduzir sua vulnerabilidade a
falhas, interrupgdes e eventos criticos.

§ 1° O prestador devera identificar estruturas criticas e implantar planos especificos de
inspec¢do, manuteng¢ao, contingéncia e resposta a emergéncias.

§ 2° As falhas relevantes deverdo ser analisadas com vistas a identificagdo de causas e
implementagdo de agdes preventivas e corretivas.

§ 3° O prestador devera promover programas permanentes de capacitacdo para
empregados e contratados, contemplando temas relacionados a operagdo, manutengao,
seguranca operacional, qualidade da agua, gestao ambiental e gestdo de riscos.
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§ 4° Os treinamentos realizados deverdo ser formalmente registrados e mantidos em
arquivo proprio.

Secdo VII
Das Auditorias, Fiscalizacao e Disposi¢des Finais

Art. 129. O prestador devera realizar avaliagdes periddicas de seus sistemas e manter
documentacdo técnica suficiente para comprovar o cumprimento das obrigacdes
operacionais previstas nesta Resoluc¢ao.

§ 1° O CISAM-REG poderé determinar auditorias, inspecdes e avaliacdes operacionais
especificas sempre que necessario ao exercicio da regulacdo e fiscalizacao.

§ 2° O prestador devera assegurar pleno acesso as instalagdes, sistemas, documentos e
informagdes necessarios ao exercicio das competéncias regulatorias do CISAM-REG.

§ 3° Os requisitos previstos neste Capitulo constituem padrdoes minimos de gestdo
operacional, manuten¢do e confiabilidade dos sistemas regulados.

§ 4° O CISAM-REG podera editar normas complementares relativas a gestao de ativos,
indicadores operacionais, controle de perdas, monitoramento remoto, manutencdo dos
sistemas, cadastro técnico e auditorias operacionais.

CAPITULO XVIII
DAS MEDIDAS DE SEGURANCA, CONTINGENCIA E EMERGENCIA
Secdo 1
Das Disposi¢des Gerais e da Gestdo de Riscos

Art. 130. O prestador deverda adotar medidas permanentes de prevengao, preparacao,
resposta e recuperacdo destinadas a assegurar a continuidade, a seguranga e a qualidade
dos servigos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

§ 1° A gestdo de riscos deverd observar os principios da prevencao, precaugdo,
continuidade dos servigos, protecdo da satde publica, protecdo ambiental e resiliéncia
operacional.

§ 2° O gerenciamento de riscos devera integrar o planejamento operacional, os programas
de manutenc¢ao e os sistemas de gestao do prestador.
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§ 3° O prestador devera manter processo permanente de identificacdo, avaliacdo,
monitoramento e tratamento dos riscos relacionados a prestacao dos servigos.

§ 4° A gestdo de riscos devera contemplar, no minimo:

I.  Riscos operacionais;
II.  Riscos ambientais;
III.  Riscos sanitarios;
IV.  Riscos estruturais;
V.  Riscos tecnologicos;
VI.  Riscos climaticos;
VII.  Riscos energéticos;
VIII.  Riscos patrimoniais;
IX. Riscos relacionados a disponibilidade hidrica.

§ 5° Os riscos identificados deverdo ser classificados conforme sua probabilidade de
ocorréncia e potencial impacto, sendo obrigatdria a definicdo de medidas preventivas e
planos de resposta para os riscos criticos.

Secdo 11

Da Seguranca da Agua e dos Planos de Contingéncia

\

Art. 131. O prestador deverd adotar instrumentos destinados a seguranca da agua
distribuida e manter Plano de Contingéncia e Emergéncia atualizado para os sistemas sob
sua responsabilidade.

§ 1° As agdes relacionadas a seguranca da agua deverdo abranger todas as etapas dos
sistemas de abastecimento, incluindo capta¢do, adugdo, tratamento, reservagao,
distribui¢do e monitoramento da qualidade da 4gua.

§ 2° Os sistemas de controle deverdo permitir a identificacdo tempestiva de situagdes
capazes de comprometer a qualidade da agua distribuida.

§ 3° O Plano de Contingéncia e Emergéncia devera contemplar, no minimo:

I.  Cenarios de risco identificados;
II.  Procedimentos de resposta;
III.  Defini¢cdo de responsabilidades;
IV.  Fluxos de comunicacio;
V.  Alternativas operacionais;
VI.  Agodes de recuperagao dos servigos;
VII.  Mobilizagdo de recursos humanos e materiais.

Pégina 73 de 94



CISAM-REG
Orgdo Regulador do CISAM Meio Oeste

Acesso a Cidade Alta, 3815, S3o Cristovao - Capinzal/sC
(49) 3555-6972 www.cisam.sc.gov.br regulacao@cisam.sc.gov.br

CISAM-REG cne:: 08.484.353/0001-16

§ 4° O plano devera ser revisado periodicamente e sempre que ocorrer alteracao

significativa nos sistemas ou apos eventos relevantes.

Secdo 111
Das Situacdes de Emergéncia e da Comunicagao

Art. 132. Consideram-se situacdes de emergéncia aquelas capazes de comprometer
significativamente a continuidade, a seguranga ou a qualidade dos servigos prestados.

§ 1° Constituem exemplos de situagdes emergenciais:

I.  Rompimento de adutoras;
II.  Colapso estrutural de instalacdes;
III.  Interrupgdes prolongadas de energia elétrica;
IV.  Contamina¢ao de mananciais;
V. Falhas relevantes nos sistemas de tratamento;
VI.  Desastres naturais;
VII.  Acidentes com produtos quimicos;
VIII. Eventos climaticos severos;
IX.  Escassez hidrica critica.

§ 2° Verificada situacdo emergencial, o prestador devera implementar imediatamente as
medidas previstas em seus planos operacionais e de contingéncia.

§ 3° O prestador devera comunicar tempestivamente aos usudrios, as autoridades
competentes e ao CISAM-REG os eventos que afetem de forma relevante a prestacdo dos
Servigos.

§ 4° A comunicacao devera informar, sempre que possivel:

I.  Descrigdo da ocorréncia;
II. Localidades afetadas;
III.  Populagdo potencialmente impactada;
IV.  Medidas adotadas;
V.  Previsao de normalizacao.

§ 5° A divulgacdo poderd ocorrer por sitios eletronicos, aplicativos, mensagens
eletronicas, redes sociais institucionais, veiculos de comunicacdo e outros meios
adequados.

Secdo IV
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Da Seguranga Operacional e Energética

Art. 133. O prestador devera adotar medidas destinadas a protecao fisica, operacional e
energética das infraestruturas consideradas estratégicas para a prestagao dos servigos.

§ 1° As estruturas criticas deverdo possuir sistemas de monitoramento, controle de acesso
e protecao compativeis com sua importancia operacional.

§ 2° O prestador deverad adotar medidas destinadas a redugdo dos riscos decorrentes da
interrupg¢ao do fornecimento de energia elétrica.

§ 3° Os sistemas considerados criticos deverdo possuir alternativas operacionais
compativeis com os riscos identificados.

§ 4° As medidas poderao incluir:

I.  Geradores;
II.  Fontes alternativas de energia;
III.  Redundancia operacional;
IV.  Acordos de contingéncia;
V.  Solugdes tecnoldgicas equivalentes.

Secdo V
Da Escassez Hidrica, do Racionamento e do Abastecimento Emergencial

Art. 134. O prestador deverd monitorar continuamente as condi¢cdes de disponibilidade
hidrica dos sistemas de abastecimento e adotar medidas preventivas sempre que
identificado risco relevante de escassez.

§ 1° As medidas preventivas poderdo incluir:

I.  Campanhas de uso racional;
II.  Controle operacional especifico;
III.  Redugdo de perdas;
IV.  Utilizacdo de mananciais alternativos;
V.  Ampliacdo da reservagao.

§ 2° Quando as medidas preventivas forem insuficientes para garantir a continuidade do
abastecimento, podera ser instituido regime temporario de racionamento ou rodizio,
mediante justificativa técnica adequada.

§ 3° As medidas de restricdo deverdo definir areas atingidas, cronograma de aplicacao,
critérios de priorizagao, agdes mitigadoras € mecanismos de comunicagao aos usuarios.
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§ 4° Os servigos essenciais deverdo receber tratamento prioritario durante situagdes de

escassez hidrica ou restricao de abastecimento.

§ 5° Nas situagdes que comprometam a continuidade do abastecimento regular, o
prestador devera avaliar e implementar formas adequadas de abastecimento emergencial.

Secdo VI
Dos Eventos Climaticos Extremos e da Preparacdo Operacional

Art. 135. O planejamento operacional dos sistemas deverd considerar os efeitos
produzidos pelos eventos climaticos extremos e demais situagdes capazes de
comprometer a continuidade da prestagao dos servigos.

§ 1° Os planos de contingéncia deverdo contemplar, entre outros eventos:

I.  Estiagens severas;
II.  Enchentes;
III.  Enxurradas;
IV.  Movimentos de massa;
V.  Tempestades severas;
VI.  Eventos climaticos extraordinarios.

§ 2° As medidas preventivas deverdo priorizar a protegdo das estruturas criticas e a
continuidade dos servicos essenciais.

§ 3° O prestador devera promover periodicamente treinamentos, exercicios e simulagdes
destinados a avaliagdo da efetividade dos planos de contingéncia e resposta a
emergéncias.

§ 4° Os resultados obtidos deverdo ser utilizados para o aperfeicoamento continuo dos
procedimentos operacionais.

Secao VII
Dos Registros, Relatorios e Disposi¢des Finais

Art. 136. O prestador devera manter registros atualizados das ocorréncias emergenciais,
das medidas adotadas e dos resultados alcangados em suas agdes de resposta e
recuperacao.

I.  § 1°Os registros deverao conter, no minimo:
II.  Descrigdo do evento;
III.  Data de ocorréncia;
IV. Impactos observados;
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V.  Agoes executadas;
VI.  Tempo de resposta;

VII.  Medidas corretivas implementadas.

§ 2° O CISAM-REG podera requisitar relatdrios especificos sobre eventos emergenciais,
medidas de contingéncia e capacidade de resposta operacional.

§ 3° Os planos, procedimentos e documentos disciplinados neste Capitulo deverdo
integrar o sistema de gestdo operacional do prestador e permanecer disponiveis para
fiscalizagdo regulatoria.

§ 4° O CISAM-REG podera estabelecer indicadores especificos para avaliagdo da
seguranga operacional, da capacidade de resposta a emergéncias e da resiliéncia dos
sistemas.

CAPITULO XIX

DAS SOLUCOES ALTERNATIVAS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E
ESGOTAMENTO SANITARIO

Secdo |
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 137. Consideram-se solugdes alternativas os sistemas individuais ou coletivos de
abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario utilizados em areas ndo atendidas ou
insuficientemente atendidas pelos sistemas publicos, observadas a legisla¢do sanitaria,
ambiental, de recursos hidricos e as disposi¢des desta Resolugao.

§ 1° A utilizagado de solucdes alternativas ndo afasta a competéncia regulatdria do CISAM-
REG relativamente aos servi¢os de saneamento bésico sujeitos a sua atuagao.

§ 2° A implantacdo, operacdo e manutenc¢do dessas solugdes dependerdo das autorizagdes,
licencas e condigoes exigidas pelos 6rgaos competentes e pela legislacao aplicavel.

§ 3° Os sistemas alternativos ndo poderdo comprometer a seguranca operacional dos
sistemas publicos nem causar danos a satide publica ou ao meio ambiente.

Secao 11

Das Solugdes Alternativas de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario
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Art. 138. Poderdo ser utilizadas solugdes alternativas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario quando inexistir atendimento por sistema publico ou nas demais
hipdteses admitidas pela legislacdo aplicavel.

§ 1° Constituem exemplos de solucdes alternativas de abastecimento de adgua:

I.  pogos tubulares profundos;
II.  pocgos rasos;
III.  nascentes protegidas;
IV.  sistemas comunitarios;
V.  captacdo de 4gua de chuva para usos permitidos;
VI.  outras soluc¢des autorizadas pelos 6rgaos competentes.

§ 2° Constituem exemplos de solucdes alternativas de esgotamento sanitario:

I.  Fossas ou tanques sépticos;
II.  Sistemas compactos de tratamento;
III.  Esta¢des comunitarias de tratamento;
IV.  Outras solugdes tecnicamente reconhecidas.

§ 3° Os sistemas deverdo ser dimensionados, implantados e operados em conformidade
com as normas técnicas vigentes, assegurando tratamento e disposi¢do final
ambientalmente adequados dos efluentes gerados.

Segao 111
Das Responsabilidades dos Proprietarios, Usuarios e Operadores

Art. 139. Os proprietarios, possuidores, usudrios ou responsaveis pelas solugdes
alternativas deverdo assegurar sua adequada operacao, manutencgao e regularizacao.

§ 1° Compete aos responsaveis:

I.  Manter os sistemas em condigdes adequadas de funcionamento;
II.  Realizar inspegdes € manutengdes necessarias;
IlI.  Promover limpeza periddica quando aplicavel;
IV.  Atender as exigé€ncias dos 6érgaos competentes;
V.  Permitir fiscaliza¢des legalmente autorizadas;

disponibilizar informagdes necessarias ao acompanhamento regulatorio e sanitario.

§ 2° Os responsaveis deverdo adotar medidas destinadas a prevenir contaminagdes,
infiltracdes, lancamentos indevidos e demais situagdes capazes de comprometer a
qualidade da 4gua, a satde publica ou o meio ambiente.
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§ 3° Os custos de implantacdo, operacao, manutencao, monitoramento ¢ adequagdo das
solucdes alternativas serdo suportados pelos respectivos responsaveis, salvo disposi¢ao

legal em contrério.

Secdo IV
Da Qualidade, Fiscalizagao e Monitoramento

Art. 140. Os responsaveis pelas solucdes alternativas de abastecimento deverdo assegurar
que a agua destinada ao consumo humano atenda aos padrdes de potabilidade
estabelecidos pela legislagao sanitaria vigente.

§ 1° Sempre que exigido pela legislagdo ou pelas autoridades competentes, deverdo ser
realizados monitoramentos e andlises da qualidade da dgua.

§ 2° O prestador, o titular dos servicos e o CISAM-REG poderdo promover acdes de
fiscalizacdo e acompanhamento das solugdes alternativas, observadas suas respectivas
competéncias legais.

§ 3° As agdes de fiscalizacdo poderdo abranger:

I.  Condigdes de funcionamento;
II.  Riscos sanitarios;
III.  Riscos ambientais;
IV.  Conformidade técnica;
V. Necessidade de adequagdes ou regularizagdes.

§ 4° Constatadas situagdes de risco sanitario, ambiental ou operacional, poderdo ser
exigidos planos de adequagdo contendo medidas corretivas, cronogramas e metas de
conformidade.

§ 5° O descumprimento das medidas determinadas sujeitara os responsaveis as medidas
administrativas previstas na legislagdo aplicavel.

Secdo V
Da Integragdo aos Sistemas Publicos e das Fontes Alternativas

Art. 141. A disponibilizacdo de rede publica de abastecimento de 4gua ou esgotamento
sanitario poderd ensejar a obrigatoriedade de conexao da unidade usuéria aos respectivos
sistemas publicos, observado o disposto nesta Resolugdo e na legislacao aplicavel.
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§ 1° O responsavel deverd promover as adequacdes necessarias dentro dos prazos
estabelecidos pelo prestador, pelo titular dos servigos ou pelo CISAM-REG.

§ 2° Apos a efetiva conexao, as solugdes alternativas incompativeis com a operacao dos
sistemas publicos deverao ser desativadas ou adequadas, conforme exigéncia dos 6rgaos
competentes.

§ 3° Os usudrios que utilizarem fontes alternativas de abastecimento de agua e destinarem
efluentes ao sistema publico de esgotamento sanitirio permanecerao sujeitos as regras de
medi¢do, apuragdo e faturamento previstas nesta Resolugao.

§ 4° Podera ser exigida a instalagdo de dispositivos destinados a medi¢do dos volumes
provenientes de fontes alternativas que contribuam para o sistema publico de esgotamento
sanitario.

Se¢ao VI
Dos Sistemas Comunitarios e das Disposi¢des Finais

Art. 142. Os sistemas coletivos ou comunitarios deverdo possuir responsavel formalmente
identificado pela administracdo, opera¢ao e manutengao das estruturas.

§ 1° Os responsaveis deverdo manter documentacdo minima relativa a operagdo do
sistema, as atividades de manutencdo, aos controles de qualidade realizados e as
ocorréncias relevantes registradas.

§ 2° Sempre que vidvel, os sistemas coletivos deverdo adotar mecanismos de gestdo
capazes de assegurar sustentabilidade operacional, seguranca sanitaria e protecdo dos
usudrios atendidos.

§ 3° O prestador e os municipios poderdo desenvolver agdes de educagdo sanitaria
voltadas a correta implantagdo, operacao e manutengao das solucdes alternativas.

§ 4° O CISAM-REG poderi editar regulamentagao complementar relativa ao cadastro de
solugdes alternativas, monitoramento operacional, integracdo aos sistemas publicos,
medicdo de fontes alternativas, pardmetros minimos de operacdo e demais aspectos
tratados neste Capitulo.

CAPITULO XX

DAS CAMPANHAS EDUCATIVAS, DA COMUNICACAO SOCIOAMBIENTAL
E DO USO CONSCIENTE DOS SERVICOS
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Secdo 1

Das Disposic¢des Gerais

Art. 143. O prestador devera desenvolver agdes permanentes de educacdo sanitéria,
educacdo ambiental, comunicacdo socioambiental e conscientizacdo dos usuarios,
destinadas a promogao da utilizagdo adequada dos servigos publicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario.

§ 1° As acdes previstas neste Capitulo deverdo contribuir para:

I. O usoracional da agua;
II. A preservagdo dos recursos hidricos;
III.  Areducdo das perdas de 4gua;
IV. A correta utilizacdo dos sistemas de esgotamento sanitario;
V. A protec¢do da saude publica;
VI. A prote¢do do meio ambiente;
VII. o fortalecimento do controle e da participagdo social.

§ 2° As campanhas deverao considerar as caracteristicas sociais, econdmicas, culturais e
ambientais da populagdo atendida.

Secgao 11
Da Educacdo para o Uso Adequado dos Servigos

Art. 144. O prestador deverd promover campanhas permanentes voltadas a utilizagdo
eficiente e responsavel da 4gua e ao uso adequado dos sistemas publicos de esgotamento
sanitario.

§ 1° As agdes educativas deverdo abordar, entre outros temas:

I.  prevengdo do desperdicio;
II.  identificacdo e correcdo de vazamentos internos;
III.  consumo consciente;
IV.  reaproveitamento permitido da adgua;
V. prote¢dao dos mananciais;
VI.  redugdo do consumo em periodos de escassez hidrica.

§ 2° As campanhas relacionadas ao esgotamento sanitario deverdo orientar os usuarios
acerca da vedagdo do lancamento de residuos solidos, entulhos, Oleos, gorduras,
substancias toxicas e demais materiais capazes de comprometer a operagao dos sistemas
publicos.
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§ 3° As agdes deverdo destacar os riscos sanitarios, operacionais e ambientais decorrentes

da utilizacao inadequada dos sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

Secdo 111
Da Educagao Ambiental e Sanitaria

Art. 145. O prestador devera apoiar e desenvolver agoes voltadas a protecdo dos recursos
hidricos, a conserva¢do ambiental e a promog¢do da satde publica relacionadas ao
saneamento basico.

I.  § 1°As acdes poderao contemplar:
II.  Preservagdo de nascentes ¢ mananciais;
III.  Combate a polui¢do hidrica;
IV.  Conservagdo dos corpos d'agua;
V.  Prevengao de doengas de veiculagdo hidrica;
VI.  Higiene domiciliar;
VII. Manejo seguro da agua;
VIII.  Limpeza e manutencao de reservatorios;
IX.  Importincia da coleta e tratamento dos esgotos.

§ 2° As informagdes divulgadas deverdo possuir fundamentagdo técnica ou cientifica e
linguagem acessivel a populagao.

§ 3° As acdes educativas poderdo ser desenvolvidas em articulagdo com programas
ambientais, sanitarios ou de recursos hidricos dos entes federativos.

Secdo IV
Da Comunicagao Social e das Parcerias Institucionais

Art. 146. O prestador devera manter comunicacao permanente, transparente e acessivel
com os usudrios e com a sociedade, divulgando informacdes de interesse publico
relacionadas aos servigos prestados.

§ 1° A comunicacao institucional devera priorizar:

I.  orientagdes operacionais;
II.  campanhas educativas;
III.  qualidade da agua;
IV.  uso adequado dos servigos;

preservagao ambiental e prote¢ao dos recursos hidricos.
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§ 2° As agdes poderao utilizar meios digitais, redes sociais institucionais, radio, televisao,
materiais impressos, eventos comunitarios e outros canais adequados ao perfil da

populagdo atendida.

§ 3° As agdes previstas neste Capitulo poderdo ser realizadas em parceria com municipios,
orgdos ambientais, Orgdos de saude publica, instituicoes de ensino, entidades
comunitarias, organizagdes da sociedade civil, consorcios publicos e demais instituicdes
relacionadas ao saneamento.

Secdo V
Das Campanhas em Situa¢des Especiais

Art. 147. O prestador devera intensificar as agdes educativas e de comunicagado social em
situacdes que exijam mobilizagdo extraordinaria da populacao.

§ 1° Sdo consideradas situagdes especiais, entre outras:

I.  Escassez hidrica;

II.  Racionamento ou rodizio;
III.  Contingéncias operacionais;
IV.  Emergéncias sanitarias;

V.  Eventos climaticos extremos.

§ 2° As campanhas deverdo orientar os usuarios acerca das medidas necessarias para
mitigagdo dos impactos decorrentes dessas situagoes.

§ 3° As acdes voltadas ao uso racional da 4gua poderdo ser intensificadas em periodos de
estiagem ou de restricdo de abastecimento.

Secdo VI
Da Avaliacdo, dos Registros e das Disposi¢des Finais

Art. 148. O prestador devera avaliar periodicamente a efetividade das agdes educativas
desenvolvidas e manter registros das campanhas realizadas.

§ 1° A avaliacao podera considerar, entre outros aspectos:

I.  Alcance das campanhas;
II.  Publico atingido;
III.  Participagdao da comunidade;
IV. Indicadores de consumo;
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V.  Resultados observados na operacao dos sistemas.

§ 2° Os registros deverdo conter, sempre que possivel:

I.  Tema da campanha;
II.  Periodo de realizagao;
III.  Publico-alvo;
IV.  Meios utilizados;
V. Resultados observados.

§ 3° Os resultados obtidos deverdo subsidiar o aperfeigopamento continuo das agdes
educativas.

§ 4° O CISAM-REG podera solicitar informagdes sobre os programas desenvolvidos e
estabelecer indicadores, metas e diretrizes complementares relacionados a educagdo
sanitaria, educagdo ambiental e comunicacido socioambiental.

§ 5° As agdes previstas neste Capitulo integram a prestagdo adequada dos servigos
publicos de saneamento basico e deverao buscar fortalecer a corresponsabilidade entre
prestadores, usudrios e poder publico na sustentabilidade dos servigos.

CAPITULO XXI
DOS HIDRANTES
Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 149. Os hidrantes integrantes dos sistemas publicos de abastecimento de agua
constituem equipamentos de interesse publico destinados prioritariamente ao combate a
incéndios, as acoes de defesa civil e ao atendimento de situagdes emergenciais, devendo
ser implantados, operados e mantidos em conformidade com a legislagdo aplicavel, as
normas técnicas vigentes, as exigéncias do Corpo de Bombeiros Militar, os padroes
operacionais do prestador e as determinagdes do CISAM-REG.

§ 1° Os hidrantes integram a infraestrutura operacional dos sistemas publicos e deverdo
ser protegidos contra danos, obstrucdes, interferéncias e utilizagdes indevidas.

§ 2° A implantagdo dos hidrantes deverd observar critérios técnicos relacionados a
densidade urbana, uso e ocupagao do solo, caracteristicas das edificagdes, disponibilidade
hidraulica dos sistemas e exigéncias dos 6rgdos competentes.
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§ 3° Os projetos de expansao dos sistemas e os empreendimentos sujeitos a implantacao
de infraestrutura de saneamento deverao observar as exigéncias aplicaveis a instalagcdo de

hidrantes.

Secdo 11
Da Operacao, Manutengao e Cadastro

Art. 150. O prestador devera assegurar que os hidrantes permanecam permanentemente
aptos ao funcionamento, observadas as condigdes operacionais dos sistemas publicos de
abastecimento de agua.

§ 1° A operacao dos hidrantes para fins de combate a incéndio compete aos Orgdos
legalmente responsdveis pelas agdes de emergéncia e defesa civil.

§ 2° O prestador deverd manter programa permanente de inspecdo e manutencdo dos
hidrantes instalados em sua area de atuagao.

§ 3° As inspecdes deverao verificar, no minimo:

I.  Integridade fisica dos equipamentos;
II.  Acessibilidade;
III.  Funcionamento hidraulico;
IV.  Condigdes operacionais;
V.  Necessidade de reparos ou substituigoes.

§ 4° Os hidrantes danificados, obstruidos ou inoperantes deverdo ser reparados ou
substituidos em prazo compativel com sua criticidade operacional.

§ 5° O prestador devera manter cadastro atualizado dos hidrantes contendo, no minimo,
identificacdo, localizagdo, situagdo operacional, histérico de manuten¢do e registros de
inspec¢ao.

§ 6° Sempre que tecnicamente vidvel, os hidrantes deverdo integrar o cadastro técnico
georreferenciado dos sistemas publicos operados pelo prestador.

Secdo 111
Da Utilizacao dos Hidrantes

Art. 151. A utilizag¢do dos hidrantes limita-se as finalidades autorizadas pela legislacdo e
pelas normas operacionais aplicaveis.

§ 1° A utilizagdo excepcional podera ser autorizada para:
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L.
II.
I1I.
IV.
V.

Atividades de defesa civil;

Situacoes de calamidade publica;

Abastecimento emergencial,

Testes operacionais;

Outras hipodteses expressamente autorizadas pelo prestador.

§ 2° Toda utilizagdo excepcional devera observar procedimentos que assegurem a
preservagdo da qualidade da agua, da seguranga operacional e da integridade das
instalagdes publicas.

§ 3° O prestador devera cooperar com os 6rgaos de combate a incéndios e defesa civil
para assegurar a adequada utiliza¢do dos hidrantes em situacdes emergenciais.

Secdo IV

Das Vedagdes e Responsabilidades

Art. 152. E vedada a utilizagdo de hidrantes publicos para finalidades particulares sem
autorizacgao expressa do prestador.

§ 1° Também ¢ vedado:

L.
II.
I1I.
IV.
V.
VL

Danificar hidrantes;

Remover componentes dos equipamentos;

Impedir ou dificultar o acesso aos hidrantes;

Realizar manobras nao autorizadas;

Promover derivagdes ou conexdes clandestinas;

Utilizar hidrantes para abastecimento regular de veiculos ou equipamentos
particulares sem autorizagao.

§ 2° Os responsaveis por danos aos hidrantes ou as estruturas associadas responderao
pelos custos de reparacdo, substituicdo e pelos demais prejuizos causados ao sistema

publico.

§ 3° Autilizagdo indevida dos hidrantes sujeita o infrator as medidas administrativas, civis

e penais cabiveis.

§ 4° Identificadas situagdes que comprometam o funcionamento dos hidrantes, o
prestador devera adotar medidas imediatas de correcao.

Secao V
Da Integragao Institucional e das Disposi¢des Finais
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Art. 153. O prestador deverd manter cooperagdo técnica permanente com os orgaos de
combate a incéndios, defesa civil e demais instituicdes competentes para aperfeicoar a

gestao dos hidrantes e a prote¢do da populacao.
§ 1° As acgdes de cooperacao poderdo contemplar:

I.  Compartilhamento de informagdes;
II.  Atualizagdo cadastral;
III.  Realizagdo de testes operacionais;
IV.  Capacitagdo técnica;
V.  Planejamento da expansdo da infraestrutura.

§ 2° Sempre que solicitado pelos 6rgdos competentes, o prestador devera disponibilizar
informagdes atualizadas sobre os hidrantes existentes em sua area de atuagao.

§ 3° A gestdo dos hidrantes devera integrar os programas de operagdo, manutencao,
seguranga operacional e gestdo de ativos do prestador.

§ 4° O CISAM-REG podera editar regulamentagdo complementar acerca do cadastro,
georreferenciamento, manutencao, inspe¢do, indicadores de desempenho e utilizagdo
excepcional dos hidrantes.

CAPITULO XXII

DOS DANOS, RESSARCIMENTOS E DA RECOMPOSICAO DE
INFRAESTRUTURAS

Secdo 1
Das Disposi¢oes Gerais

Art. 154. Os danos causados a pessoas, bens publicos ou privados, ao meio ambiente ou
as infraestruturas urbanas em decorréncia da prestacdo dos servigos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario deverao ser apurados e tratados na forma
desta Resolucao.

§ 1° A responsabilidade pela reparagdo dos danos observara a legislacdo aplicavel, os
contratos vigentes e os principios da proporcionalidade, razoabilidade, eficiéncia
administrativa e reparacao integral dos prejuizos comprovados.

§ 2° A obrigagdo de recomposi¢do, reparacdo ou ressarcimento ndo afasta outras
responsabilidades civis, administrativas, ambientais ou penais cabiveis.
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Secdo 11

Dos Danos Causados pelo Prestador e dos Pedidos de Ressarcimento

Art. 155. O prestador respondera pelos danos comprovadamente causados a usuarios ou
terceiros quando decorrentes de falhas operacionais, execucao de obras e servigos,
operacdo inadequada dos sistemas, interrup¢do indevida dos servicos, vazamentos,
extravasamentos ou atos praticados por seus empregados, contratados ou prepostos.

§ 1° A responsabilizacdo dependerd da demonstragdo do nexo entre o dano alegado e a
atua¢do do prestador.

§ 2° Poderao ser objeto de analise, entre outros:

I.  Danos a imoveis;
II.  Danos a equipamentos;
II.  Prejuizos decorrentes de alagamentos;
IV.  Danos causados por rompimentos de redes;
V.  Retorno ou extravasamento de esgoto atribuivel ao sistema publico.

§ 3° Usudrios ou terceiros poderdo apresentar pedido administrativo de ressarcimento,
contendo, sempre que possivel, identificagdo do interessado, descrigdao dos fatos, data e
local da ocorréncia, documentos comprobatdrios disponiveis e estimativa dos prejuizos
alegados.

§ 4° A auséncia de documentagdo complementar ndo impedira o protocolo da solicitagdao
quando existirem elementos minimos para sua analise.

§ 5° O prestador devera fornecer protocolo de atendimento ao interessado.

Secdo 111
Da Instrucdo e Julgamento dos Pedidos

Art. 156. Recebido o pedido de ressarcimento, o prestador devera instaurar procedimento
administrativo para apuracao dos fatos e analise da responsabilidade.

§ 1° A instrucao podera compreender:

I.  Vistorias;
II.  Pericias;
III.  Inspegdes técnicas;
IV.  Analise documental;
V. Diligéncias complementares.
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§ 2° O interessado poderd apresentar informagdes e documentos adicionais durante a

tramitagdao do procedimento.

§ 3° O prestador devera proferir decisao motivada no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
admitida uma unica prorrogagao por igual periodo mediante justificativa fundamentada.

§ 4° A decisao deverd indicar os fatos apurados, as provas consideradas, os fundamentos
técnicos adotados ¢ a conclusao alcangada.

§ 5° Reconhecida a responsabilidade do prestador, deverao ser definidos o valor do
ressarcimento, a forma de pagamento e o prazo para cumprimento da obrigagao.

§ 6° Do indeferimento cabera recurso administrativo no prazo de 15 (quinze) dias uteis,
sem prejuizo da posterior submissdo da controvérsia ao CISAM-REG e das demais vias
legalmente disponiveis.

Secdo IV
Dos Danos Causados por Usuarios ou Terceiros

Art. 157. Os usuarios ou terceiros que causarem danos as infraestruturas dos servigos
publicos responderdo integralmente pelos prejuizos decorrentes de suas agdes ou
omissdes.

§ 1° Constituem exemplos de danos:

I.  Rompimento de redes;
II.  Destrui¢ao de hidrometros;
III.  Danos a hidrantes;
IV.  Perfuragao de adutoras;
V. Intervengdes nao autorizadas nos sistemas;
VI.  Obstrucdes das redes publicas.

§ 2° O responsavel devera ressarcir integralmente os custos de recuperacao dos sistemas
e demais prejuizos apurados.

§ 3° O prestador podera promover cobran¢a administrativa ou judicial dos valores
correspondentes aos danos causados.

Secdo V

Das Obras, Recomposi¢cdao Urbana e Recuperagao Ambiental
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Art. 158. As obras e intervencdes executadas pelo prestador deverdo observar requisitos

de seguranga, sinalizagdo, prote¢ao da populagao, conformidade ambiental e atendimento
as exigéncias dos 6rgaos competentes.

§ 1° Concluidas as intervengdes, o prestador devera promover a recomposicao das areas
afetadas em condig¢des equivalentes ou superiores as existentes anteriormente.

I.  §2°Arecomposicdo podera abranger:
II. Pavimentacio;
III.  Passeios publicos;
IV.  Meios-fios;
V. Sinalizagio;
VI.  Areas ajardinadas;
VII.  Demais estruturas impactadas pela intervengao.

§ 3° Sempre que necessaria a seguranca e a trafegabilidade, a recomposi¢ao provisoria
devera ser executada imediatamente ap6s a conclusdo dos servigos.

§ 4° A recomposicdo definitiva deverd ocorrer, preferencialmente, em até 30 (trinta) dias,
salvo impedimento técnico, climatico ou administrativo devidamente justificado.

§ 5° As intervengdes deverdo observar as condicionantes ambientais aplicaveis e, quando
houver degradagdo ambiental, o prestador deverd promover a recuperagcdo das areas
afetadas em prazo compativel com a extensao dos impactos.

Segao VI
Dos Registros, Controle e Disposi¢des Finais

Art. 159. O prestador deverda manter registros atualizados dos danos, pedidos de
ressarcimento, recomposicoes urbanas € medidas de recuperacao ambiental realizadas.

§ 1° Os registros deverdo conter, no minimo:

I.  Identificagcdo da ocorréncia;
II.  Localizagao;
III.  Causa do dano;
IV.  Responsaveis envolvidos;
V. Providéncias adotadas;
VI.  Custos incorridos.

§ 2° Os registros deverdo permanecer disponiveis para fiscalizagdo e auditoria pelo
CISAM-REG.
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§ 3° O prestador devera incorporar os procedimentos previstos neste Capitulo aos seus

processos de gestdo operacional, manutencao, atendimento aos usudrios e gestao de
riscos.

§ 4° O CISAM-REG podera estabelecer indicadores regulatorios relativos aos prazos de
recomposi¢do, analise de ressarcimentos, ocorréncias de danos operacionais e qualidade
das recomposic¢des executadas.

§ 5° O descumprimento das obrigagdes previstas neste Capitulo podera ensejar medidas
fiscalizatorias e san¢des regulatorias cabiveis.

CAPITULO XXIII
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Secdo 1
Das Disposicdes Gerais e da Integracdo Normativa

Art. 160. Esta Resolugdo estabelece as condi¢des gerais de prestagdo e utilizacdo dos
servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio regulados pelo
CISAM-REG, aplicando-se a todos os prestadores e usudrios abrangidos por sua
competéncia regulatoria.

§ 1° Os contratos, regulamentos, normas operacionais e demais instrumentos relacionados
aos servicos deverdo observar as disposi¢des desta Resolugao.

§ 2° As disposicdes desta Resolugdo possuem carater complementar a legislagdo federal,
estadual e municipal aplicavel aos servigos de saneamento basico.

§ 3° A interpretacao desta Resolucdo devera observar os principios da universalizagao,
continuidade dos servigos, protecao dos usuarios, sustentabilidade econdmico-financeira,
seguranga operacional, protecdo da saude publica, protecdo ambiental e modicidade
tarifaria.

§ 4° Aplicam-se subsidiariamente, entre outras normas pertinentes:

I. A LeiFederal n° 11.445/2007;
II. A LeiFederal n° 14.026/2020;
III. O Coédigo de Defesa do Consumidor;
IV.  As Normas de Referéncia da ANA;
V.  Alegislacdo ambiental aplicavel,
VI.  Alegislagao sanitaria vigente.
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§ 5° As duavidas de interpretagdo poderdo ser submetidas ao CISAM-REG para
manifestagdo regulatoria, observados os procedimentos administrativos aplicaveis.

Secdo 11
Das Normas Complementares ¢ da Adequagao dos Prestadores

Art. 161. O CISAM-REG poderda editar normas complementares destinadas a
operacionalizacdo, execu¢ao e aperfeigoamento desta Resolucao.

§ 1° As normas complementares poderao disciplinar, entre outros temas:

I.  Contratos e instrumentos padronizados;

II.  Padrdes técnicos e operacionais;

III.  Procedimentos de fiscalizagdo;

IV.  Metodologias tariférias;
V. Indicadores regulatorios;

VI.  Procedimentos administrativos;

VII.  Padrdes de qualidade;
VIII.  Sistemas de informagao.

§ 2° As normas complementares integrardo esta Resolugdo para todos os efeitos
regulatorios.

§ 3° Os prestadores deverdo adequar seus regulamentos internos, contratos,
procedimentos operacionais, sistemas de informagdo e instrumentos comerciais as
disposicdes desta Resolucdo, observados os cronogramas e prazos estabelecidos pelo
CISAM-REG.

§ 4° As adequacodes deverdo priorizar a protecao dos usudrios, a continuidade dos servigos,
a conformidade regulatoria e a eficiéncia operacional.

§ 5° Os prestadores deverdo manter registros e bases de dados compativeis com os
requisitos desta Resolucdo, possibilitando fiscalizacdo regulatoria, monitoramento de
indicadores, rastreabilidade das decisdes, acompanhamento da prestacdo dos servicos e
atendimento as exigéncias de transparéncia.

Secdo 111

Das Disposi¢des Transitorias e dos Casos Omissos
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Art. 162. Os contratos, regulamentos e procedimentos vigentes na data de publicacdo

desta Resolucdo permanecerdo aplicaveis naquilo que nao conflitarem com suas
disposigdes.

§ 1° As disposi¢des incompativeis deverdao ser adequadas pelos prestadores nos prazos
estabelecidos pelo CISAM-REG.

§ 2° Os processos administrativos em andamento permanecerdo regidos pelas normas
vigentes a época de sua instauracdo, salvo quando a aplicagdo desta Resolugdo resultar
em condicdo mais favoravel ao usudrio.

§ 3° As situagdes nao disciplinadas expressamente nesta Resolugdo e os casos omissos
serdo decididos pelo CISAM-REG a luz da legislacdo aplicavel, das Normas de
Referéncia da ANA e dos principios regulatérios do saneamento bésico.

§ 4° As decisdes proferidas pelo CISAM-REG poderdo consolidar entendimentos
regulatorios para casos futuros semelhantes, observado o interesse publico e a protecdo
dos usuarios.

Secdo IV
Das Revogacdes e da Vigéncia

Art. 163. Fica revogada, a partir de 20 de maio de 2027, a Resolu¢ao Normativa CISAM-
REG n° 01/2017.

§ 1° O CISAM-REG promovera periodicamente a consolidacdo de sua regulamentacdo
com vistas a simplificagdo normativa, seguran¢a juridica, transparéncia regulatoria e
melhoria do ambiente regulado.

§ 2° Esta Resolugao entra em vigor em 20 de maio de 2027.

§ 3° Os prazos de adaptacdo previstos nesta Resolugdo ndo impedem a aplicagdo imediata
das disposi¢des destinadas a prote¢ao dos usuarios, a seguranga operacional e ao exercicio
das competéncias regulatdrias e fiscalizatorias do CISAM-REG.

§ 4° A partir de sua vigéncia, esta Resolu¢do constitui o instrumento normativo de
referéncia para as condigdes gerais de prestagdao e utilizagcdo dos servigos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario regulados pelo CISAM-REG.

Capinzal, 05 de outubro de 2026
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