Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

RESOLUGAO CSR N° 16/2026

Aprova o Regulamento Geral dos Servigos
Publicos Municipais de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitario prestados
diretamente pelos Municipios Regulados pela
AGESAN-RS.

O CONSELHO SUPERIOR DE REGULAGAO DA AGENCIA REGULADORA
INTERMUNICIPAL DE SANEAMENTO DO RIO GRANDE DO SUL, no uso das
atribuicoes que lhe sao conferidas pelo Estatuto Social e pela Resolugdo AGE n° 005,

de 2019, aprova e manda & publicagdo a presente RESOLUGAO.

CONSIDERANDO que a Lei Federal n° 11.445, de 2007, estabelece as diretrizes
nacionais para o saneamento basico e determina que a prestagao dos servigcos observe,
entre outros, os principios da universalizacdo do acesso, da efetiva prestacao, da
integralidade, da seguranca, da qualidade, da regularidade, da continuidade, da

eficiéncia, da sustentabilidade econémico-financeira e da transparéncia das agdes;

CONSIDERANDO que a Resolugcdo ANA n° 230, de 18 de dezembro de 2024, aprovou
a Norma de Referéncia ANA n° 11/2024, que estabelece as condi¢des gerais para a
prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,

inclusive nos casos de prestacao direta por 6érgéo ou entidade do titular;
CONSIDERANDO os documentos do Processo Administrativo n® 2.711/2026
CONSIDERANDO a aprovagao da matéria pelo Conselho Superior de Regulagao.
RESOLVE:

Art. 1°. Fica aprovado, na forma do Anexo Unico, o Regulamento Geral dos Servigos

Publicos Municipais de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario prestados

diretamente pelos Municipios.
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Art. 2° O prestador devera divulgar o Regulamento no sitio eletrénico proprio ou, na
auséncia de pagina proépria, no sitio oficial do Municipio, no posto de atendimento e em

outros meios acessiveis a populagao.
Art. 3°. Esta Resolugdo em 1° de janeiro de 2027 apds sua publicagao.

Porto Alegre, 28 de agosto de 2026.
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Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

ANEXO UNICO
REGULAMENTO DOS SERVIGOS PUBLICOS MUNICIPAIS DE ABASTECIMENTO
DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Este Regulamento estabelece as condi¢cdes gerais da prestacao direta dos
servigos publicos municipais de abastecimento de agua potavel e de esgotamento
sanitario, os direitos e deveres dos usuarios e do prestador e as regras de

relacionamento com a entidade reguladora.

Art. 2°. Os servigos serao prestados com observancia da universalizagio, continuidade,
regularidade, seguranga, eficiéncia, modicidade, transparéncia, controle social,

sustentabilidade econémico-financeira, protegdo ambiental e uso racional da agua.

Art. 3°. O Regulamento aplica-se ao prestador direto municipal e a todos os usuarios,
efetivos ou potenciais, situados na sua area de abrangéncia, sem prejuizo da legislagao

federal, estadual e municipal e dos atos da entidade reguladora.

Art. 4°. Para os fins deste Regulamento, considera-se:

| — acdo de abastecimento de agua ou esgotamento sanitario: acao executada por
solugao propria do usuario, sem dependéncia de prestador de servigo publico;

Il — area de abrangéncia: territério em que o prestador tem o dever de disponibilizar os
servigos, conforme lei, plano ou instrumento equivalente;

Il — cadastro técnico: registro simplificado ou completo das redes, unidades e
equipamentos integrantes dos sistemas, preferencialmente georreferenciado;

IV — caixa de inspecédo da ligacao: dispositivo situado entre o ramal predial de esgoto e
a instalagao predial, que caracteriza o limite de responsabilidade do prestador;

V — cavalete ou padrdo de ligagdo: conjunto de tubulagdes e conexdes destinado a
abrigar o hidrbmetro e caracterizar o limite de responsabilidade do prestador;

VI — economia: moradia, apartamento, unidade comercial, industrial, publica ou similar
atendida pelos servicos;

VIl — entidade reguladora: entidade reguladora infranacional a qual o titular atribuiu
competéncias de regulagao e fiscalizagao;

VIl — instalagdo predial de agua: tubulagdes, reservatorios, equipamentos e acessoérios
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situados apds o ponto de entrega, sob responsabilidade do usuario;

IX — instalagao predial de esgoto: tubulagbes, conexdes, equipamentos e acessorios
situados antes do ponto de coleta, sob responsabilidade do usuario;

X —ligacao: conexao entre a instalagao predial e a rede publica, incluido o ramal predial,
executada pelo prestador;

XI — ponto de entrega de agua: limite entre a responsabilidade do prestador € a do
usuario, normalmente situado no cavalete ou padrao de ligagao;

XIl — ponto de coleta de esgoto: limite entre a responsabilidade do prestador e a do
usuario, normalmente situado na caixa de inspecéo;

Xl — prestador: 6rgdo, departamento, servico autbnomo, autarquia, empresa publica
ou outra entidade municipal competente para a prestacéo direta;

XIV — ramal predial: tubulagdo que conecta a rede publica ao ponto de entrega de agua
ou ao ponto de coleta de esgoto;

XV —servico complementar: atividade solicitada pelo usuario ou necessaria a prestacao,
cujo valor tenha sido homologado pela entidade reguladora;

XVI — solugao alternativa: forma individual ou coletiva adequada de abastecimento ou
esgotamento utilizada onde nao houver rede publica disponivel;

XVII — unidade usuaria: economia ou conjunto de economias atendido por uma ligagcao
ou solucgao alternativa integrante do servigo publico; e

XVIII — usuario: pessoa fisica ou juridica que utiliza ou pode utilizar os servigos, assume

as obrigagdes contratuais e responde pelo pagamento das faturas.

Art. 5° As acgdes individuais ou coletivas executadas diretamente pelos proprios
usuarios, sem prestacao organizada pelo Poder Publico, ndo se confundem com servigo
publico, permanecendo sujeitas as normas sanitarias, ambientais e de recursos

hidricos.

CAPITULO I
UNIDADES USUARIAS E INSTALACOES PREDIAIS

Art. 6°. Cada unidade usuaria sera vinculada a uma ligagdo de agua e, quando

disponivel, a uma ligagao de esgoto, admitidas configuragdes distintas por necessidade

técnica devidamente registrada.
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Art. 7°. As instalagdes prediais apds o ponto de entrega de agua e antes do ponto de
coleta de esgoto serdo executadas e mantidas pelo usuario, em conformidade com

normas técnicas e orientagdes do prestador.

Art. 8°. E vedada a interligacdo da rede publica com fonte alternativa de 4gua sem

separacao fisica e protegdo contra contaminacgao.

Art. 9°. A individualizagao da medi¢ao sera exigida para novas edificagdes, nos termos
da legislagao, e promovida nas edificagdes quando técnica e estruturalmente viavel.

Paragrafo unico. Nas edificagdes existentes, eventual impossibilidade de
individualizagédo devera ser tecnicamente justificada, admitido critério provisorio de

rateio aprovado pela entidade reguladora.

CAPITULO Il
LIGAGOES DE AGUA E ESGOTO

Art. 10. A edificacdo permanente situada em logradouro com rede publica disponivel
devera conectar-se aos servigos, observadas as excegoes legais e o prazo fixado pelo
titular ou pela entidade reguladora.

§1°. O prestador comunicara aos usuarios a disponibilidade das redes e as condigdes
necessarias a conexao.

§2°. A ligacdo de usuario de baixa renda habilitado a tarifa social podera receber
subsidio, conforme disponibilidade orcamentaria, legislacdo e ato da entidade
reguladora.

§3°. O prestador mantera relacao atualizada das edificagbes nao conectadas no prazo
e a encaminhara, ao menos anualmente, ao titular e a entidade reguladora, admitido
cadastro em planilha ou sistema municipal simples.

§4°. Efetivada a ligacdo residencial a rede publica de esgoto, a solugdo alternativa
anterior devera ser desativada, observadas as orientagdes sanitarias e ambientais.
§5°. A disponibilidade e o uso dos servigos sujeitam o usuario as tarifas, taxas, pregos

publicos e demais consequéncias previstas em lei e nos atos da entidade reguladora.
Art. 11. O prestador informara, no ato do pedido ou apds vistoria, as condi¢des técnicas,

o padréao de ligacdo, os custos regulados, o prazo de execug¢ao e eventuais obras sob

responsabilidade do interessado.
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Paragrafo unico. Mediante solicitacdo, o prestador informara a existéncia da rede
proxima ao imovel, as pressdbes maxima, média e minima, o didmetro nominal e a
profundidade, admitido levantamento simplificado quando inexistir cadastro técnico

completo.

Art. 12. Cumpridas as exigéncias técnicas e comerciais, o prestador executara a ligacao
no prazo do Anexo |, admitida prorrogacédo exclusivamente pelo tempo necessario a
superacdo de impedimento comprovadamente alheio ao controle do prestador,
mediante registro da ocorréncia e comunicagao ao usuario.

§1°. Quando o esgoto nao puder ser conduzido por gravidade, o usuario apresentara
solugao técnica simplificada ou estudo de viabilidade, conforme a complexidade do
caso, para aprovacgao do prestador.

§2°. Cumpridas as condigdes de responsabilidade do usuario, € dever do prestador
executar a ligagao e fornecer o servigo.

§3°. Cada unidade usuaria sera atendida, preferencialmente, por um ramal de agua e

um ramal de esgoto, admitida configuragao diversa por justificativa técnica.

Art. 13. A ligagao sera executada pelo prestador ou por terceiro autorizado e fiscalizado,
vedada intervengao do usuario no ramal, hidrbmetro, lacre ou rede publica.

Paragrafo unico. A modificagdo ou substituicao de ramal a pedido exclusivo do usuario
sera por ele custeada, salvo defeito, inadequagao do sistema ou hipétese definida pela

entidade reguladora.

Art. 14. O ponto de entrega de agua e o ponto de coleta de esgoto seréo,
preferencialmente, instalados no limite do imével com a via publica, em local acessivel
e seguro.

Paragrafo unico. Havendo um ou mais lotes entre a via publica e o imével atendido, o

ponto de entrega sera situado na testada do primeiro lote apds a via publica.

Art. 15. A execucédo da ligagdo ndo reconhece propriedade, posse regular, regularidade

urbanistica ou licenciamento da edificagao.
Art. 16. Em area coberta por rede publica de esgotamento sanitario, onde o

abastecimento de agua seja prestado regularmente, os pedidos de nova ligagcéo de agua

serao atendidos mediante a solicitagdo simultdnea da ligacao de esgoto, ressalvada
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impossibilidade técnica comprovada.

Art. 17. Efluentes ndao domésticos somente poderao ser langados na rede publica apés
atendimento aos padrbes do prestador, da entidade reguladora e dos o6rgaos

ambientais, cabendo ao usuario implantar pré-tratamento quando necessario.

Art. 18. O prestador podera inspecionar as instalagdes prediais mediante identificacao
de seus agentes e comunicag¢ao prévia, salvo emergéncia, risco sanitario ou suspeita
fundamentada de irregularidade.

Paragrafo unico. O titular e a entidade reguladora poderao realizar ou acompanhar
inspecgdes, observadas a inviolabilidade do domicilio, a legislacdo e a finalidade

fiscalizatoria.

CAPITULO IV
CONTRATO DE ADESAO E CONTRATOS ESPECIFICOS

Art. 19. A prestacao sera regida por contrato de adesao, preferencialmente de prazo
indeterminado, em modelo homologado pela entidade reguladora e disponibilizado
gratuitamente.

§1°. O contrato estara disponivel em meio fisico no posto de atendimento e, quando
existente, no sitio eletrénico do prestador.

§2°. O usuario podera solicitar cépia do contrato no pedido de ligagdo, com vigéncia a
partir da efetivacao do servico.

§3°. O modelo do contrato de adesao podera ser alterado por determinagao da entidade
reguladora, especialmente em decorréncia de modificagdes legais, regulamentares ou

das Normas de Referéncia da ANA que afetem a prestagao dos servigos.

Art. 20. O contrato de adesao contera, no minimo:

| — identificagdo da unidade e do local de entrega de agua, coleta de esgoto ou coleta
de lodo;

Il — data de inicio, prazo de vigéncia e servigos abrangidos;

[Il — condi¢des de revisdo de demanda, quando aplicavel;

IV — direitos e deveres das partes;

V - regras de medigao, faturamento, cobranga, reajuste, juros e multa;

VI — critérios de interrupgéo, religacao e rescisao;
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VIl — execugédo e cobranga de servicos complementares;
VIl —infracGes e sangbes; e

IX — canais para solicitacdes, reclamagdes e recursos.

Art. 21. Contratos especificos poderao ser celebrados para grandes usuarios, demanda
contratada, fornecimento temporario, agua por veiculo transportador, recebimento de
efluente ou lodo, obras e outras situagbes especiais, mediante critérios objetivos e
anuéncia regulatoria quando cabivel.

Paragrafo unico. O contrato especifico indicara caracteristicas técnicas, volume ou

demanda, prazo, responsabilidades e valores ou critérios de cobran¢ga homologados.

CAPITULO V
CADASTRO E CLASSIFICACAO

Art. 22. Cada unidade usuaria atendida por ligagédo ou solugéo alternativa integrante do
servigco publico tera um unico codigo e cadastro atualizado, mantido em sistema
eletrbnico, planilha controlada ou solugao municipal equivalente, contendo:

| —nome e CPF ou CNPJ do usuario;

Il — telefone e endereco eletrbnico, quando informados;

[l — codigo e enderecgo da unidade;

IV — atividade econbmica, quando houver;

V — nimero de economias e respectivas categorias;

VI — data de inicio dos servigos, quando disponivel;

VIl — cadigo tarifario e servigos prestados;

VIII — identificagdo do medidor, data de instalagao e ultima afericao; e

IX — histérico de leituras, faturamento e ocorréncias relevantes.
Art. 23. O historico de leituras e faturamento sera preservado por, no minimo, 120 (cento
e vinte) meses, admitida implantagdo progressiva sem reconstrugdo de dados

inexistentes, observado o prazo legal de guarda.

Art. 24. O tratamento de dados pessoais observara a Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais, com acesso restrito, finalidade definida e medidas de seguranga compativeis.
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Art. 25. As unidades serao classificadas conforme a estrutura tarifaria homologada pela
AGESAN-RS, a qual contera, no minimo, as categorias residencial, comercial, industrial

€ publica, admitidas subclasses sociais e usos especificos.

Art. 26. O usuario comunicara alteragao de uso, numero de economias, titularidade ou
dados de contato, e o prestador realizara reclassificagdo de oficio quando constatada

divergéncia, assegurada ciéncia e contestacao.

CAPITULO VI
LOTEAMENTOS, CONDOMINIOS E EMPREENDIMENTOS

Art. 27. O prestador disponibilizara infraestrutura para conexao dos novos loteamentos,
condominios, ruas particulares e demais empreendimentos situados na area de
abrangéncia, observada a viabilidade técnica e a responsabilidade do empreendedor
pelos custos especificos.

§1°. O estudo de viabilidade e as obras internas ou reforgos especificos serdo custeados
pelo empreendedor.

§2°. O prestador podera elaborar projeto ou executar obra mediante contrato especifico

e preco homologado.

Art. 28. As obras poderdo ser executadas pelo empreendedor sob fiscalizagdo do
prestador, sem prejuizo de participagcdo do prestador quando a ampliagdo gerar

beneficio geral e houver previsdo no planejamento e no orgamento.

Art. 29. A interligacado das redes e instalagcdes do empreendimento ao sistema publico
somente ocorrera apés a conclusdo e aceitacdo das obras, o pagamento das despesas
cabiveis e a transferéncia dos bens.

§1°. O recebimento definitivo dependera dos testes, da avaliagao do funcionamento, do
cadastro técnico, das garantias, dos manuais essenciais, do treinamento necessario e
das licencas exigiveis.

§2°. A transferéncia sera formalizada por termo especifico e os bens serao registrados

como ativo nao oneroso, quando couber.
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Art. 30. Nos condominios, o prestador disponibilizara uma ligagao de agua na testada
do imovel, cabendo ao incorporador, construtor ou condominio individualizar o sistema
interno e a medigcao dos domicilios e das areas comuns.

§1°. A assuncdo de sistema particular existente dependera do cadastro técnico, da
transferéncia dos bens, do estudo de viabilidade, do plano de adequacéo e interligacao,
da medicao individualizada, do pagamento das adequagdes cabiveis, da identificacao
dos bens inserviveis e do atendimento as normas técnicas do prestador.

§2°. As redes dos parcelamentos recebidas e incorporadas ao sistema publico serao

operadas e mantidas pelo prestador.

CAPITULO VII
MEDICAO

Art. 31. O consumo de agua sera medido por hidrdbmetro adequado, fornecido, instalado
e mantido pelo prestador.

§1°. O hidrbmetro devera atender aos requisitos metrologicos e possuir modelo
aprovado pelo Inmetro, observadas as normas técnicas aplicaveis.

§2°. Podera ser instalado medidor de esgoto quando houver viabilidade técnica e
aprovagao do prestador.

§3°. O medidor podera ser instalado em caixa padronizada, em local seguro e acessivel.

Art. 32. A leitura sera realizada em ciclos regulares, conforme calendario e intervalo
previamente divulgados.
Paragrafo unico. A impossibilidade de acesso ou falha de medi¢cdo devera ser

registrada, informada na fatura e tratada conforme critérios objetivos de estimativa.

CAPITULO VIII
FATURAMENTO, COBRANGA E REVISAO

Art. 33. As tarifas e os demais servigos serdo cobrados por meio de fatura ou nota fiscal
fatura, quando exigido, emitida em nome do usuario, com intervalo de leitura
previamente divulgado e op¢des de datas de vencimento.

§1°. O consumo sera distribuido nas faixas e tarifas correspondentes a categoria,

conforme estrutura tarifaria homologada.
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§2°. Cabe ao proprietario do imovel ou a seu responsavel legal manter atualizado o
cadastro e informar o real usuario da unidade, sob pena de responder pelos débitos
decorrentes da desatualizagdo cadastral.

Art. 34. O prestador oferecera op¢des de datas de vencimento e disponibilizara a fatura

com antecedéncia adequada.

Art. 35. Quando nao houver leitura valida, o faturamento sera calculado pela média
aritmética dos consumos disponiveis dos ultimos 12 (doze) meses ou por critério
regulado mais representativo, com acerto posterior quando necessario.

Paragrafo unico. Na auséncia de hidrdbmetro ou histérico, sera adotado critério objetivo
aprovado pela entidade reguladora, considerando categoria, economias e

caracteristicas do uso.

Art. 36. O faturamento de esgoto observara a estrutura tarifaria homologada e somente
incidira para unidade servida por sistema publico de esgotamento sanitario ou por
solugao alternativa integrante do servigo publico, conforme a legislagao e os atos da

entidade reguladora.

Art. 37. A AGESAN-RS estabelecera as diretrizes para revisao de faturas a pedido do

usuario e para cobranga de outros servicgos.

Art. 38. A revisao de fatura sera concluida no prazo do Anexo |, mediante decisao

fundamentada e, quando cabivel, memoéria de calculo.

Art. 39. O prestador devera identificar e informar ao usuario o pagamento de fatura em

duplicidade, adotando a compensacao ou devolugao cabivel.
Art. 40. O cofaturamento de outros servigos somente ocorrera com base legal ou

contratual e regras que separem valores, responsabilidades e consequéncias do

inadimplemento, vedada interrupgcéo da agua por débito de servigo distinto.
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CAPITULO IX
CONTINUIDADE, INTERRUPCAO E RACIONAMENTO

Art. 41. Os servicos serao prestados de forma continua e regular, com disponibilidade
durante as 24 (vinte e quatro) horas do dia, ndo caracterizando descontinuidade as
interrupgdes necessarias por emergéncia, seguranga, manutencdo, melhoria, forca

maior ou inadimplemento, quando observadas as regras aplicaveis.

Art. 42. Toda interrupgdo sera comunicada aos usuarios e a entidade reguladora,
informando abrangéncia, motivo, duragao estimada e previsédo de restabelecimento.
Paragrafo unico. Interrupgdes programadas seréo divulgadas com antecedéncia minima

de 48 (quarenta e oito) horas, sempre que possivel.

Art. 43. Em emergéncia, a comunicacdo sera imediata pelos meios disponiveis e

adequados a realidade local.

Art. 44. Interrupcdo superior a 24 (vinte e quatro) horas exigira abastecimento
emergencial prioritario as unidades que prestem servicos essenciais a populagao.

Paragrafo unico. O volume emergencial sera medido ou estimado, com ciéncia do
responsavel pela unidade, correndo os custos do fornecimento emergencial por conta

do prestador.

Art. 45. A interrupgao por inadimplemento dependera de comunicagdo prévia ao
usuario, com indicagao do motivo e das providéncias necessarias a regularizagao,

observada a legislacao aplicavel.

Art. 46. O servigo podera ser interrompido, observada comunicagao prévia quando a
situagao permitir, nos casos de:

| — risco a0 meio ambiente, aos trabalhadores, a terceiros ou a bens;

Il — manipulagao do ramal, medidor, lacre ou rede;

[ll — reparo, modificagao ou melhoria do sistema;

IV — revenda ou fornecimento de agua a terceiros;

V — ligacao clandestina ou religacéo a revelia;

VI — deficiéncia técnica da instalagao interna com risco iminente;

VIl — solicitagao do usuario;
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VIII - recusa injustificada de instalagao ou substituicdo do medidor apds notificacao;

IX — interdigao judicial ou administrativa;

X —término de obra sem pedido de ligacao definitiva; ou

Xl — interligagao que oferega risco de contaminagao.

Paragrafo unico. Nas situagdes de risco, fraude ou emergéncia, a interrupgcao podera
ser imediata, com registro e comunicag¢ao ao usuario tao logo possivel.

Art. 47. O racionamento ou rodizio dependera de decisao fundamentada, comunicagao
a entidade reguladora e plano que estabeleca as condi¢des de execugéo, as prioridades

e a informacg&o aos usuarios.

CAPITULO X
RELIGACAO E RESTABELECIMENTO

Art. 48. Cessada a causa da interrupgéo e comprovada a regularizagao, o prestador

restabelecera o servigo no prazo do Anexo |.

Art. 49. A religacao de urgéncia podera ser oferecida, de forma isondmica, mediante
valor homologado e prazo reduzido, sem prejuizo da gratuidade quando a interrupgao

tiver sido indevida.

CAPITULO XI
INFRAGOES, APURACAO E SANCOES AOS USUARIOS

Art. 50. Constituem irregularidades, sem prejuizo das demais obrigagdes legais:
| — ndo ligar o imével as redes publicas no prazo estabelecido;

Il — intervir, sem autorizacao, nas instalagdes dos sistemas publicos;

[Il — interligar instalagéo abastecida pela rede publica com fonte alternativa;
IV — langar efluente ndo doméstico sem o pré-tratamento exigido;

V — derivar agua do ramal antes do hidrémetro;

VI — danificar, inverter ou suprimir o hidrébmetro;

VIl — realizar ligagao clandestina de agua ou esgoto;

VIl — instalar bomba ou dispositivo no ramal predial ou na rede publica;

IX — langar aguas pluviais nas instalagdes ou coletores de esgoto;

X —restabelecer irregularmente ligagao interrompida;

Xl —interligar instalagdes prediais de imoveis distintos;
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Xl — impedir leitura, inspecdo ou manutencdo do medidor, cavalete ou caixa de
inspecao;

XIII — utilizar agua para usos nao essenciais durante racionamento oficial;

XIV — violar lacre, caixa de protecao ou cavalete do hidrémetro;

XV — utilizar hidrante indevidamente;

XVI — deixar de instalar ou manter caixa retentora de gordura quando exigivel;

XVII — langar esgoto em instalagdes ou coletores de aguas pluviais; e

XVIII — langar residuos solidos que prejudiquem a rede coletora de esgoto.

Art. 51. As irregularidades previstas neste Capitulo poderéao sujeitar o usuario, conforme
a gravidade, a reincidéncia e os efeitos da conduta, a adverténcia, cobranga dos custos
de inspecéo e regularizagdo, recuperagado de consumo, multa e interrupgao do servico,
quando legalmente admitida, assegurados a notificagdo, o contraditério e o direito de
recurso, observados os valores e critérios estabelecidos em ato da entidade reguladora.
Paragrafo Unico. As penalidades previstas neste Capitulo serdo instituidas e

processadas por normativa da AGESAN-RS.

CAPITULO XII
ATENDIMENTO, OUVIDORIA E PARTICIPACAO

Art. 52. O prestador mantera posto presencial em horario divulgado e canais telefénico
e escrito, assegurado atendimento n&o digital.
Paragrafo unico. Fora do horario presencial havera meio permanente, préprio,

automatizado ou compartilhado, para registrar solicitagdes e reclamacgdes.

Art. 53. O sistema de recebimento de solicitagdes e reclamagdes funcionara 24 (vinte e
quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, admitidos meios automatizados ou
compartilhados com a estrutura municipal.

Paragrafo uUnico. Emergéncias operacionais terao plantdo para encaminhamento

imediato.
Art. 54. Toda solicitagdo ou reclamacao recebera protocolo, data, objeto e prazo

estimado, admitido livro ou sistema simples numerado quando néo houver plataforma

informatizada.
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Art. 55. As respostas serdo claras, motivadas e fornecidas no prazo do Anexo |.
Paragrafo unico. A prorrogacao sera excepcional, por igual periodo, com justificativa

comunicada antes do vencimento.

Art. 56. Nao resolvida a demanda, o usuario podera recorrer a Ouvidoria do prestador,
ao orgao municipal designado ou diretamente a AGESAN-RS, sem prejuizo dos 6rgaos

de defesa do consumidor.

Art. 57. O prestador disponibilizara este Regulamento, previamente aprovado pela
AGESAN-RS, no sitio eletrénico proprio ou, na auséncia de pagina proépria, no sitio
oficial do Municipio, no posto de atendimento e em outros meios acessiveis aos
usuarios.

Paragrafo unico. O prestador encaminhara a entidade reguladora relatério padronizado,
ao menos trimestralmente, com niumero mensal de reclamagdes por motivo e sistema,

percentual néo atendido e respectivas justificativas, admitida planilha simplificada.

Art. 58. A participacao dos usuarios sera assegurada por mecanismos adequados a

realidade local, com linguagem acessivel e publicidade.

CAPITULO X1l
RESPONSABILIDADES DOS USUARIOS E DO PRESTADOR

Art. 59. Sao deveres do usuario:

| — conectar o imdvel as redes publicas no prazo estabelecido e ndo permitir derivacdes
clandestinas;

Il — pagar as faturas até o vencimento;

Il — manter adequadamente as instalacbes prediais, os reservatorios e a caixa de
gordura;

IV — limpar e desinfetar o reservatoério de agua, no maximo, a cada 6 (seis) meses;

V — manter o hidrémetro, os lacres e o padrédo de ligagdo acessiveis e protegidos;

VI — permitir o acesso de agente identificado para leitura, inspegéo e manutengéo;

VII — atualizar os dados cadastrais e solicitar encerramento ou transferéncia ao
desocupar o imével;

VIII — zelar pela potabilidade da agua nas instalagbes prediais;

IX — utilizar a agua racionalmente e reduzir desperdicios;
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X — manter separadas a instalagao abastecida pela rede publica e a fonte alternativa;
XI — nao langar agua de chuva na rede coletora de esgoto;

Xl — langar na rede coletora apenas os efluentes admitidos;

Xl = comunicar vazamentos e extravasamentos em vias publicas;

XIV — conservar o numero do protocolo de suas solicitagcdes e reclamacgoes; e

XV — manter limpa e conservada a caixa de gordura.

Art. 60. Sao responsabilidades do prestador, na sua area de abrangéncia:

| — executar as obras e instalagdes necessarias as ligacoes;

Il — operar, ampliar e manter os sistemas de abastecimento de agua;

Il — coletar, transportar, tratar e destinar adequadamente o esgoto, os lodos e os
residuos dos processos;

IV — cumprir as metas e as disposi¢des do titular e da entidade reguladora;

V — colaborar com as autoridades publicas em emergéncias e calamidades;

VI — manter atendimento aos usuarios com fornecimento de protocolo;

VII — fornecer informagbes ao SINISA, ao titular, a entidade reguladora e aos 6rgaos
competentes; e

VIl — executar novas ligagdes e reparar vazamentos e extravasamentos nos prazos

aprovados.

CAPITULO XIV
OPERAGAO, MANUTENGAO, QUALIDADE E PERDAS

Art. 61. O prestador mantera procedimentos simplificados e documentados de

operacgao, manutengao preventiva e corretiva, seguranga e resposta a ocorréncias.

Art. 62. A qualidade da agua obedecera ao padrdo de potabilidade e a legislagcdo

sanitaria vigente.
Art. 63. O prestador mantera cadastro técnico das redes e unidades, preferencialmente

georreferenciado, admitida implantagéo progressiva por mapas, croquis, planilhas e

registros de campo padronizados.
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Art. 64. Sera adotado programa gradual de controle e reducao de perdas, priorizando
macromedicao possivel, hidrometracao, pesquisa de vazamentos, reparo, controle de

pressao e atualizagdo cadastral.

Art. 65. O esgoto coletado sera transportado, tratado e destinado adequadamente, e os

residuos dos processos de agua e esgoto terao destinacao ambientalmente regular.

Art. 66. Obras e reparos serao sinalizados, executados com seguranga e seguidos da
recomposicdo de pavimentos, muros, passeios, calgadas, revestimentos e demais
estruturas afetadas, no prazo do Anexo I.

§1°. Serao utilizados materiais iguais aos originais, quando disponiveis, ou de qualidade
similar.

§2°. Em patriménio historico, artistico ou cultural, prevaleceréo as exigéncias do 6rgao

competente.

CAPITULO XV
EMERGENCIA, CONTINGENCIA E SEGURANCA

Art. 67. O prestador elaborara plano de emergéncia e contingéncia, aprovado pela
entidade reguladora, contendo os riscos relevantes, as responsabilidades e as medidas

de prevengao, comunicacao, atendimento prioritario e restabelecimento.

Art. 68. O plano abrangera os eventos capazes de comprometer a qualidade, a

continuidade ou a segurancga dos servigos, conforme os riscos de cada sistema.

Art. 69. Eventos e paralisagdes serao registrados e avaliados apos sua ocorréncia, com
medidas corretivas proporcionais e comunicacdo a entidade reguladora nos casos

relevantes.
Art. 70. Em condi¢cbes de risco a saude, o prestador seguira as determinacdes da

autoridade sanitaria, incluindo avisos de restricdo de consumo, descarga, desinfecgao

e fornecimento emergencial.
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Paragrafo unico. Diante de exaustdo iminente do manancial ou deterioragdo da agua
bruta que comprometa o tratamento, o prestador comunicara o titular e a entidade
reguladora e apresentara medidas de reducao de perdas, fontes alternativas ou novo

manancial.

CAPITULO XVI
SOLUCOES ALTERNATIVAS E AREAS RURAIS

Art. 71. Na auséncia de rede, o servico publico podera utilizar solugdes alternativas
previstas no Plano Municipal ou Regional de Saneamento Basico e no instrumento
juridico que discipline a prestacdo direta, desde que adequadas, monitoradas e
submetidas a regulagao.

§1°. O prestador respondera pela adequagédo, manutengdo e monitoramento da
infraestrutura integrante do servigo publico.

§2°. A tarifa ou prego sera previamente homologado pela AGESAN-RS.

Art. 72. As solugdes alternativas observarao as normas sanitarias, ambientais e de
recursos hidricos e as autorizagdes exigiveis.

§1°. A instalacao abastecida pela rede publica ndo podera ser fisicamente interligada a
fonte alternativa.

§2°. Disponibilizada rede publica de esgoto, a edificacao residencial devera conectar-se
e desativar a solugao anterior.

§3°. As edificacdes de uso nao residencial e os condominios poderao utilizar solugdes
alternativas de abastecimento para uso potavel, quando autorizadas pelos 6rgaos
competentes e observadas as exigéncias sanitarias, ambientais, de recursos hidricos e
de seguranga, vedada qualquer interligacdo com a instalacdo abastecida pela rede

publica.

CAPITULO XVII
HIDRANTES, DANOS E CAMPANHAS EDUCATIVAS

Art. 73. A partir de demanda do Corpo de Bombeiros, cabera ao prestador projetar,

instalar, substituir e manter hidrantes publicos, observadas a capacidade do sistema e

as normas técnicas.
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Paragrafo unico. O prestador e 0 Corpo de Bombeiros estabelecerao cronograma de

implantagcdo e manutengao, com prioridade para as situagdes de maior risco.

Art. 74. O uso de hidrante é privativo do prestador, do Corpo de Bombeiros ou de
autoridade autorizada, devendo o volume utilizado, medido ou estimado, o local e o

motivo serem comunicados ao prestador.

Art. 75. O prestador respondera por danos diretos comprovadamente causados por sua
acao ou omissao, apurados em processo simples, sem prejuizo do direito de defesa e

da legislacao aplicavel.

Art. 76. O pedido de ressarcimento indicara fato, data, dano e elementos disponiveis.

O prestador podera realizar vistoria e decidir no prazo do Anexo |.

Art. 77. O prestador promovera campanhas educativas peridédicas sobre uso racional
da agua, uso adequado das instalagdes sanitarias, ligacao as redes publicas e direitos

e deveres dos usuarios.

CAPITULO XVIII
DISPOSIGOES FINAIS
Art. 78. Os casos omissos serdao decididos conforme a estrutura deciséria da AGESAN-

RS, bem como respectivos procedimentos, com fundamento na legislagao aplicavel e

nas Normas de Referéncia da ANA.
Art. 79. AAGESAN-RS podera expedir orientagcdes e atos complementares necessarios

a execucao deste Regulamento, sem restringir direitos dos usuarios ou criar cobrangas

sem fundamento normativo.
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ANEXO |
PRAZOS-BASE PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS

1. Vistoria para ligacao: até 5 dias uteis, ou 10 dias Uteis em area rural ou de dificil
acesso.

2. Ligacao de agua ou esgoto com rede disponivel: até 10 dias uteis apds o cumprimento
das exigéncias, ou 20 dias uteis em area rural.

3. Reparo de vazamento com risco ou desabastecimento: atendimento inicial em até 24
horas.

4. Extravasamento de esgoto: atendimento inicial em até 24 horas, com prioridade para
risco sanitario.

5. Religacdo normal: até 48 horas apods a regularizagao.

6. Religacao de urgéncia, quando ofertada: até 12 horas.

7. Afericdo de hidrémetro: até 10 dias uteis, ou 20 dias Uteis quando depender de
laboratério externo.

8. Revisao de fatura: até 10 dias uteis, prorrogavel uma vez mediante justificativa.

9. Resposta a solicitagdo ou reclamacdo: até 10 dias uteis, prorrogavel uma vez
mediante justificativa.

10. Recurso ou Procedimento de Ouvidoria: até 20 dias uteis.

11. Pedido de ressarcimento: até 30 dias.

12. Recomposicao provisoria: até 2 dias uteis apds o reparo, quando necessaria.

13. Recomposicao definitiva: até 15 dias uteis, prorrogavel para 30 dias por clima, cura
de material ou contratacdo, mantida a sinalizagéo.

Observacao 1: servigos cuja natureza nao permita prazo prévio serdo acordados com o
interessado no momento da solicitagio.

Observacao 2: o prestador podera propor revisdo dos prazos a entidade reguladora
mediante dados operacionais.

Observacdo 3: em area rural, calamidade, forca maior, autorizacdo externa ou
impedimento alheio ao controle do prestador, o prazo podera ser ampliado pelo tempo

necessario, mediante registro e comunicagao ao usuario.
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