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Pioneirismo na fiscalizacao
dos servicos de agua

Pioneira na fiscalizacdo dos servicos de agua e esgoto, area em que atua desde 2001,
a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara (ARCE) coloca
essa experiéncia a disposicao das demais agéncias reguladoras, assim como dos presta-
dores de servicos na area de abastecimento de agua, técnicos do setor e sociedade em
geral, com o lancamento do livro Procedimento de Fiscalizacdo em Sistemas de Abaste-
cimento de Agua.

Abordando tépicos como: Interfaces da regulagao dos servicos de dgua e esgoto; Acao
de fiscalizagdo: Conceitos, Procedimentos e Atividades de campo, o livro traca um painel
completo e informativo sobre o assunto, colaborando de forma fundamental para a divul-
gacao da importancia da regulacdo dos servicos publicos, especialmente os de agua.

O pioneirismo da ARCE nessa area possibilitou o desenvolvimento de uma metodo-
logia especifica de fiscalizacao dos servigos de agua, cujos resultados sao comprovada-
mente eficientes e promoveram ainda a melhoria dos servicos prestados pela concessio-
naria aos usuarios. O resultado dessa experiéncia pode ser constatado nessa publicacao,
gue tem como objetivo apresentar a metodologia aplicada pela agéncia reguladora para
fiscalizacao de sistemas de abastecimento de agua.

Em todo o momento o trabalho desenvolvido pela ARCE reforca a necessidade da
criacdo e manutencao de uma cultura regulatéria no pais, utilizando-se o exemplo da
exigéncia da prestacao dos servicos de saneamento basico em condicoes adequadas e
comprometidas com o respeito ao meio ambiente e a salde da populacdo. A publicacéo
da Agéncia Reguladora do Ceara demonstra ainda que os bons resultados alcancados
pela prestacao de servicos de agua esta essencialmente ligado a parceira entre a ARCE e
a sociedade, que pode provocar consequiéncias na qualidade dos servigos prestados.

Colaborar de algum modo com um trabalho minucioso e técnico como o livro de Pro-
cedimento de Fiscalizacdo em Sistemas de Abastecimento de Agua, é uma honra para
nés que fazemos a Associacao Brasileira de Agéncias de Regulacdo (ABAR), ja que tal
publicacdo contribui de forma indispensavel para reforcar e divulgar a importancia da
cultura regulatéria no Pais.

Alvaro Otavio Vieira Machado

Presidente da Associacao Brasileira de Agéncias de Regulacao - ABAR
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TERMINOLOGIA

Agéncia Reguladora - Autarquia criada para promover e zelar pela eficiéncia econo-
mica e técnica dos servicos publicos, propiciando aos seus usuarios as condicoes de re-
gularidade, continuidade, seguranca, atualidade e universalidade, dotada de autonomia
orcamentaria, financeira, funcional e administrativa.

Constatacao — Descricao de procedimento(s) ou fato(s) provenientes de acoes da
concessionaria inerentes a prestacao de servicos de abastecimento de agua.

Coordenadoria de Saneamento Basico — Setor competente da agéncia reguladora
responsavel pela coordenacao das atividades de regulacdo técnica do setor de sanea-
mento basico.

Determinacao — Acao emanada da agéncia reguladora a ser cumprida pela conces-
sionaria, no prazo especificado.

Fiscalizacao — Atividade de regulacdo técnica exercida com vistas a verificacdo continua
dos servicos regulados, objetivando apurar se estao sendo efetivamente prestados de acordo
com as normas legais, regulamentares e pactuadas pertinentes.

Fiscalizacao de Acompanhamento — Etapa da acdo de fiscalizagdo, na qual se re-
torna ao sistema ap6s cumprimentos dos prazos estabelecidos no termo de notificacao,
cujo objetivo é identificar se as ndao-conformidades na prestacdo dos servicos foram
sanadas.

Fiscalizacao Direta — Fiscalizacao caracterizada, obrigatoriamente, pela presenca fisi-
ca de uma equipe de técnicos especializados no sistema de abastecimento de agua.

Fiscalizacao Emergencial — Fiscalizacdo motivada por ocorréncia grave que impacte na
qualidade, e/ou no atendimento do servico de abastecimento de agua.

Fiscalizacao Eventual - Fiscalizacdo nao rotineira, motivada por causas outras que nao
a emergencial, entre as quais: demanda de reclamacodes de usuarios na ouvidoria da agén-
cia, tratamento de tema especifico oriundo de outras fiscalizacoes.

Fiscalizacao Indireta — Fiscalizacdo caracterizada pelo uso de indicadores de avalia-
cao de desempenho da prestacao dos servicos, proporcionando uma avaliacao direta e
continua da sua eficiéncia e eficacia.

Fiscalizacao Inicial — Primeira etapa de uma acao de fiscalizagcdo, na qual se inicia os
procedimentos com objetivo de verificar a qualidade na prestacao dos servigos, identifi-
cando as irregularidades de acordo com as ndo-conformidades observadas, estabelecen-
do determinacdes e/ou recomendacoes.

Nao-conformidade — Caracteriza a constatacdao como em desacordo com os dispo-
sitivos legais que regulamentam a concessao, nao atende ao contrato de concessao ou
mesmo desobedece a legislacdo do setor de saneamento.

Prestador(a) de Servicos ou Concessionario(a) - Pessoa fisica, juridica ou consércio
de empresas ao qual foi delegada a prestacao de servigo publico pelo titular do servico,
e que se encontra submetido a competéncia regulatéria da agéncia reguladora.
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Recomendacao - Acao emanada da agéncia reguladora, cujo atendimento pela con-
cessionaria é desejavel do ponto de vista de melhoria quanto as condicoes de atendimento
técnico ou de seguranca de instalacdes e pessoas, e que a resguardara de eventuais res-
ponsabilidades decorrentes de possivel inadequacao.

Termo de Notificacao — Documento emitido pela agéncia reguladora quando houver irre-
gularidades, de acordo com as constatacoes de nao-conformidades e as determinacoes e/ou
recomendacoes estabelecidas no relatério de fiscalizacdo inicial.

Usuario — Toda pessoa fisica ou juridica, ou comunhao de fato ou de direito, legal-
mente representada, que solicitar ao Prestador de Servicos o fornecimento de dgua e/ou
a coleta de esgoto e assumir a responsabilidade pelo pagamento dos servicos prestados
e pelo cumprimento das demais obrigacoes legais, regulamentares e pertinentes.
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APRESENTACAO

No ambito brasileiro, a Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado
do Ceara tem sido pioneira ao atuar desde 2001 na fiscalizacdo da qualidade da presta-
cao dos servicos de agua e esgoto. Gracas ao exercicio da fiscalizacao direta em sistemas
de abastecimento de agua no Estado do Ceard tornou-se possivel o desenvolvimento de
uma metodologia de fiscalizacdo dos servi¢os de agua. Isto contribuiu para que a con-
cessionaria incorpore mecanismos internos de autocontrole nos seus sistemas e melhoria
da qualidade dos servigos prestados a populacao.

Destinado a agéncias reguladoras municipais e estaduais, prestadores de servicos de
abastecimento de agua, prefeituras municipais e governos estaduais, ministério publi-
co, técnicos do setor em geral, entre outros, este livro tem como objetivo apresentar
a metodologia aplicada por uma agéncia reguladora para fiscalizacdo de sistemas de
abastecimento de agua.

Como observado, os resultados da aplicacdo desta metodologia tém sido satisfatérios
e sdo submetidos a avaliacdo continua, com vistas a se aprimorar a eficacia da missao
da agéncia.

Esta metodologia ja consolidada no ambito da agéncia propicia otimizar-se ainda
mais os instrumentos de fiscalizagdo como o desenvolvimento de um banco de dados e
de um relatério eletronico de fiscalizacdo, ganhando assim mais eficiéncia e eficacia no
exercicio da atividade reguladora.

A metodologia de trabalho desenvolvida pela ARCE foi aplicada em concessdes de
abastecimento de agua de, no maximo, 50.000 ligagcbes de agua, realidade da maioria
dos municipios do Brasil. No livro procurou-se apresentar o contetido da metodologia de
forma bastante didatica para facilitar sua adequacao as realidades local e regional.

Pretende-se ainda com, este livro, contribuir para o desenvolvimento de uma
cultura regulatéria no pais, cuja auséncia reforca o déficit e as ineficiéncias do setor de
saneamento basico.
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REGULAGCAO DOS SERVICOS
DE ABASTECIMENTO DE AGUA
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A dltima grande reforma do setor de
saneamento deu-se no final da década de
1960 com a criacao do Banco Nacional de
Habitacdo (BNH) e a formulacdo do Plano
Nacional de Saneamento (PLANASA) que,
no inicio da década de 1970, estabeleceu
bases institucionais, politicas e financeiras
destinadas a mudar a organizacao do se-
tor. Tais iniciativas privilegiavam a presta-
cao dos servigos por Companhias Estaduais
de Saneamento Basico (CESBs), mediante
contratos de concessao assinados com os
municipios. Na época, a maioria dos mu-
nicipios, detentores da titularidade, outor-
gou as CESBs a prestacao dos servicos de
agua e esgoto dentro da otica vigente e
defendida pelos idealizadores do PLANA-
SA: a centralizacdo dos servicos de sane-
amento pelos estados, por meio de uma
empresa estatal. Desta forma, os governos
estaduais tornaram-se responsaveis pela
definicdo, planejamento e execucado da po-
litica do setor para os respectivos Estados,
conforme as diretrizes gerais do governo
central e sem a participacao dos munici-
pios. Diante do ambiente politico os muni-
cipios, em sua maioria, submeteram-se as
imposicoes da nova politica do setor, pois
a adesao ao PLANASA era um dos pré-re-
quisitos para liberacdo de novos financia-
mentos. Além disso, como os prefeitos de
alguns municipios eram nomeados pelos
governadores, nao havia oposicao.

Nesse novo ambiente, no entanto, as
bases institucionais ndo previram a implan-
tacao de mecanismos de regulacao e fisca-
lizacao da prestacao dos servicos. Quanto
a estes aspectos, a omissao dos municipios
constituiu uma das caracteristicas princi-
pais dos contratos assinados na vigéncia
do PLANASA, fortalecida pela inexisténcia
de metas de qualidade e de atendimento
para as concessoes. Desse modo, as com-
panhias se auto-regulavam, definindo suas
préprias regras e planos de investimento

sem a participacao do poder concedente e,
muito menos, dos usuarios. Portanto, estas
empresas neste contexto vivenciaram uma
situacao bastante cobmoda, ja que opera-
vam sem a preocupacao de mostrar para
a sociedade e o poder concedente se eram
ou nao eficientes.

Apesar disso, o PLANASA deu um gran-
de passo na infra-estrutura do setor. No
entanto, a auto-regulacao exercida pelas
empresas, a falta de incentivo a eficiéncia
e o repasse das ineficiéncias as tarifas tor-
naram as empresas do setor deficitarias,
pois os servicos tinham custos elevados e
eram de baixa qualidade. Outro aspecto
decisivo, qual seja, a auto-sustentacao dos
servicos mediante cobranca de tarifas, um
dos principios norteadores do PLANASA,
nao ocorreu. Ao mesmo tempo, cada vez
mais o governo federal reduzia os investi-
mentos no setor, com conseqiiente com-
prometimento das metas de atendimento
previstas, bem como da prestacao dos ser-
vicos. Como resultado destes e de outros
fatores, houve a extincdo do PLANASA, e
com ela evidenciou-se um vacuo politico-
institucional no setor de saneamento. Alia-
do a este problema, existia a baixa capaci-
dade de endividamento das companhias,
as quais sempre dependeram dos escassos
investimentos do governo. Mais um pro-
blema, entdo, originou-se: a contencao ao
crédito.

Diante desta situacao, as empresas tive-
ram de abrir novas fontes de investimen-
tos para o setor e viram-se forcadas a rever
0s processos, no intuito de reduzir custos
e aumentar a eficiéncia para garantir os in-
vestimentos. Paralelamente, com a entrada
em vigor do Cédigo de Defesa do Consu-
midor, Lei 8.078/90, a sociedade tornou-se
mais exigente e critica, e passou a cobrar
melhor prestacao de servico por parte das
empresas publicas ou privadas.



Ao mesmo tempo, ocorriam mudancas
no governo com a reforma do estado, que
defendia a bandeira da privatizacao de ser-
vicos publicos, criando as agéncias regu-
ladoras nacionais e estaduais com o obje-
tivo de regular e fiscalizar os contratos de
concessao, especificamente dos setores de
telecomunicagodes e distribuicao de energia,
primeiros servi¢os a serem privatizados.

Ja para o setor de saneamento, a pers-
pectiva da definicdo de uma politica nacio-
nal de saneamento levou alguns Estados
a iniciar um processo de regulacdo e fis-
calizacao dos servicos de agua e esgoto, a
exemplo do Ceara.

Entretanto, ao contrario do setor elétri-
co, ja devidamente regulado, o saneamen-
to carece ainda de uma cultura regulaté-
ria que envolva todos os atores (o poder
concedente, o concessionario e o usuario)
e que prime pela transparéncia, eficiéncia
com modicidade tarifaria e participacao na
definicdo das politicas e prioridades (con-
trole social).

Diante deste cenario, as agéncias de-
param-se com dificuldades no exercicio
de suas funcoes, em virtude de terem sido
estruturadas para atuar de forma inde-
pendente, em modelos setorial (atuagao
em um setor) ou multissetorial (atuacao
em varios setores), com um corpo técnico
minimo e preocupadas em reduzir ao ma-
ximo o custo regulatério, como é o caso
da agéncia reguladora de Servicos Publi-
cos Delegados do Estado do Ceara (ARCE),
atual reguladora da Companhia de Agua e
Esgoto do Ceara (CAGECE), desde setem-
bro de 2001.

Portanto, faz-se necessario o desenvol-
vimento de mecanismos capazes de contri-
buir para a atuacdo das agéncias na fiscali-
zacao da prestacao dos servicos de agua e
esgoto e, a partir dai, realizar o aprimora-
mento dos instrumentos de regulacao por
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meio do seu exercicio.

Em suma, é de responsabilidade do go-
verno cuidar do setor de saneamento atra-
vés da formulacdo de politicas para o con-
trole, regulacéo e fiscalizacdo dos servicos,
ou seja, a criacao do marco regulatério.

1.1 REGULACAO - ELEMENTOS

CONCEITUAIS

Basicamente, sao duas as razbes que
justificam regular uma empresa. A primei-
ra é corrigir falhas de mercado, principal-
mente em monopdlios naturais e a sequn-
da garantir o interesse publico. Ou seja, a
regulacdo tem como finalidade a garantia
de todos os servicos publicos serem pres-
tados em condi¢oes adequadas. Para isto,
a prestacao dos servicos deve atender aos
principios basicos de regularidade, conti-
nuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia e modicidade.

Portanto, o atendimento aos principios
de um servico adequado pressupde o cum-
primento de legislacdes e normas vincula-
das a prestacao dos servicos. No que tange
a regulacao do setor de saneamento, des-
tacam-se, como obrigatérias, as listadas
no Quadro 1.

Além de tratar servicos adequados, a
regulacao tem como objetivo garantir o
equilibrio nas relacoes entre as partes en-
volvidas na prestacao dos servicos publicos
de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, respeitando-se os instrumentos
legais e normativos que regem os servicos,
conforme demonstrado na Figura 1. Como
consta na mencionada figura, as partes
envolvidas na prestacao dos servicos sao
as seguintes: o poder concedente, isto €, o
titular do servico, a quem compete prestar
0 servico publico a populacao ou delegar a
prestacao; o prestador de servicos, o qual
presta os servicos a populacdo, podendo
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ser um 6rgao do préprio poder conceden-
te (quando prestado diretamente por este)
ou um 6rgao da administracdo indireta
ou empresa privada. Neste caso, trata-se
de delegacao; e o consumidor ou usuario,
parte que recebe o servico, ou seja, é abas-
tecida de agua potavel e atendida com co-

leta e tratamento de esgoto.

A regulacao dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sa-
nitario pode ser exercida por entidade da
administracao indireta do poder conceden-
te ou por delegacao a agéncia reguladora.

Quadro 1 - Principais instrumentos normativos para atendimento

dos principios da regulacao

Instrumento normativo

Conteudo

Portaria 518/04 do Minis-
tério da Saude

Dispde sobre os padrdes de potabilidade da dgua distribuida para con-
sumo humano e controle de qualidade minimo exigido

Associagao Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT)

Conjunto de normas técnicas diversas aplicadas aos sistemas de dgua e
esgotos.

Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) - Lei
8.078/90

Dispbe sobre a protecdo do consumidor e da outras providéncias.

Politica Nacional dos
Recursos Hidricos — Lei
9.433/97

Trata da autorizacdo de uso e solicitacdo de outorga de direito de uso
da 4gua para fins de abastecimento publico e esgotamento sanitério.

Lei 8.987/95

Dispde sobre o regime de concessao e permissado da prestacdo de
servicos publicos previstos no art. 175 da Constituicdo Federal, e da
outras providéncias. Trata do termo de delegagdo por meio do qual se
estabelecem as caracteristicas gerais, os padroes e a remuneracdo dos
servicos, também denominado de contrato de concessdo, assinado
quando da outorga da concessao. Este deve conter normas regulamen-
tadoras da concessao mais especificas quanto a padroes de qualidade, a
ser emitidas pelo 6rgao regulador.

Lei 9.074/95

Estabelece normas para outorga e prorrogacoes das concessoes e per-
missoes de servicos publicos e da outras providéncias.

Lei 11.107/05

Dispde sobre normas gerais para a Unido, os Estados, o Distrito Federal
e os Municipios contratarem consércios publicos para a realizacdo de
objetivos de interesse comum e da outras providéncias

Decreto 5.440/05

Estabelece definicbes e procedimentos sobre o controle de qualidade da
agua de sistemas de abastecimento e institui mecanismos e instrumen-
tos para divulgacdo de informagdo ao consumidor sobre a qualidade

da &gua para consumo humano, conforme os padrdes de potabilidade
estabelecidos pelo Ministério da Saude.

Legislacdo Ambiental

Cédigo Florestal - Lei 4.771/65;

Politica Nacional do Meio Ambiente - Lei 6.938/81;

Lei de Crimes Ambientais — Lei 9.605/98;

Politica Nacional de Educacdo Ambiental - Lei 9.795/99;

Sistema Nacional de Unidades de Conservacao da Natureza - Lei
9.985/00;

Resolucdes do Conselho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA);
Resolucdes do Conselho Nacional de Recursos Hidricos (CNRH);
Resolugbes dos Conselhos Estaduais do Meio Ambiente;
Portarias das Agéncias Estaduais Ambientais;

Agéncias Reguladoras

Regulamentos da prestacao dos servicos de abastecimento de agua e es-
gotamento sanitario, disciplinadores da qualidade da 4gua e do esgoto
e dos procedimentos que estabelecem as condicdes gerais de forneci-
mento dos servicos, penalidades, entre outros.




Como mencionado, a regulagao pres-
supde a garantia do equilibrio de forcas
entre usuarios, prestador de servicos e
poder concedente. Isto somente é alcan-
cado quando a atuacdo do ente regulador
€ pautada nos principios de amplo direi-
to de defesa e contraditério, autonomia
administrativa e financeira, nem sempre
adotadas no servico publico, geralmente
sujeito a ingeréncias politicas.

Figura 1 - Relacoes de
equilibrio da regulacao

Poder Concedente

Regulador

Empresa Consumidor

O poder regulatério de uma agéncia re-
guladora é exercido com a finalidade ultima
de atender ao interesse publico, mediante
as atividades de normatizacao, fiscalizacao,
controle, mediacao e aplicacao de sancoes
e penalidades nas concessoes e permissoes
da prestacao dos servicos publicos submeti-
dos a sua competéncia com vistas a:

— Promover e zelar pela eficiéncia eco-
némica e técnica dos servicos;

— Fixar regras procedimentais claras;

— Promover a estabilidade nas relagoes
entre o poder concedente, entidades
reguladas e usuarios;

— Estimular a expansao e a moderniza-
cao dos servicos, de modo a buscar
a universalizacdo e a melhoria dos
padroes de qualidade;

— Evitar a susceptibilidade do setor aos
interesses politicos.

Como normatizacdo compreende-se a
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funcao de propor normas legais ao poder
concedente dos servicos regulados ou edi-
tar normas regulamentares no ambito da
competéncia da entidade reguladora, ob-
jetivando a prestacao adequada dos servi-
cos e o0 aumento da efetividade no setor.

Baseada na normatizacao, a fiscalizacdo
consiste na verificacao continua dos servi-
cos regulados, no intuito de apurar se es-
tao sendo efetivamente prestados de acor-
do com as normas legais, regulamentares
e pactuadas pertinentes.

Quanto ao controle, resume-se na ava-
liacdo do cumprimento das regras estabe-
lecidas e, se necessario, na implementacao
de acdes, no ambito de competéncia da
entidade reguladora, com vistas ao cumpri-
mento das normas legais, regulamentares e
pactuadas pertinentes, de forma a assegu-
rar a prestacao adequada dos servicos.

A atividade de mediacdo consiste na so-
lucao de conflitos entre prestador de servi-
cos, poder concedente e usuarios.

Por sancoes e penalidades definem-se me-
didas aplicadas ao prestador do servico por
infracao ao disposto em norma legal, regu-
lamentar ou pactuada, apurada em procedi-
mento administrativo, no qual assegurar-se-a
a ampla defesa e o contraditorio.

1.2 INTERFACES DA REGULACAO

DOS SERVICOS DE AGUA E
ESGOTO

Além da exigéncia da prestacao dos
servicos de saneamento basico em con-
dicoes adequadas, sua execucao precisa
estar comprometida com a protecao e o
respeito ao meio ambiente e a saude pu-
blica, pois estao inseridos no contexto do
saneamento ambiental, o qual tem como
objetivo maior a promocao da qualidade
de vida da populacao. Ou seja, as ativida-
des relacionadas aos Servicos de Agua e de
Esgoto e sua Regulagao nao fazem parte
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de um sistema hermeticamente fechado,
que comega na captacdo da agua bruta
e finda no lancamento de efluentes nos
corpos receptores. Ao contrario, os Servi-
cos de Agua e de Esgoto tém importantes
interfaces com areas afins do saneamento
ambiental, como a gestao dos recursos hi-
dricos, saude publica, meio ambiente, de-
senvolvimento urbano, entre outros.

O sucesso da prestacao de servicos de
agua e esgoto esta na perfeita articulacao
com as entidades responsaveis por tais
areas afins, uma vez que as atividades que
se desenvolvem nas interfaces entre as di-
versas areas podem provocar conseqUén-
cias na qualidade dos servicos prestados,
como por exemplo: o abastecimento de
agua depende, entre outras coisas, de uma
eficiente gestao dos recursos hidricos para
gue funcione adequadamente; da mesma
forma, o lancamento de efluentes de esta-
¢Oes de tratamento de esgotos em corpos
receptores fora dos padroes estabelecidos
podera provocar sérios danos ambientais.

Relacionam-se a seguir as principais
interfaces da Regulacdo dos Servicos de
Agua e de Esgotos com outras atividades e
seus respectivos 0rgaos responsaveis.

1.2.1 Gestao dos Recursos Hidricos

A gestao dos recursos hidricos se faz
essencial aos servicos de agua e esgoto,
pois é através da garantia da existéncia
da matéria-prima agua, melhor denomi-
nada como agua bruta, em quantidade e
qualidade satisfatorias, que se viabilizam
todas as etapas de um sistema de agua
e de esgoto. Sem uma adequada gestao
dos mananciais hidricos, tal sistema sem-
pre estard sujeito a ocorréncia de falhas no
abastecimento, seja devido a problemas
de manutencao da producao de agua na
quantidade necessaria, seja devido a quali-
dade da agua bruta, atingindo diretamen-

te as unidades de captacao e tratamento,
e, em ultima instancia, o Usudrio.

a) Governo Federal:

A Agéncia Nacional de Aguas (ANA) é
0 6rgao vinculado ao Ministério do Meio
Ambiente, integrando o Sistema Nacional
de Gerenciamento dos Recursos Hidricos,
responsavel por implementar, em sua es-
fera de atribuicbes, a Politica Nacional
de Recursos Hidricos, nos termos da Lei
9.433/97. Esta sob sua responsabilidade
a gestao dos corpos hidricos classificados
como federais, ou seja, aqueles cujas are-
as de abrangéncia transcendem os limites
territoriais dos Estados.

b) Governo Estadual

E responsavel pela gestao dos manan-
ciais de agua bruta superficial e subterra-
nea do Estado, atuando na oferta hidrica,
monitoramento da qualidade da dgua bru-
ta, preservacao das areas de nascentes e
margens de rios, lagoas e acudes, manejo,
controle e prevencao da contaminacao das
fontes de dgua subterranea, entre outros.
As implicacdes decorrentes de auséncia ou
falhas na interlocucdo entre os 6rgéos res-
ponsaveis pela gestao dos recursos hidri-
cos e o Prestador de Servicos tém conse-
gUéncias imensuraveis sobre o adequado
funcionamento dos sistemas de abasteci-
mento de dgua e esgotamento sanitario,
uma vez que se discute a disponibilidade
da matéria-prima dos sistemas de sanea-
mento basico, a dgua bruta.

1.2.2 Saude Publica

Os 6rgaos responsaveis pela promocao
da saude coletiva da populacao trabalham
na interface junto aos servicos de agua e
de esgoto quanto a qualidade dos pro-
dutos oferecidos por estes servicos, seja
no controle dos padroes de potabilidade
da agua tratada distribuida aos Usuarios,
seja com relacdo ao esgotamento sanitario



para controle da proliferacdo de doencas
de veiculacao hidrica.

As autoridades responsaveis pelas ativida-
des de saude publica, com as quais a Regula-
¢ao deve ter interface permanente sdo:

a) Esfera Federal: Ministério da Saude

O Ministério da Saude é o responsavel
pela coordenacao do Sistema Nacional de
Vigilancia Sanitaria, através do qual presta
cooperacao técnica-financeira aos Estados
e Municipios, exercendo ac6es de sua ex-
clusiva competéncia. Dentre estas acdes
estd a normatizacdo dos requisitos de
qualidade da agua para consumo huma-
no, de uso obrigatério em todo territério
nacional. Outras obriga¢des do Ministério
sao a promogao e o acompanhamento da
vigilancia da qualidade da 4gua em arti-
culacdo com as Secretarias dos Estados e
do Distrito Federal e o estabelecimento de
laboratoérios nacionais e regionais de refe-
réncia, para dar suporte as acoes de maior
complexidade na vigilancia da qualidade
da agua para consumo humano.

b) Esfera Estadual: Vigilancia Sanitaria
do Estado

A Secretaria de Saude Estadual, através
da vigilancia sanitaria estadual, apresenta
as seguintes fungdes: promover e acompa-
nhar a vigilancia da qualidade da agua em
sua area de competéncia, em articulacdo
com o nivel municipal e os prestadores de
servico; garantir a implementacao de um
plano de amostragem nas atividades de vi-
gilancia da qualidade da agua; estabelecer
a referéncia laboratorial estadual para dar
suporte as acoes de vigilancia da qualida-
de da agua para consumo humano; e exe-
cutar acoes de vigilancia da qualidade da
agua, de forma complementar, em carater
excepcional, quando constatada, tecnica-
mente, insuficiéncia da acdo municipal.

c¢) Esfera Municipal: Secretaria de
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Saude Municipal

Compete a vigilancia sanitaria muni-
cipal, exercida pela Secretaria de Saude
Municipal, a coordenacao, programacao
e execucao de procedimentos basicos em
vigilancia sanitaria. Em geral, o exercicio
da vigilancia sanitaria municipal é voltado
para a execucdo de inspecdes sanitarias
em depésitos e comércio de alimentos,
medicamentos, estabelecimentos de ar-
tigos médicos hospitalares, locais de uso
publico restrito, como cemitérios, hotéis e
congéneres, entre outros.

A gestao plena do sistema municipal
de vigilancia sanitaria ocorre, usualmen-
te, com o assessoramento da secretaria
estadual de saude, uma vez que os pro-
cedimentos de média complexidade em
vigilancia sanitaria, os quais envolvem o
monitoramento da qualidade da agua po-
tavel distribuida a populagao, requerem
maior capacitagao técnica, mobilizagcao de
maiores recursos humanos, financeiros e
laboratoriais.

1.2.3 Meio Ambiente

Os 6rgaos de controle ambiental atuam
no controle de qualidade dos efluentes das
estacoes de tratamento de esgotos, dis-
posicao dos efluentes nos corpos recepto-
res, disposicao final dos subprodutos (lo-
dos, areia, gases) do tratamento de agua
e esgoto e na fiscalizacdo dos impactos
ambientais originados de obras de enge-
nharia e operacao dos sistemas de abaste-
cimento de agua e esgotamento sanitario.
Estes 6rgaos também atuam em conjunto
com as autoridades de recursos hidricos
na preservacao dos mananciais de abaste-
cimento de agua. O Prestador de Servicos
também estara submetido a aprovacao de
licencas ambientais e fiscalizacdo destes
orgaos quando da implantacdo e operacao
de infra-estruturas de engenharia dos siste-
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mas de agua e esgoto. A estruturacao dos
orgaos de controle ambiental nos varios ni-
veis de governo é apresentada a sequir:

a) Esfera Federal:
a.1) CONAMA

O Conselho Nacional do Meio Ambien-
te — CONAMA, é o 6rgao consultivo e de-
liberativo do Sistema Nacional do Meio
Ambiente — SISNAMA, sendo responsavel
por estabelecer normas, critérios e padroes
relativos ao controle e a manutencao da
gualidade do meio ambiente.

a.2) IBAMA

Vinculado ao Ministério do Meio Am-
biente, o Instituto do Meio Ambiente e dos
Recursos Naturais Renovaveis — IBAMA, é
o 6rgao gerenciador do SISNAMA, respon-
savel por formular, coordenar, executar e
fazer executar a Politica Nacional do Meio
Ambiente, e pela preservacao, conserva-
cdo e uso racional, fiscalizacado, controle e
fomento dos recursos naturais renovaveis.
Mais especificamente com relacdo aos ser-
vicos de agua e esgoto, o IBAMA exerce as
acoes de controle, fiscalizacdo e monitora-
mento da qualidade ambiental das aguas
de dominio da Uniao.

Além dos recursos hidricos de dominio
da Uniao, o IBAMA tem atuacao nos estados
sobre qualquer fato gerador de dano am-
biental que venha a atingir as unidades de
conservacao ambiental que sdo de sua com-
peténcia, como por exemplo: parques e flo-
restas nacionais, estacoes ecoldgicas e areas
de protecao ambientais, entre outros.

b) Esfera Estadual: 6rgaos ambientais

Os o6rgaos ambientais estaduais inte-
gram o SISNAMA e apresentam as mesmas
funcées do IBAMA com relagao ao controle
dos servicos de agua e esgoto, sendo seu
campo de atuacao restrito aos recursos hi-
dricos de dominio estadual e as unidades
de conservacao sob sua geréncia. Com re-

lacdo aos aspectos ambientais, os servicos
de dgua e esgotos estdo sujeitos a fiscali-
zacao e ao licenciamento ambiental expe-
dido por estes 6rgaos para a realizacao de
suas atividades.

1.2.4 Desenvolvimento Urbano

Os orgaos responsaveis pelo planeja-
mento do desenvolvimento urbano, seja
os da esfera federal, estadual ou munici-
pal, atuam de forma essencial nas toma-
das de decis6es com relacao as areas que
devem ser priorizadas para ampliacoes e
implantacoes de infra-estruturas de sane-
amento basico.

No ambito federal, ao Ministério das
Cidades compete a formulagao e coorde-
nacao das politicas nacionais de desenvol-
vimento urbano, e promocdo, em articu-
lacdo com as diversas esferas de governo,
com o setor privado e organizacdes nao-
governamentais, de acoes e programas de
urbanizacao, de habitacao, de saneamento
basico e de transporte urbano. Atualmen-
te, uma das principais atividades desen-
volvidas na area de saneamento basico é
o gerenciamento do Programa de Moder-
nizacdo do Setor de Saneamento (PMSS),
que visa o financiamento a concessiona-
rias para implantacao e melhoria de siste-
mas, além de incentivar a implantacdo da
Regulacao dos Servicos de Agua e Esgoto
nos Estados.

Da mesma forma, a nivel estadual e mu-
nicipal tém-se as secretarias responsaveis
pela infra-estrutura e desenvolvimento
urbano com objetivo promover a implan-
tacao da infra-estrutura basica necessaria
para o desenvolvimento social, econémico
e ambiental de cada estado e municipio.
Outras responsabilidades a nivel estadual
e municipal sao:

— Elaboracao e coordenacao das politi-



30

cas publicas de saneamento basico, in-
clusive a politica tarifaria neste setor;

— Fiscalizar os servigos e os 6rgaos mu-
nicipais da area territorial e do meio
ambiente;

— Assessorar as comissoes técnicas e as
Secretarias Executivas Regionais na
coordenacao e execucao de progra-
mas, projetos e acoes integradas;

— Planejar, coordenar, elaborar e acom-
panhar o orcamento da area territo-
rial e do meio ambiente;

- Planejar, coordenar, controlar e man-
ter o sistema de informacoes da area
territorial e de meio ambiente

1.3 SANEAMENTO BASICO E
REGULAGAO - O CASO DO
CEARA

No Brasil, o setor de saneamento basico
tem se mantido estagnado em decorréncia
de uma série de indefinicbes advindas da
auséncia de um marco regulatério federal.
Adicionada a esta estagnacao, a cultura
da auto-regulacao, herdada pelas conces-
sionarias estaduais e municipais durante
a vigéncia do PLANASA, contribuiu para
tornar o saneamento um dos setores mais
ineficientes da infra-estrutura brasileira.

O periodo de 2001 a 2005 foi marcado
por intensa discussao sobre regulacao dos
servicos, visto que a sociedade tornou-se
mais exigente em termos de qualidade dos
servicos com modicidade tarifaria e quer
exercer de fato o controle social na presta-
¢ao de servicos publicos essenciais, como é
0 saneamento basico.

Conforme se observa, diversos Estados
do Brasil tém procurado regulamentar o
setor dentro dos seus limites territoriais.
Como exemplo de uma solucao possivel,
menciona-se o Estado do Ceard, que se
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antecipou a regulamentacao do setor e
elaborou um modelo misto, no qual uma
agéncia reguladora multissetorial tornou-
se responsavel pela fiscalizacdo dos servi-
cos de agua e esgoto da companhia esta-
dual, em 149 (cento e quarenta e nove) dos
184 (cento e oitenta e quatro) municipios
do Estado, via convénio realizado entre a
agéncia, o governo estadual e a compa-
nhia no ano de 2001.

Por este convénio, a CAGECE, entre ou-
tras obrigacoes, passou a adotar em suas
atividades de prestacao dos servicos de
agua e esgoto, os instrumentos normati-
vos editados pela ARCE para o setor de sa-
neamento basico, bem como encaminhar
previamente as propostas de reajuste e
de revisao de tarifas e estruturas tarifarias
do servico de agua e esgoto para avalia-
cao desta agéncia, a qual manifestar-se-a
a respeito.

A despeito das indefinicoes acerca de
aspectos relevantes do marco regulatério
nacional do setor de saneamento basico,
as acoes de regulacdo empreendidas pela
ARCE alcancaram novo patamar de legitimi-
dade na medida em que a Lei 2.761/03 do
municipio de Juazeiro do Norte, cujos siste-
mas de abastecimento de agua e coleta de
esgoto caracterizam-se por serem locais, ou
seja, toda cadeia esta instalada dentro dos
limites territoriais do municipio, incluiu en-
tre seus dispositivos a atuacao desta agén-
cia com entidade de regulacao dos servicos
de saneamento basico. Em 27 de maio de
2004, a delegacdo do poder de regulacéo
materializou-se em convénio firmado entre
o municipio e a ARCE e ainda esta prevista
em mais 83 (oitenta e trés) municipios do
Estado do Ceara mediante leis e/ou contra-
tos de concessao ja assinados.

Tudo isto é fruto do trabalho realizado
pela ARCE que, desde setembro de 2001,
quando da assinatura do primeiro convé-
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nio, ja executou mais de 250 (duzentos e
cinquenta) auditorias nos sistemas ope-
racionais e comerciais da companhia até
dezembro de 2005. Deste total, cerca de
130 (centro e trinta) foram realizadas em
sistemas de abastecimento de agua.

1.4 A ARCE

Criada em 30 de dezembro de 1997,
pela Lei 12.786, a agéncia reguladora de
Servicos Publicos Delegados do Estado do
Ceara é uma autarquia especial. Possui au-
tonomia orcamentaria, financeira, funcio-
nal e administrativa.

E missao da ARCE servir & sociedade
cearense com transparéncia, mediando os
interesses dos usuarios, do poder conce-
dente e dos prestadores de servicos publi-

cos delegados. O fim precipuo da agéncia
é garantir exceléncia desses servi¢os no Es-
tado do Ceara.

Como objetivos da ARCE inclui-se pro-
mover eficiéncia econdmica e técnica dos
servicos publicos e zelar por esta eficiéncia,
propiciando aos seus usuarios as condigoes
de regularidade, continuidade, seguranca,
atualidade e universalidade.

Além do saneamento basico (dgua e es-
goto) a atuacdo da ARCE também abrange
regulacao e fiscalizacdo dos servicos pu-
blicos prestados nas empresas de energia
(energia elétrica e gas canalizado) e de
transporte rodoviario intermunicipal de
passageiros.



PLANO DE ATIVIDADES E METAS DE
UMA AGENCIA REGULADORA
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Embora nao seja o objetivo principal
deste trabalho, faz-se necessario abordar a
guestao do planejamento global do setor
de saneamento de uma agéncia regulado-
ra, uma vez que antecede qualquer ativi-
dade exercida por uma instituicdo privada
ou publica. Neste capitulo, serao apresen-
tados os critérios utilizados pelo setor de
saneamento da ARCE no planejamento de
suas atividades denominado de Plano de
Atividades e Metas do Saneamento (PAMS),
assim denominado ao longo do texto.

2.1 OBJETIVO

O PAMS objetiva apresentar o plane-
jamento da programacao de atividades e
quantificar o custo da regulacdo do setor
a fim de atender as obrigagoes estabeleci-
das no marco regulatério para o periodo
considerado no planejamento. Entre estas
obrigacoes, citam-se:

— proceder a fiscalizacao direta, exerci-
da por meio de auditoria técnica, sis-
tematica e periodica nas atividades
da concessionaria relativas a presta-
cao dos servicos de agua e esgoto,
tendo como referéncia as normas
editadas pela prépria agéncia;

— realizar fiscalizagao indireta, por inter-
médio do acompanhamento de indi-
cadores técnicos, operacionais, comer-
ciais e financeiros da concessao;

— realizar analise econGmica a partir
do estudo das propostas de reajuste
e de revisao de tarifas dos servicos
de 4dgua e esgoto;

— apreciar as intencbées dos usuarios
como ultima instancia recursal admi-
nistrativa para julgamento nos con-
flitos entre estes e a concessionaria;

— editar resolugbes, além de outros
meios necessarios, para normatizar
o setor de saneamento em aspectos
relativos a qualidade da prestacao

dos servicos de agua e de esgotos e
das relagbes entre usuarios e a con-
cessionaria;

- atender a outras solicitacoes concer-
nentes a objetos de leis, contratos
de concessao e convénios.

Diante das prerrogativas citadas, con-
forme se percebe, a fiscalizacdo é apenas
um dos componentes do PAMS. Nesta se-
cao serao enfatizadas no PAMS as atribui-
coes de fiscalizacao direta de uma agéncia
reguladora, objeto deste livro. Ademais, o
PAMS como esta posto trata-se de um pla-
no restrito ao setor de saneamento, por-
tanto nao confundi-lo com o planejamento
estratégico da agéncia, mais abrangente,
uma vez que envolve todas as areas.

2.2 DISPONIBILIDADE
FINANCEIRA

Na elaboracdo de um PAMS para uma
agéncia reguladora, deve-se avaliar a dis-
ponibilidade financeira advinda das taxas
de regulacdo cobradas das concessiona-
rias. No Brasil, esta taxa variade 0,5a 1,0%
das receitas operacionais das concessiona-
rias para agéncias estaduais e de até 3,0%
para as agéncias municipais.

2.3 DEFINIQII:\O DAS
ESTRATEGIAS E METAS

Outra tarefa inerente a elaboracdo do
PAMS é definir as estratégias e metas de
atuacdo da agéncia reguladora para o se-
tor de saneamento, principalmente consi-
derando-se o orcamento e a infra-estrutu-
ra operacional disponiveis e elaboragao de
um cronograma fisico das atividades. Para
agéncias reguladoras que nao iniciaram
ainda as atividades de fiscalizacdo, sugere-
se como estratégias e metas o seguinte:

Curto prazo - concentrar a atuagao nas
maiores concessdes e em areas mais im-
portantes e de maior visibilidade da con-
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cessionaria, entre elas: laboratério central de
controle de qualidade da 4gua e de esgotos;
principais estacoes de tratamento de agua e
de esgotos; servico de teleatendimento.

Médio prazo - interiorizar ou dar maior
abrangéncia as atividades da agéncia, pas-
sando a atuar em pelo menos um sistema
de agua ou esgoto por unidade de neg6-
cio ou geréncia regional. Ao mesmo tempo,
deve-se dar continuidade a consolidagao
das agoes nas principais concessdes, com 0
acompanhamento das acoes de fiscalizagao

ja iniciadas, mas ainda nao concluidas.

Além das ja citadas, outras estratégias
e metas poderao ser definidas para serem
implantadas no planejamento. O plane-
jamento da fiscalizacdo deve identificar
prioridades, tendo em vista o objetivo do
PAMS, ou seja, atender as obrigacoes es-
tabelecidas no marco regulatério para o
periodo planejado. Desta forma, cita-se
como possiveis estratégias:

— realizar fiscalizacdo indireta;

— realizar fiscalizacdo focada em deter-
minadas areas ou determinados seg-
mentos: comercial, atendimento ao
usuario, perdas, reservatorios etc.;

— abranger todas as unidades de ne-
gocio ou geréncias regionais da con-
cessionaria;

— atingir areas ou setores ainda nao
fiscalizados;

— focar os processos administrativos de-
correntes de reclamacoes de usuarios
na ouvidoria da agéncia reguladora.

Importante! O volume de atividades a
ser considerado na elaboracao do PAMS
incluird, em determinado momento, além
das atividades novas, o acompanhamento
das agées em andamento. Além disso, o
PAMS podera sofrer alteragdes ao longo da
sua execucao, em funcdo de maior domi-
nio pela agéncia reguladora em sua atua-

cao, da consolidacao dos procedimentos e
conhecimentos sobre a empresa regulada,
de fiscalizacoes emergenciais, entre outras
situacoes nao previstas inicialmente.

2.4 CORPO TECNICO

O éxito de todas as fiscalizagoes empre-
endidas pela agéncia somente acontecera
se o setor de saneamento estiver preparado
em quantidade e qualidade de profissio-
nais. Para definicao dos componentes, bem
como do numero de equipes, o setor de
saneamento deve avaliar a quantidade de
profissionais proprios qualificados e dispo-
niveis para execucao dos trabalhos e, ainda,
a necessidade de contratacao de consulto-
ria especializada, quando for o caso. Para
tanto, a agéncia reguladora devera possuir
antecipadamente contratos de consultoria
com empresas e/ou profissionais liberais,
cadastro de peritos, convénios com outras
entidades, entre outros. Qualquer que seja
a solucao, a composicao minima da equipe
devera ter sempre um membro pertencente
ao quadro proprio da agéncia reguladora.
Para esta composicdo sugere-se os seguin-
tes perfis de profissionais:

— Analista de Regulacdo — Profissional,
pertencente ao quadro préprio da
agéncia reguladora, com conheci-

mento nas areas de regulagao e sa-
neamento e/ou com conhecimento
especializado na area a ser fiscaliza-
da, responsavel pela equipe, pelas
tomadas de decisdes e coordenacao
da fiscalizacao durante o desenvol-
vimento dos trabalhos, como elabo-
racdo do termo de notificacdo (TN),
entre outras atividades;

— Técnico de Nivel Superior — Profissio-
nal com conhecimento na area de

saneamento e/ou com conhecimen-
to especializado na érea a ser fisca-
lizada, responsavel pelo auxilio a fis-
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calizagao, elaboracao do relatério de
fiscalizacao, entre outras atividades;

— Técnico de Nivel Médio — Profissio-

nal com conhecimento na area de
saneamento responsavel pelo auxilio
a todos os procedimentos da fiscali-
zagao, principalmente naquelas ati-
vidades de campo que necessitam
de manipulacdo dos aparelhos de
medicao e analises laboratoriais.

Os procedimentos gerais das ativida-
des de fiscalizacdo estao detalhados no
Capitulo 4, inclusive com a apresentacao
do Quadro 10, onde consta a distribuicao
de trabalhos nas atividades de fiscalizacao
para estes profissionais.

2.5 CRONOGRAMA

No PAMS constara um cronograma das
acoes de fiscalizacdo regulares previstas,
conforme as estratégias e metas definidas,
elaborado segundo a disponibilidade de
orcamento e de pessoal. Para elaboracao
do cronograma, algumas premissas sao
importantes como, por exemplo:

— 0s membros da equipe responsaveis
pela elaboracao de relatérios de fis-
calizacao, atuarao de forma exclusi-
va na atividade de fiscalizagdo. Ou
seja, outros profissionais deverao ser
previstos para outras atividades do
setor de saneamento basico da agén-
cia reguladora como, por exemplo,
dar suporte técnico a ouvidoria nas
questoes levantadas por usuarios;

— considerar a equipe minima compos-
ta por 1 (um) analista de regulacao,
1 (um) técnico de nivel superior e 1
(um) de nivel médio, citada na secao
2.4, como basica em todas as fiscali-
zagOes a serem realizadas;

— no caso de agéncias que atuam em
varias concessoes, agrupar fiscaliza-

¢oes, minimo 2 (duas) e maximo 3
(trés) por semana, com sistemas pro-
ximos para obter economia de esca-
la nas atividades de campo e deslo-
camentos;

— as fiscalizagcbes serdo programadas
em duas etapas, fiscalizagao inicial e
de acompanhamento, com periodo
maximo de 1 (um) ano entre elas;

— encerradas as duas etapas, uma
nova fiscalizacdo no mesmo sistema
somente devera ocorrer apos 3 (trés)
anos, no minimo, exceto quando se
tratar de fiscalizacdo emergencial ou
eventual;

— quantificar o numero de fiscalizacao
em funcdo do tamanho da equipe e
sua produtividade que varia de pro-
fissional para profissional. A titulo
de referéncia a ARCE trabalha com
um indice de produtividade médio
de 1,5 (um e meio) relatoérios de fis-
calizacao / analista x més, conside-
rando a metodologia apresentada
neste livro.

2.6 ORCAMENTO DO PAMS

Estabelecidas as estratégias e metas, e
feito o planejamento fisico das atividades
do setor de saneamento, deve-se calcular
todos os custos para execucao do PAMS. O
orcamento indicara a composicao de cada
custo em funcdo da natureza dos gastos
para a regulacao do setor no periodo, cor-
respondente ao cronograma das ativida-
des elaborado pelo setor de saneamento
basico da agéncia.

Ressalte-se que o exemplo ora apresen-
tado serve apenas como referéncia, por-
tanto, pode sofrer as devidas adaptacoes
conforme o modelo de agéncia reguladora
em que for aplicado.



2.6.1 RECEITAS

As receitas serao fungao da taxa de regula-
¢do, secao 2.2. Para previsao futura, pode-se
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utilizar um indice de variacao obtido a partir
das receitas operacionais da concessionaria
em anos anteriores (Quadro 2).

Quadro 2 - Composicao de receitas de regulacao para o periodo

Receita Operacional Anual da Concessionaria

indice*
(%)

Valor no Periodo

(R$)

Valor Mensal

(R$)

Valor Anual

(R$)

Previsdo de Receita para 2006

Previsdo de Receita para 2007

Previsao de Receita para 2008

Previsdo de Receita para 2009

Previsao de Receita para 2010

Total (R$)

Média Mensal (R$)

* indice de Variacdo Anual Médio da Receita no Periodo de 1998 a 2004

2.6.2 CUSTOS
2.6.2.1 Recursos Humanos Préprios

Os recursos humanos préprios sao ob-
tidos a partir do orcamento de pessoal
composto pelos funcionarios préprios da
agéncia que direta ou indiretamente con-
tribuem para a regulacao do setor de sa-
neamento basico. Deve-se, porém, atentar
para o rateio de determinados custos em
agéncias multissetoriais, pois existem se-
tores comuns (ouvidoria, administrativo-fi-
nanceiro, juridico, entre outros) que atuam
em prol de todos os segmentos da agén-
cia. A proporcionalidade, normalmente, é

praticada de forma equitativa. Por exem-
plo, no caso de uma agéncia multissetorial
que atue na regulacdo de trés areas (sa-
neamento, energia e transporte), no rateio
cada area respondera por um terco dos
custos dos setores comuns.

O Quadro 3 é apenas indicativo da com-
posicdo dos gastos com recursos huma-
nos pois detalhadamente ele apresentara
subdivisoes, caso exista em cada area da
agéncia diferentes categorias de funciona-
rios proprios e diferentes niveis salariais,
conforme o organograma da agéncia.

Quadro 3 - Composicao dos gastos em recursos humanos proprios

Item

Total do Periodo

1 Recursos humanos proéprios

Quant. Horas (h) | Custo/h (R$) | Total (R$)

1.3 Conselho Diretor

1.2 Assessoria do Conselho Diretor

1.3 Diretoria Executiva

1.4 Assessoria do Diretor Executivo

1.5 Procuradoria Juridica

1.6 Ouvidoria

1.7 Geréncia Administrativa e Financeira

1.8 Coordenadoria de Saneamento

1.9 Coordenadoria Econdmico Tarifaria

1.10 Outros

Total (R$)
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2.6.2.2 Despesas Administrativas

As despesas administrativas envolvem,
entre outros, os custos com aluguéis, ma-
nutencdo, energia elétrica, comunicagao,
materiais de escritério e transporte. Nas
agéncias multissetoriais, as despesas ad-
ministrativas deverao ser rateadas entre os
setores. No Quadro 4 consta um exemplo
de composicao destes custos.

Quadro 4 - Composicao de
gastos com despesas
administrativas

Item
2 Despesas administrativas
2.1 Aluguel e Condominio

2.2 Manutencao das Inst./Equip.
Material

2.3 Manutencao das Inst./Equip.
Servicos

2.4 Energia Elétrica

2.5 Comunicagao (")

2.6 Reprografia

2.7 Material de Escrit6rio

2.8 Combustiveis e Pecas Veiculos

2.9 Outros Mat. / Servicos Adminis-
trativos

2.10 Transporte Terceirizado

2.11 Aluguel de Computadores e
Periféricos

2.12 Utilizagao de Linha 0800 (?)
2.13 Outros Servicos (datashow,
correios etc.)

2.14 QOutros

Total Geral

Total (R$)

(1) Custos relacionados com publicidade, audiéncias
publicas e assessoria de imprensa;

(2) Custo da linha telefonica disponibilizada pela
ouvidoria da agéncia para receber as manifestacdes de
usudarios sobre os servicos regulados.

2.6.2.3 Servicos de
Terceiros/Consultoria

As agéncias reguladoras tém sido mon-
tadas com um quadro de pessoal reduzi-
do. Diante desta situacao, evidencia-se a
necessidade de contratar servicos terceiri-
zados e consultorias para apoio na execu-

cao das atividades, sejam estas simples ou
complexas, para trabalhos que requerem
capacitacao técnica de alto nivel. Quanto
ao levantamento dos custos desta nature-
za, devem ser considerados os profissio-
nais de apoio:

» Técnico - para atuacao nas acoes de
fiscalizacdo e no atendimento das
demandas de ouvidoria;

» Administrativo — para realizacao de
atividades tais como atendimento,
recepcao, assisténcia técnica, trans-
porte, manutencdo e limpeza de
equipamentos e instalagoes.

A atividade de regulacdo por ser com-
plexa exige servicos de consultoria para
sua estruturacao e atuacao, do tipo:

e Consultoria em Regulacao Econémi-
ca — elaboracao de estudos tarifarios
e econOmicos;

e Consultoria em Regulacao da Qua-
lidade — formulagao de novos regu-
lamentos e elaboracdo de procedi-
mentos de controle e auditoria da
qualidade dos servicos;

e Cooperacao Técnica e Cientifica —
convénio com universidades para re-
alizacao de analises laboratoriais, as-
sessoramento técnico, capacitacao e
apoio nas atividades de fiscalizacao;

e Consultoria Técnica — assessoramento
na execucao da auditoria da qualida-
de e procedimentos administrativos.

A composicao dos custos desta nature-
za devera comportar todas as despesas vin-
culadas: auditorias, pericias, laboratoérios,
transporte, diarias, divulgacao e outras.
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Quadro 5 - Composicao de gastos com servicos de terceiros/

consultoria

Item

Total @ (R$)

3 Servigos terceiros/consultoria

3.1 Pessoal Terceirizado (apoio, atendimento personalizado e 0800) "

3.2 Consultoria/Apoio/Pericia Técnica @

3.4 Andlise de Laboratério @

3.5 Aluguel veiculos, hospedagem, passagens e outros vinculados a fiscalizacdo

3.6 Divulgacao - Campanhas de esclarecimentos

3.7 Outros

Total (R$)

(T) Custos do pessoal terceirizado, contratados para executar servicos de apoio administrativo, técnico e de atendi-
mento personalizado ou por telefone; (2) Custos dos servicos de consultoria de apoio permanente ou eventual ou
realizacdo de servicos que requerem formacao especifica e alta especializacdo em determinado assunto; (3) Custos
dos servicos e analises laboratoriais das amostras coletadas durante as fiscalizagoes realizadas; (4) Os valores totais
que fardo parte desta composicao deverdo ser calculados separadamente para cada item, sem esquecer que em algum
deles havera necessidade de se ratear quando se tratar de agéncia multisetorial, por exemplo, custos com campanha

publicitaria, transporte etc.

2.6.2.4 Capacitacao

Como uma atividade sem tradicdo no
Brasil, a regulacao de servigos publicos exi-
ge de seus quadros técnicos uma constan-
te atualizacdo e capacitacao.

A demanda de capacitacao devera ser
estimada a partir das previsdes de cursos,
seminarios e outros eventos do género
possiveis de participacdo dos técnicos da

agéncia, incluindo-se as despesas com as
respectivas inscricoes, transportes, didrias
e ajudas de custo. A titulo de referéncia,
podem ser usados outros valores unitarios
como balizadores da previsao a ser feita,
como gastos de anos anteriores da prépria
agéncia devidamente atualizados ou de
outras entidades com demonstrativos de
gastos semelhantes.

Quadro 6 - Composicao de gastos com capacitacao

Profissional ™

Evento

Cargo Quant. |Custo Unit. Médio (R$)

Total Estimado (R$)
N° de Participacoes

Engenheiro

Conselheiro
Diretor

Economista

Outros

Total (R$)

2.6.2.5 Equipamentos

As atividades previstas no PAMS demanda-
rao, além da manutencdo da infra-estrutura

existente, a aquisicao de novos equipamen-
tos que deverao ser previstos no orcamento,
conforme apresentado no Quadro 7.

Quadro 7 - Composicao de gastos com equipamentos

Equipamento Quantidade

Valor Unitario Atual (R$)

Valor previsto (R$)

Moveis

Computadores

Turbidimetro

Data logger

Outros

Total
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2.6.2.6 Diarias e passagens gens com os funcionarios proprios da agén-
cia. Os custos relacionados a diarias e pas-
sagens de terceiros contratados ja deverao
estar inclusos nos contratos especificos.

Para todas as atividades do setor que de-
manda deslocamento e estadas deverao ser
previstos os custos relativos a didrias e passa-

Quadro 8 - Composicao de diarias e passagens para o periodo

Equipe Diarias Passagens
. lor | Valor Valor | Valor Totall do
Funcao N° de com- pt?ruir:)tm- Quant. \llJ?ﬂt. Total Quant. por | Quant. Unit. | Total Pe(r;(;;:lo
ponentes ponente Total (RS$) | (R$) Componente | Total (R$) | (R$)
Engenheiro
Conselheiro
Economista
Outros
Total (R$)
2.6.3 RELACAO CUSTO / RECEITA ta em termos percentuais, verificando se

esta relacao esta compativel com a taxa
de regulacao estabelecida. Caso contrario,
deve-se refazer o orcamento e otimizar
gastos para aproximar-se do valor.

A partir da receita operacional média
mensal da concessionaria e o custo da re-
gulacao, calcula-se a relacdo custo / recei-

Quadro 9 - Relacao custo da regulacao / receita operacional da

concessionaria
Discriminacao Estimativa (R$) Razao Custo/Receita (%)
Receita operacional da concessionaria
Custo da Regulacao
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Segundo exposto no Capitulo 1, a fis-
calizacao se configura como uma das prin-
cipais atividades de uma agéncia regula-
dora. Além disso, ¢ uma das funcgdes do
ente regulador mais lembrada e exigida
pela sociedade. Para a operacionalizagcao
da fiscalizacdo da prestacdo dos servicos
pela agéncia reguladora no setor de sane-
amento, o instrumento utilizado é a acao
de fiscalizacao.

Acao de fiscalizacdo é o conjunto de
etapas e procedimentos mediante os quais
uma agéncia reguladora verifica o cum-
primento das leis, normas e regulamentos
aplicaveis a prestacao dos servicos, notifi-
ca os eventuais descumprimentos e, se for
0 caso, aplica as sancoes pertinentes, con-
forme previsto nos instrumentos delegata-
rios da concessao.

Vale ressaltar que, paralelamente a
acao de fiscalizagcao, transcorrem os pro-
cedimentos administrativos com objetivo
de reunir todas as pecas documentais obti-
das durante os trabalhos. Juntas, as pecas
documentais serao os registros escritos e
autenticados do ato de fiscalizar, utiliza-
dos como prova documental de todo o de-
senvolvimento da acao de fiscalizacao e de
suas conclusodes. Desta forma, todos os do-
cumentos como, por exemplo, oficios, re-
latorios, termos de notificacdo, pareceres,
manifestacoes da concessionaria e outros,
deverao ser formais e juntados, constituin-
do um conjunto documental pertinente a
acao de fiscalizacao.

Na metodologia aqui apresentada, o
ponto de partida de uma acao de fiscaliza-
cdo ocorre no momento do envio do oficio
pela agéncia reguladora a concessionaria,
no qual é dado conhecimento do sistema a
ser fiscalizado. Isto porque assim foi defini-
do nos regulamentos da Arce. Porém, exis-
tem outras técnicas de fiscalizagdo que po-
derao ser utilizadas como € o caso de atuar
sem aviso prévio, ou seja, de surpresa.

Segundo a teoria regulatéria, o impor-
tante na regulacao é que todas as regras
que orientam as competéncias dos entes
participantes estejam acordadas de forma
clara e objetiva, a fim de evitar conflitos,
principalmente a assimetria de informa-
coOes entre regulador e regulado.

Apds a comunicacao, o setor compe-
tente da agéncia reguladora da inicio as
atividades de fiscalizacdo propriamente
ditas, que estdo divididas em atividades
preliminares, atividades de campo e rela-
toério de fiscalizacdo, cujos procedimentos
objetivam:

— aferir as informagdes previamente
recebidas;

— observar aspectos de infra-estrutura:
seguranca, funcionalidade, adequa-
¢ao, operagao e manutencao, e ado-
¢ao das normas técnicas regulamen-
tares, entre outros;

— conhecer os procedimentos e rotinas
das areas operacional e comercial;

— verificar a adequacdo e coeréncia
com os procedimentos especificados
nas normas e regulamentos;

— verificar o cumprimento da legislacao
em vigor e do contrato de concessao
nas areas operacional e comercial.

As atividades de fiscalizacdo serao en-
cerradas com a elaboracdo do produto
principal, o relatério de fiscalizacdo, do-
cumento no qual sao registradas todas as
analises de dados, informacoes e evidén-
cias apuradas durante a fiscalizacdo. Caso
as conclusdes do relatério de fiscalizacao
indiquem nao-conformidades, é gerado
um termo de notificacdo (TN) onde sao
relacionadas as nao-conformidades, de-
terminacoes e recomendacdes da agéncia
reguladora a concessionaria, bem como os
respectivos prazos para cumprimento.



Conforme foi dito no inicio deste capi-
tulo, o instrumento utilizado na operacio-
nalizagcao da fiscalizacdo da prestacao dos
servicos pela agéncia reguladora no setor
de saneamento ¢ a acao de fiscalizacao.

A acao de fiscalizacao aqui apresentada
estd dividida em duas etapas. A primeira
etapa, cujo objetivo é identificar ndo-con-
formidades na prestacao dos servicos e que
se estende desde a analise das informacoes
solicitadas a concessionaria até o término
da elaboracao do relatério de fiscalizacao,
denomina-se de fiscalizacdo inicial.

Apés o encerramento da fiscaliza-
¢ao inicial, sdo encaminhados o relatério
de fiscalizacdao e o termo de notificacao,
quando for o caso, a concessionaria, para
manifestacdo. Em resposta, esta encami-
nha a agéncia reguladora um relatério de
ajustamento de acao e conduta (RAAC), no
qual sdo apresentadas as providéncias e/
ou justificativas para atendimento a cada
uma das determinagdes do TN.

Encaminhado o RAAC, o setor compe-
tente da agéncia reguladora emite parecer
encaminhando a anadlise ao conselheiro
relator. O foco da analise do RAAC nao ¢
atestar a eficacia das solugdes propostas
pela concessionaria, mas sim averiguar
possiveis contestacdes quanto ao conteu-
do do TN, bem como tomar conhecimento
das medidas a serem implementadas. Caso
o setor técnico competente considere in-
suficiente o exposto no RAAC, devem ser
solicitadas informagbes complementares.

Apbs o parecer do setor técnico compe-
tente da agéncia reguladora, o conselheiro
relator analisara e decidira sobre o assun-
to. A concessionaria, entao, devera ser in-
formada da decisao tomada a respeito de
guando se realizard a segunda etapa da
acao de fiscalizacdo, normalmente execu-
tada depois de findos todos os prazos para
solucao das nao-conformidades identifica-
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das no termo de notificacdo, geralmente
nao superiores a 1 (um) ano.

A segunda etapa da acdo de fiscaliza-
cdo, denominada de fiscalizacao de acom-
panhamento, é aquela na qual o setor téc-
nico competente da agéncia reguladora
retorna ao sistema de abastecimento de
agua para verificar se foram solucionadas
ou nao as nao-conformidades identificadas
na fiscalizacdo inicial. Desta forma, quan-
do terminados ou préximos de terminar
0s prazos, para solucao das nao-conformi-
dades, a concessionéria é oficiada sobre a
realizacao da fiscalizacdo de acompanha-
mento, em continuidade a acdo de fiscali-
zacao iniciada em determinado sistema.

Uma vez deflagrada uma fiscalizacdo
de acompanhamento, sao executados os
mesmos procedimentos quando da fis-
calizacao inicial, ou seja, desenvolvem-se
as atividades preliminares e de campo, e
produz-se o relatério de fiscalizacao. Neste
caso, porém, toda a fiscalizacdo é plane-
jada e executada em funcao da verifica-
cao do atendimento as determinagoes da
agéncia reguladora constantes no TN, e
emite-se um segundo relatorio.

Este segundo relatério, resultante da
fiscalizacdo de acompanhamento, deve ser
conclusivo quanto ao atendimento ou nao
de cada determinacao do TN. Portanto, nao
existe possibilidade de emissao de novo TN.
Caso se conclua que alguma determinacao
nao foi completamente atendida, sera emi-
tido auto de infracdo, e iniciam-se os proce-
dimentos administrativos para apuragao de
infracoes e aplicacao de penalidades, cujo
encaminhamento se dara de acordo com o
estabelecido nos instrumentos delegatarios
da concessao, encerrando-se, assim, a acao
de fiscalizacao.

Resumindo, os procedimentos de uma
acao de fiscalizacao se dardo em duas eta-
pas denominadas: acdo de fiscalizagao ini-
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cial e acdo de fiscalizacdo de acompanha-
mento. A metodologia aqui apresentada,
por se tratar de fiscalizacao direta, prevé
uma nova acao de fiscalizacdo no mesmo
sistema somente apds o decurso de 3 (trés)
anos, no minimo, exceto quando se tratar
de uma acdo de fiscalizacdo emergencial
ou eventual. Porém, isto nao é regra ge-

Figura 2 -
fiscalizacao

EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 47

ral pois dependera de varias condigoes, a
saber: quadro de pessoal, quantidades de
sistema a fiscalizar, custos da fiscalizacao,
enfim, da estrutura disponivel para realiza-
¢ao dos trabalhos.

Na figura 2, apresenta-se o fluxograma
das etapas e procedimentos de uma acao
de fiscalizacdo.

Fluxograma das etapas e procedimentos de uma acao de

AGAO DE FISCALIZAGAO (AF)

&
)l

INiCIO

Local e periodo das atividades de campo

- PP - - Objetivo
| Envio de Oficio a Concessionaria | {— Solicitagao de dados/informagdes

1. Atividades Preliminares: andlises das
informacdes solicitadas a Concessionaria;
cronograma das atividades de campo; distribuicao
das atividades.

A
[ Atividades de Fiscalizagao |

2. Atividades de Campo: reunido de abertura;

Fiscaliza¢do Inicial?

inspegao de campo (area técnica-operacional,
area comercial e outras); encerramento das
atividades de campo.

3. Relatério de Fiscalizagao (RF).

[ Envio de TN a Concessionaria

4

Envio de RF a Concessionaria

| Manifestagéo da

Concessionaria |

A
| Parecer da Agéncia Reguladora |

Fiscalizagao de
Acompanhamento?

Auto de Infragdo

| Encerrame

\ 4
T FIM

nto da AF |

Penalidades, conforme regulamento de Concessao



3.1 INiCIO DA ACAO DE

FISCALIZACAO

O setor técnico de saneamento da agén-
cia reguladora, com base no PAMS, dara
inicio aos procedimentos administrativos
com vistas a realizacdo da acdo de fisca-
lizacdo programada, formalizando-a atra-
vés do envio de oficio a concessionaria,
cujo recebimento devera ser protocolado.
Vale lembrar que uma acao de fiscalizagcao
podera ser motivada por causas eventuais
ou emergenciais e portanto nao estao pro-
gramadas, embora no PAMS deva-se pre-
ver este tipo de fiscalizagao.

Documento oficial encaminhado a con-
cessionaria para dar inicio a acao de fisca-
lizacdo, o oficio (Figura 3) devera conter as
seguintes informacgodes:

— aidentificacdo do sistema de abaste-
cimento a ser fiscalizado;

— 0 objeto indicando qual etapa da
acao de fiscalizacdo, ou seja, fiscaliza-
¢ao inicial ou de acompanhamento;

— o periodo das atividades de campo;

— o técnico da agéncia (analista de re-
gulacédo) que conduzira as atividades
de campo e supervisionara a elabo-
racao do relatorio de fiscalizagao;

— o responsavel pela fiscalizacdo, que
é o coordenador do setor técnico
competente da agéncia;

— a relacao das informagdes que de-
vem ser enviadas a agéncia, prefe-
rencialmente antes do inicio das ati-
vidades de campo. As informacoes
solicitadas no oficio estao discutidas
na secao 4.1.1.

Recomenda-se o encaminhamento do
oficio com antecedéncia de pelo menos 15
(quinze) dias Uteis em relagao ao periodo
previsto para inicio das atividades de cam-
po, a fim de que as informacoes solicita-
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das, conforme data indicada no documen-
to, cheguem a agéncia com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias Uteis.

A definicao da antecedéncia do envio do
oficio depende dos tipos de informacoes
solicitadas e da garantia da chegada destas
previamente. Isto porque, geralmente, as
informacodes solicitadas estdo organizadas
no banco de dados da concessionaria e po-
dem ser fornecidas mediante relatérios ge-
rados por seus sistemas de informagoes. Ou
seja, sao relatodrios padroes da concessiona-
ria, rapidamente gerados por seus sistemas
e que podem ser encaminhados por meio
eletronico, permitindo o envio no prazo
previsto. Para aquelas informacdes nao dis-
ponibilizadas em relatérios padroes da con-
cessionaria ou nao organizadas adequada-
mente em meio digital, deve-se estabelecer
prazo em conformidade com a capacidade
da concessionaria em disponibiliza-las.

E preciso, porém, estar atento para que
os dados e documentos requisitados con-
tenham informacoes de fato relacionadas
com o objeto da fiscalizacao. Para isso, o
setor técnico competente da agéncia regu-
ladora deve ter conhecimento dos dados
e documentos gerados pela concessiona-
ria com vistas a foca-los adequadamente,
extraindo os aspectos mais importantes
conforme o objeto da fiscalizagdo. Acon-
selha-se, até mesmo, utilizar na medida do
possivel a denominagao padrao da propria
concessionaria para relatérios e outros ti-
pos de documentos, no intuito de se evitar
interpretacbes equivocadas e alegativas
para o nao-fornecimento das informacgoes.
Ha casos em que é necessdria uma visita
prévia a concessionaria para esclarecimen-
to de alguns pontos especificos da acdo
de fiscalizacdo, principalmente quanto aos
documentos exigidos.

Pode acontecer também de algumas
informacobes ja se encontrarem em poder
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da agéncia, nao necessitando solicita-las Vale lembrar, no entanto, a importancia
novamente. Isto podera acontecer se a dos instrumentos regulatérios em garan-
agéncia ja atua com a fiscalizacdo indireta  tir a obrigatoriedade da concessionaria de
pelo uso de indicadores criados a partir do  fornecer as informacdes requisitadas pela
envio continuo de informacdes pela con- agéncia reguladora.

cessionaria.

Figura 3 - Modelo padrao de oficio a ser enviado a concessionaria

OF n°
Local, data.

Assunto: Agdo de Fiscalizagdo no Sistema de Abastecimento de I’\gua de

(localidade).

Senhor Presidente,

Haja vista o disposto nos regulamentos que dispéem sobre os Servigos de Saneamento prestados por
essa companhia, comunicamos que estaremos realizando, em (periodo), Agao de Fiscalizagdo no Sistema
Publico de Abastecimento de Agua (SAA) de (localidade).

O objetivo é obter um diagndstico das condigBes técnicas operacionais e dos niveis e qualidade de
atendimento, inclusive na area comercial, em concordancia com a legislagdo pertinente, dando énfase para aquelas
expedidas pela (agéncia reguladora).

Adicionalmente, para dar maior agilidade ao andamento dos trabalhos, aproveitamos a oportunidade
para solicitar as seguintes informagées sobre o SAA de localidade:

— Laudos de Qualidade da dgua bruta, da saida da ETA e da distribuigdo, dos ultimos 12 (doze) meses;

— Ficha técnica do sistema (a mais atualizada);

— Croqui esquematico do sistema;

— Relatdrios de Ocorréncias Operacionais dos Ultimos 12 (doze) meses;

— Relatorios de Atendimento Comercial dos ultimos 12 (doze) meses.

Ressaltamos a importancia de tais informagdes estarem disponibilizadas para o (setor
técnico competente da agéncia reguladora) até o dia (data). As informagdes poderdo ser enviadas em
meio magnético. A agdo de fiscalizagdo serd acompanhada pelo (analista de regulagdo).

O técnico responsavel pela acdo de fiscalizagdo é o (nome), que estara disponivel para
prestar esclarecimentos em relagdo a esta agdo pelo telefone (nuimero) ou (enderego

eletrénico).
Agradecemos antecipadamente a atengdo dispensada ao assunto.

Atenciosamente,

Coordenador do (setor técnico competente)
limo. Sr.

Diretor Presidente da (concessionaria)

Nesta

3.2 ATIVIDADES DE FISCALIZAgi\O de fiscalizacdo para a etapa seguinte, as

As atividades de fiscalizacao estao di- atividades de campo. As atividades pre-

vididas em trés etapas que serao melhor
detalhadas nos préximos capitulos. Sucin-

liminares definirao previamente pontos
essenciais que, basicamente, deverao ser

- . trabalhados. Sao eles:
tamente, as etapas sao as seguintes:

— Analise das informacoes solicitadas

= Atividades preliminares . o
a concessionaria;

Primeira etapa das atividades de fisca-

. , : — Definicao do cronograma das ativi-
lizacdo responsavel por preparar a equipe

dades de campo;



— Distribuicao de atividades de campo
entre os membros da equipe.

= Atividades de campo

As atividades de campo constituem-
se de trabalhos de investigacao in loco
das condicbes técnico-operacionais e co-
merciais do sistema de abastecimento de
agua, tendo em vista, principalmente, as
situacoes relevantes identificadas nas in-
formacodes fornecidas pela concessionaria.
Compreendem visitas as instalagoes do sis-
tema, entrevistas com as equipes gestoras
e executoras da concessionaria nas suas
respectivas areas de trabalho, entre outros
procedimentos.

= Relatorio de fiscalizagao

O relatoério de fiscalizacdao é o princi-
pal produto, pois conclui as atividades
de fiscalizacdo, e sera elaborado segundo
modelo padronizado definido pelo setor
técnico competente da agéncia regulado-
ra, em funcao da etapa da acao de fiscali-
zagao, se inicial ou de acompanhamento.
No Apéndice 3 é apresentado um modelo
padrao de relatério de fiscalizacao inicial,
correspondente a primeira etapa de uma
acao de fiscalizagao.

3.3 TERMO DE NOTIFICACAO

O termo de notificacdo sera emitido
guando houver irregularidades, de acor-
do com as constatacdes de nao-confor-
midades e as determinacdes e/ou reco-
mendagoes estabelecidas no relatério de
fiscalizagao Inicial. Do contrario, a acdo de
fiscalizacao serd encerrada, uma vez que a
concessionaria encontra-se em conformi-
dade com os regulamentos do servico.

No termo de notificacdo deverao cons-
tar, obrigatoriamente, os seguintes dados:

— aidentificacao da agéncia regulado-
ra e da concessionaria notificada;

— adescricao dos fatos apurados;
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— as determinagdes com os respectivos
prazos para atendimento;

— as recomendacoes;

— a identificacdo do representante da
agéncia reguladora;

o local e a data da lavratura.

Sobre modelo de termo de notificagao,
ver Apéndice 4.

3.4 ENCAMINHAMENTO
DO RELATORIO DE
FISCALIZACAO E DO
TERMO DE NOTIFICACAO A
CONCESSIONARIA

A agéncia reguladora enviara a conces-
siondria, mediante oficio, o relatério de
fiscalizacdo e, se for o caso, o respectivo
termo de notificacdo, para conhecimento e
manifestacdo no prazo de 15 (quinze) dias.

As primeiras vias do relatério e do termo
de notificacdo ficardo com a agéncia regula-
dora, enquanto as segundas vias dos referi-
dos documentos serdao encaminhadas a con-
cessionaria, devidamente assinadas. Como ja
dito, € importante que o representante legal
da concessionaria ou seu preposto formalize
o recebimento, atestando-o na primeira via
do termo de notificacdo.

3.5 MANIFESTA(;QES DA
CONCESSIONARIA

A concessionaria deve encaminhar suas
manifestacoes sobre o relatério de fiscali-
zacdo e/ou termo de notificacdo no prazo
de 15 (quinze) dias, contados a partir da
data do recebimento destes documentos.

Em sua manifestacdo, a concessionaria
deve apresentar um relatério de ajusta-
mento de acao e conduta (RAAC), no qual
sao apresentadas as providéncias a serem
tomadas e/ou justificativas, bem como os
prazos considerados exequiveis pela con-
cessionaria, para atendimento a cada uma
das determinagoes da agéncia reguladora.
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3.6 PARECER DA AGENCIA

Uma vez que a concessionaria encami-
nhou o RAAC, o setor competente da agén-
cia reguladora emite parecer técnico sobre
este para entdao encaminhar ao conselheiro
relator. O foco da andlise do RAAC néao é
atestar a validade das providéncias propos-
tas pela concessionaria, mas sim verificar se
ha contestacoes referentes as nao-confor-
midades, e, por conseguinte, as determina-
¢oes, do termo de notificagcdo, ou, ainda,
se acatadas, tomar conhecimento das pro-
vidéncias a serem adotadas pela concessio-
naria para solucao das nao-conformidades.
O parecer, porém, nao abrange o mérito da
eficacia das solucdes propostas. Sua efica-
cia sera atestada quando da realizacao da
fiscalizacdo de acompanhamento.

Caso os prazos propostos no RAAC
sejam divergentes dos estabelecidos no
termo de notificagdo, cabe ao setor com-
petente da agéncia reguladora analisar as
justificativas da concessionaria e, em seu
parecer técnico, acatar ou nao tais prazos.

Caso o setor competente da agéncia re-
guladora considere insuficientes os escla-
recimentos prestados no RAAC, devem ser
solicitadas informacdes complementares.

Apo6s manifestacao do conselheiro re-
lator, a concessionaria sera oficiada e, em
funcdo do parecer do setor competente
da agéncia reguladora, se estabelecera ou
nao retorno ao sistema para verificacdo do
atendimento as determinacdes e/ou reco-
mendagoes da agéncia reguladora.

Na hipotese da fiscalizacdo de acompa-
nhamento concluir pelo atendimento inte-
gral a todas as determinagoes do termo de
notificacdo, a acdo de fiscalizagao serd en-
cerrada. Do contrario, serao estabelecidas
penalidades conforme disposto no contra-
to de concessao.

3.7 AUTO DE INFRACAO

A concessionaria esta sujeita a penalida-
des em decorréncia de infracdes as dispo-
sicoes legais, regulamentares e contratuais
definidas pelos instrumentos normativos,
relativas aos servigos publicos de abaste-
cimento de agua, instituidos pelo marco
regulatorio.

Conforme ja comentado, apos a verifica-
cao do nao-atendimento ao TN, sera emiti-
do auto de infragado e iniciam-se os proce-
dimentos administrativos para apuragao de
infracdes e aplicacao de penalidades, cujo
encaminhamento se dara de acordo com o
estabelecido nos instrumentos delegatarios
da concessao, encerrando-se, assim, a acao
de fiscalizacdo. As penalidades a serem apli-
cadas a concessionaria sao as seguintes:

=» Adverténcia

A concessiondria recebe a penalidade
com a determinacao de adequar a pres-
tacao dos servicos dentro de determinado
prazo preestabelecido pela agéncia regula-
dora. Caso haja descumprimento da pena-
lidade, quer pela inobservancia dos prazos
fixados para a regularizacao das nao-con-
formidades quer pela reincidéncia, sera
aplicada multa. Se ficar caracterizada gra-
ve ou reiterada inexecucao total ou parcial
do contrato de concessao, ou na hipdtese
de inobservancia da penalidade de multa,
serd aplicada a penalidade de caducidade
da concessao;

= Multa

Penalidade de valor pecuniario na qual
sao fixados valores, considerando-se a
abrangéncia e a gravidade da infracdo,
os danos dela resultantes para o servico e
para os usuarios, a vantagem auferida pelo
infrator e a existéncia de sancao anterior;

=» Caducidade

A aplicacao da penalidade de caducida-
de da concessao é de competéncia do po-
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der concedente, cabendo a agéncia regu-
ladora somente recomenda-la, quando for
o caso. No entanto, se o poder concedente
nao acatar a recomendacao da agéncia re-
guladora, a concessionaria ndo se eximira
da penalidade de multa correspondente a
infracdo. Entretanto, se o poder conceden-
te entender, por sua iniciativa, pela caduci-
dade da concessao, devera solicitar previa-
mente parecer da agéncia reguladora, cuja
manifestacdo terd natureza vinculante.

3.8 ENCERRAMENTO DA ACAO
DE FISCALIZACAO

Pelo visto, nas secOes anteriores, pode-
se concluir que a acao de fiscalizagao sera
encerrada nas seguintes hipoteses:

Na inexisténcia de constatacoes de
nao-conformidades em relacdo as
normas pertinentes a prestacao dos
servicos quando da realizacdo da fis-
calizagao inicial;

Todas as determinacoes do termo
de notificacdo foram atendidas inte-
gralmente quando da fiscalizacdo de
acompanhamento;

A concessionaria nao atendeu inte-
gralmente as determinacdes do ter-
mo de notificacdo, procedendo-se
ao disposto nos instrumentos dele-
gatarios da Concessao.
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ATIVIDADES DE FISCALIZACAO:
PROCEDIMENTOS GERAIS



54 | REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA



REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 55

As atividades de fiscalizacdo compreen-
dem um conjunto de etapas. Em virtude
da importancia dessas atividades em uma
acao de fiscalizacdo, neste capitulo, no 5 e
no 6 serdao abordados detalhadamente os
aspectos e procedimentos relativos a cada
etapa, a saber:

e Atividades preliminares;
e Atividades de campo;

e Relatorio de fiscalizacao.

4.1 ATIVIDADES PRELIMINARES

Antes das atividades de campo, o setor
competente da agéncia reguladora devera
realizar um planejamento das atividades
de fiscalizagao, com foco nos pontos a se-
rem investigados com mais profundidade.
Nesta fase preliminar, basicamente deve-
rao ser trabalhados trés aspectos:

¢ Andlise das informacgbes solicitadas a
concessionaria;

e Cronograma das atividades de campo;

e Distribuicao de atividades.

4.1.1 Analise das Informacoes Solici-
tadas a concessionaria

A equipe de fiscalizacao devera analisar,
cruzar e fazer um tratamento preliminar
das informacbes enviadas pela concessio-
naria em resposta ao oficio de comunica-
¢ao do inicio da acao de fiscalizacao.

A analise destas informacdes é essen-
cial tanto para tornar eficiente o desenvol-
vimento das atividades de campo, como
para agilizar a elaboracao do relatoério de
fiscalizacdo. Com a andlise prévia das infor-
macoes, tém-se as seguintes vantagens:

e oportunidade de focar, ou seja, in-
vestigar de forma mais aprofunda-
da durante as atividades de campo,

aqueles pontos nos quais se verifi-
caram evidéncias potenciais de nao-
conformidades;

¢ possibilidade de solicitacdo de infor-
macoes complementares de forma
tempestiva, em caso de fatos cuja
documentacao solicitada inicialmen-
te nado seja suficientemente esclare-
cedora;

e conhecimento prévio da infra-estru-
tura, funcionamento do sistema, di-
mensodes e peculiaridades, para con-
tribuir na elaboracao do cronograma
e divisao de tarefas das atividades de
campo;

o facilidade na elaboracao do relatério
de fiscalizacdo, em virtude de boa
parte das informacodes ja ter recebi-
do tratamento.

Em suma, a analise das informacbes
deve ter como principal objetivo a perfeita
elaboracdo do produto da fiscalizacao (o
relatério de fiscalizacdo e, talvez, o termo
de notificacdo), ou seja, suas conclusoes
identifi-
cadas devem estar sempre pautadas em
provas documentais, sejam estas registros

relativas as nao-conformidades

técnicos, observacdes e/ou medicoes da
agéncia reguladora, a fim de nao moti-
varem duavidas ou gerarem contestacoes
por parte da concessionaria. Além disso, a
execucao da fiscalizacao precisa ocorrer da
forma mais eficiente possivel.

Conforme observado, nem sempre o
setor técnico competente da agéncia re-
guladora tera disponivel os dados e do-
cumentos solicitados previamente a con-
cessionaria. Desse modo, a analise deste
material, eventualmente, podera nao acon-
tecer antes das atividades de campo. Nao
se deve, porém, prescindir do recebimento
das informacgodes, as quais serdo indispen-
saveis tanto na elaboracao do relatério de



fiscalizacdo como no cruzamento com as
informacoes coletadas em campo.

Sobre as analises das principais infor-
macoes solicitadas a concessionaria, se-
guem alguns comentarios e especificacoes
de documentos a serem exigidos:

=2 Laudos de Qualidade da Agua

Deverao ser solicitados todos os laudos
gerados pelo monitoramento executado
pela concessiondria no sistema de abaste-
cimento de agua, resultantes de analises
laboratoriais fisico-quimicas e exames bac-
teriologicos e hidrobiolégicos, para amos-
tras coletadas na saida da Estacao de Tra-
tamento de Agua, na rede de distribuicao
e no manancial, conforme exigéncia da
portaria em vigor do Ministério da Saude.

E recomendavel a avaliacio dos laudos
da concessionaria para um periodo minimo
de 12 (doze) meses, a fim de se ter uma sé-
rie historica que permita avaliar a evolucao
do controle e da qualidade do produto, ou
seja, da agua distribuida a populagao.

Registros nos laudos de valores fora dos
padroes de potabilidade, apds a recoleta
no caso dos exames bacteriolégicos, esta-
belecidos pelo Ministério da Saude, darao
um diagnostico prévio da eficiéncia do tra-
tamento, no periodo do desenvolvimento
da acdo, e podem alertar a equipe de fisca-
lizacdo sobre determinados aspectos a se-
rem observados em campo quando da ins-
pecao no manancial, tanto na ETA quanto
no laboratério responsavel pelo controle
da qualidade da agua tratada. Entre estes
aspectos, mencionam-se os seguintes:

— alteragbes da qualidade da agua
bruta no manancial;

— variagoes sazonais da qualidade da
agua tratada produzida;

— adequacdo do tratamento para o
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tipo de agua bruta;

— ocorréncias de contaminacao da
aqgua distribuida, entre outros.

Destaque deve ser feito nas situacoes em
que se verificam indicios de contaminacdo
persistente na rede de distribuicao, ou seja,
qguando laudos bacteriol6gicos de meses su-
cessivos registram presenca de coliformes.
Nestes casos, a agéncia reguladora deve exi-
gir da concessiondria que seja comunicado
imediatamente a populacao e as autoridades
da vigilancia sanitaria, nos termos do Decre-
to 5440/05 da Presidéncia da Republica. Ja
durante as inspecoes de campo, deve-se dis-
pensar atencao especial a investigacao das
providéncias adotadas pela concessionaria
quando da ocorréncia do problema e o moti-
vo de nao soluciona-lo.

Em qualquer caso, os resultados dos
laudos da concessionaria deverao ser aferi-
dos. Para isso, serdo coletadas amostras de
agua na rede de distribuicao, preferencial-
mente nas pontas de rede e nas ligacoes
de agua de usudrios ndo-convencionais,
como hospitais, escolas, creches, entre ou-
tros, para analise em laboratério contrata-
do pela agéncia reguladora.

De posse dos laudos da qualidade, a
equipe analisard os aspectos relativos ao
controle e a qualidade da 4gua conforme
tratado na secdo 5.8.

=  Ficha Técnica e Croqui do
Sistema

A ficha técnica e os croquis propiciam
um conhecimento prévio da infra-estrutu-
ra e funcionamento do sistema, permitin-
do verificar a dimensao e a distribuicao
espacial das varias partes que o com-
poem, fator importante para a elabora-
cao do cronograma de trabalho, como ja
comentado.



REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 57

No minimo, é indispensavel ter conheci-
mento prévio sobre:

— tipo(s) de manancial(is), se superficial
e/ou subterraneo, e respectivas iden-
tificagbes e distancias para a cidade.
Sistemas com mais de 1 (um) manan-
cial ou aqueles cujos mananciais, por
se localizarem distantes da cidade,
demandam mais tempo na visita de
campo. E possivel ocorrer, ainda, difi-
culdade de acesso ao manancial, deta-
lhe normalmente nao previsto;

— quantidade de estacOes elevatérias e
respectivas funcdes no sistema (para
onde recalcam agua, pressurizacao
de rede). Quanto maior a quanti-
dade de estagOes elevatérias, mais
tempo demandard a inspecao, es-
pecialmente quando estas nao estao
concentradas nas areas das capta-
coes e ETAs, e se situam nas redes de
distribuicao onde funcionam como
boosters ou ao longo de linhas de
aducao, por exemplo;

— caracteristicas das linhas de aducao,
com extensoes, diametros, tipo de ma-
terial e funcdo. Quanto mais extensas,
mais tempo se exigira na inspecao;

— ETA: tipo de tratamento, capacidade
de producao, tipo e quantidade de
produtos quimicos utilizados;

— quantidade de reservatorios, tipo
(elevado, apoiado ou semi-enter-
rado) e respectivas capacidades e
funcoes. Da mesma forma que as
estacoOes elevatdrias, quanto maior a
guantidade de reservatorios e quan-
to mais espalhados estiverem no sis-
tema, mais tempo sera despendido
nas inspecoes;

— rede de distribuicao: extensoes, dia-
metros e tipo de material;

— pecas e acessorios especiais do tipo

ventosas, torres de equilibrio, regis-
tros de descargas, entre outros.

> Relatérios de Ocorréncias
Operacionais

Os registros de ocorréncias operacionais
sdo uma das principais fontes de informa-
cao que melhor fornecem uma imagem
real da qualidade dos servicos prestados.
Portanto, é essencial dispor a agéncia re-
guladora de instrumentos que exijam da
concessiondria um controle operacional
eficiente. Ou seja, os registros das ocor-
réncias devem ser adequados e completos,
atualizados, organizados de forma a serem
tecnicamente auditaveis, e devem retratar
o estado passado e atual da gestao do sis-
tema de abastecimento de agua.

A concessionaria também deve ser ca-
paz de produzir informagbes consolidadas
dos registros das ocorréncias, geralmente
fornecidas mediante relatérios. Nesta eta-
pa da fiscalizacdo, o foco é a analise das
informacdes consolidadas (relatérios de
ocorréncias operacionais).

Os relatorios de ocorréncias operacio-
nais devem ser analisados para um periodo
minimo de 12 (doze) meses, com vistas, se
possivel, a obter um diagnoéstico da situa-
¢ao operacional. Para isto, devem enfatizar
os problemas que impactam diretamente
na normalidade do abastecimento, obser-
vando o tipo, a freqiiéncia e a agilidade da
concessionaria em resolvé-los. Enquadram-
se neste tipo de problema os decorrentes
de falta de manutencao preventiva e cor-
retiva e de dificuldades gerenciais, como
por exemplo:

— aspectos de manutencao corretiva: de-
mora na retirada de vazamentos em
adutoras e em redes de distribuicao,
manutencao de bombas, reposicao de
pecas danificadas, recuperacao de es-
truturas das instalagoes etc.;



— problemas de falta dadgua ou baixa
pressao: sistema operando mediante
manobras na rede, com problemas
de producao e de reservacao;

— eficiéncias operacionais: volumes
captados, produzidos e distribuidos
para afericao dos indices de perdas
na producao e na distribuicao, ma-
cromedicao e nivel de hidrometra-

¢ado, entre outros;

— externalidades: problemas registra-
dos que afetam o funcionamento do
sistema e que, na maioria das vezes,
nao é de responsabilidade da con-
cessiondria. Exemplo: falta de ener-
gia, oscilagao de tensao elétrica.

Um dos principais tipos de nao-confor-
midades identificados nos registros sao os
problemas de falta dagua e/ou baixa pres-
sdo. Com vistas a verifica-los, a equipe de
fiscalizacdo analisara os relatérios opera-
cionais em conjunto com 0s comerciais e
de reclamacgbes de usuarios - que se diri-
giram a concessiondria ou a ouvidoria da
agéncia reguladora - para colher evidén-
cias de problemas relacionados com niveis
de pressao e de continuidade no abasteci-
mento. Serao estabelecidas, entdo, diretri-
zes para as verificacoes nas atividades de
campo como, por exemplo, capacidade de
producao da ETA, niveis de reservatorios,
vazamentos em adutoras, bairros atingi-
dos por rodizios no abastecimento e niveis
de pressao na rede.

Outro aspecto relevante, possivel de di-
recionar as investigagoes durante as ativi-
dades de campo, é o registro de ocorréncias
operacionais de quebra de equipamentos
de andlises laboratoriais ou falta de rea-
gentes quimicos. Neste caso, a equipe de
fiscalizacao devera cruzar as datas destas
ocorréncias com laudos de qualidade ge-
rados nestas datas, observando se houve
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registros do parametro apesar do aparelho
qguebrado, e verificando no campo os fa-
tos realmente acontecidos.

7

E preciso considerar que, como nesta
etapa da fiscalizacdo esta-se trabalhando
com informacdes consolidadas, uma das
atividades imprescindiveis dos trabalhos
de campo é a auditoria nos registros do
controle operacional, fonte primaria das
informacdes de gestao do sistema.

> Relatorios de Atendimento
Comercial

As mesmas observacoes feitas quanto
aos registros das ocorréncias operacionais
do sistema de abastecimento de agua valem
para os registros do atendimento comercial,
ou seja, estes devem ser adequados, com-
pletos, atualizados e organizados de forma
a serem tecnicamente fiscalizados.

Atendimento comercial ou servico de
atendimento ao cliente é toda estrutura,
incluindo instalagoes fisicas, recursos ma-
teriais e humanos, e procedimentos da
concessiondria, voltada a receber, prestar
informacdes e/ou dar provimento as solici-
tagoes dos usudrios do sistema de abaste-
cimento de agua.

Solicitacbes sao todas e quaisquer ma-
nifestacbes dos usudrios ou potenciais
usuarios da concessionaria perante o servi-
co de atendimento ao cliente da empresa
formadas pelo conjunto de requisi¢oes de
servicos, reclamacoes, pedidos de informa-
¢Oes e denuncias, assim definidas:

— solicitacbes de servicos: sao todas
e quaisquer pretensdes do usuario
que gerem um Servico a Ser execu-
tado pela concessionaria. A data e
hora do encerramento da solicitacao
de servico sao determinadas pela
conclusao da execucao do servico
solicitado;
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— reclamacoes: sao todas e quaisquer
solicitacbes do usudrio cuja preten-
sao seja reclamar de acbes ou omis-
sOes da concessionaria referente ao
descumprimento de normas contra-
tuais ou das relacbes comerciais esta-
belecidas, tanto quanto a qualidade
da prestacdo dos servicos, inclusive
disponibilidade e cortesia no atendi-
mento, como no tocante a pedidos
nao atendidos ou precariamente so-
lucionados. Neste caso, a data e a
hora do encerramento da reclamagao
sdo definidas pelo atendimento a re-
clamacao efetuada pelo usuario;

— informacoes: sao todas e quaisquer
duvidas sobre os servicos de abas-
tecimento de agua formuladas pelo
usuario perante a concessionaria;

— denuncias: sao todas e quaisquer acu-
sagoes relativas aos servicos de agua
contra usudrios, concessionaria e ter-
ceiros, a serem apuradas pelo setor
competente da prestadora de servicos.
Neste caso, a data e a hora do encerra-
mento da denuncia sao definidas pela
emissao de parecer conclusivo sobre a
verificacao da dendncia.

Para o adequado registro do atendi-
mento comercial, o cadastro das solicita-
¢Oes dos usuarios deve contemplar no mi-
nimo as seguintes informacgoes:

— tipo de solicitacao, se solicitacao de
servicos, reclamacao, pedido de in-

formacao ou denuncia;

— localidade, data e hora em que foi
efetuada a solicitacao pelo usuario;

— data e hora do encerramento da so-
licitacao;

— identificacdo da situacdo da solici-
tacdo em pendente, cancelada ou
encerrada. No caso das reclamacoes,
indicar se julgadas como improce-
dentes ou procedentes. Para aquelas
com parecer procedente, indicar se
foram solucionadas ou néo.

Os relatorios de atendimento comercial
devem ser capazes de fornecer as infor-
macgoes minimas listadas anteriormente
de forma consolidada mensalmente. Estas
serao analisadas com o objetivo de verifi-
car a eficiéncia do atendimento ao usua-
rio, fornecendo subsidios as atividades de
campo perante o setor de atendimento, de
acordo com aspectos do tipo:

— prazos de atendimento as solicita-
cOes; e

— cruzamento com ocorréncias opera-
cionais potencialmente geradoras de

reclamacoes de usuarios, como por
exemplo falta dagua.

E interessante que a equipe de fiscali-
zacao tenha conhecimento do fluxograma
das etapas de atendimento as solicitacoes
de usuarios da concessionaria. Na Figura 4,
a seguir, consta um modelo padrao.



Figura 4 -
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Modelo de fluxograma das etapas de atendimento as

solicitacoes de usuarios por uma concessionaria
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4.1.2 Cronograma das Atividades de
Campo

O oficio encaminhado a concessionéria
informa o periodo maximo no qual as ati-
vidades de campo deverao transcorrer, ge-
ralmente com flexibilidade de pelo menos
1 (um) turno de trabalho a mais do que
esta definido no cronograma de atividades
previstas.

Na elaboracdao do cronograma, as ati-
vidades a serem executadas em cada dia
devem ser discriminadas por turno de
trabalho (manha e tarde). Este cronogra-
ma geralmente é elaborado apdés prévio

conhecimento do sistema a ser fiscaliza-
do e devera ser encaminhado com ante-
cedéncia minima de 3 (trés) dias do inicio
das atividades de campo. Desse modo, a
concessionaria dispora de tempo para ade-
quar sua programacao diaria de trabalho,
com vistas a facilitar a fiscalizacao, espe-
cialmente no referente a coleta de amos-
tras de agua.

As atividades de campo ocorrem de
acordo com o periodo determinado no
oficio, ou seja, em torno de 2 (dois) dias
para a fiscalizacdo de um sistema de abas-
tecimento de agua. Na verdade, a previsao
desse periodo é bastante ampla, tendo
em vista que imprevistos podem aconte-
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cer, particulamente na coleta e transporte de
amostras de agua. Existe também possibili-
dade de ocorrer paralisacao de algum siste-
ma, havendo necessidade de alteracdo da
ordem de fiscalizacdo prevista inicialmente
no cronograma. Portanto, como se percebe,

alguns fatores influenciam na execucao do
cronograma das atividades de campo, por
isso é necessario atentar para alguns aspec-
tos durante a sua elaboracao. Sao eles:

a quantidade de sistemas a serem
fiscalizados. Na maioria das vezes o
setor competente da agéncia regu-
ladora faz o planejamento das ativi-
dades de campo para no minimo 2
(dois) sistemas fiscalizados por via-
gem, com previsao de no maximo 5
(cinco) dias de duracao. Geralmente
sao selecionados sistemas localiza-
dos préximos um do outro, pois sao
levados em consideragcao aspectos
de economicidade de mobilizacao
da equipe de fiscalizacdo e custos de
deslocamento;

o porte dos sistemas. Quanto maior
o sistema mais tempo sera despendi-
do na inspecdo. Além disso, quanto
maior o numero de habitantes abas-
tecidos, maior sera a quantidade de
amostras no sistema a serem coleta-
das na fiscalizagdo (de acordo com
o critério recomendado na secao
5.8.3). A quantidade de amostras a
serem coletadas é um fator decisivo
para o estabelecimento do crono-
grama, pois, em média, consegue-
se coletar 1 (uma) amostra a cada
20 (vinte) minutos, sendo necessario
adicionar uma margem de seguranca
para imprevistos do tipo bairros que
estdo com problema de falta dagua
no dia da coleta, lembrando que os
procedimentos de fiscalizagcao descri-
tos aqui sao direcionados para siste-
mas de até 50.000 ligacdes de agua;

— a equipe disponivel. O niumero de

componentes da equipe tem influ-
éncia significativa no cronograma.
Ressalte-se que as estimativas de
cronogramas sugeridas neste livro
consideram sempre uma compo-
sicdo minima de 1 (um) analista, 1
(um) técnico de nivel superior e 1
(um) de nivel médio;

as atividades de campo. A depen-
der da etapa da acgao de fiscalizacao,
a inicial leva em torno de 1 (um) a
2 (dois) dias, enquanto a de acom-
panhamento depende do numero
de nao-conformidades a serem veri-
ficadas. De modo geral, uma fiscali-
zacao de acompanhamento varia de
0,5 (meio) a 1 (um) dia;

as distancias de viagem. Deverao
ser analisadas as distancias da sede
da agéncia reguladora aos sistemas
fiscalizados, bem como a distancia
entre estes. Conforme essas distan-
cias e as condicOes de acesso, desti-
nam-se 1 (um) ou 2 (dois) dia da se-
mana para deslocamento da equipe;

a otimizacao do trajeto da viagem.
Neste aspecto sao levados em consi-
deragao a ordem dos sistemas fisca-
lizados, as condi¢oes das estradas e
os locais de hospedagem;

a entrega das amostras no labora-
torio. Deve-se atentar para o envio das
amostras de agua coletadas, verifican-
do a existéncia de empresas de trans-
portes disponiveis nas proximidades
do local da fiscalizacao, a fim de que
as amostras cheguem ao laboratério
em tempo habil. No caso das bacte-
riolégicas, este tempo é de 24 (vinte e
quatro) horas, no maximo;

a disponibilidade do laboratério.
Atentar para o dia da entrega do
material destinado a realizacao de



exames e anadlises, tendo em vista
que, geralmente, os laboratérios ndo
recebem amostras para analise as
sextas-feiras e nos finais de semana;

a existéncia de feriados. Atentar
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da fiscalizacdo, podera haver necessi-
dade de instalacao de aparelho tipo
data-logger para medicbes e regis-
tros de pressdes na rede em 1 (um)
ou mais usudrios, durante um perio-

para os feriados municipais, estadu- do de 24 (vinte e quatro) horas.

ais ou federais;

— a necessidade de instalacao de

cessionaria.
aparelhos. De acordo com o escopo

Figura 5 - Modelo de cronograma das atividades de fiscalizacao

Na Figura 5, a seguir, consta um mode-
lo de comunicado de cronograma a con-

durante as inspecoes de campo, a ser enviado a concessionaria

COMUNICADO
Assunto: Agdo de fiscalizagdo nos SAAs dos Municipios A e B.
REF.: Citar oficio(s) enviado(s) & concessionaria.
Prezado(a)s Senhore(a)s,
A propésito da nossa visita aos sistemas em epigrafe, referente as ac¢oes de fiscalizagao,
conforme oficios citados acima, estamos enviando em anexo o cronograma previsto para a

execucao dos trabalhos.

Para quaisquer davidas elou mudangas no cronograma, colocamo-nos a disposicao.

Atenciosamente,

Coordenador Técnico do setor responsavel

Cronograma de Inspegao: Sistemas dos Municipios Ae B

Dia/ 5 Hora
SAA| mMas | A% g Gn T9-7on ] 10-71h | 11-12h [12- 1an] 14-15h ] 15-16h |16 -17h] 17 - 18h
Atividade |viagem (A) (Coleta conjunta de dgua (A)
6/Dez | Previsto
Realizado
Atividade [Inspe¢io OPERACIONAL/COMERCIAL (A) Inspecio OPERACIONAL/COMERCIAL (A)
7iDez | Previsto
Realizado
Atividade |Inspegio OPERACIONAL/COMERCIAL (B) Coleta conjunta de agua (13)
AeB| 8Dez | Previsto Almogo
Realizado
Atividade |Inspegio OPERACIONAL/COMERCIAL (B) Retorno
9/Dez | Previsto Almogo
Realizado
Atividade
10/Dez | Previsio Almogo
Realizado

Obs: 1. Serdo coletadas 7 (sete) amostras de dgua em cada sistema.
2. Telefone para esclarecimentos:
3. Para evitar imprevistos, solicitamos que as coletas pela manha sejam iniciadas
entre 8:30h e 9:30h e na parte da tarde, a partir das 14:30h, no maximo.
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4.1.3 Distribuicao de Atividades

Para as atividades de campo o setor
competente da agéncia reguladora deve
contar com uma equipe minima de técni-
cos, recursos materiais (equipamentos de
medicao de pressao, material para coleta
de amostras de agua, entre outros) e apoio
logistico (transporte da equipe, das amos-
tras e outros), a fim de executar as ativi-
dades conforme o cronograma tracado na
Figura 5. Com efeito, segundo comentado,
as atividades de campo de uma fiscaliza-
¢ao inicial sao executadas em torno de 1
(um) a 2 (dois) dias por sistema. No entan-
to, o cronograma sugerido somente é exe-
quivel se o setor competente da agéncia

reguladora dispuser de uma equipe mini-
ma, cujas atribuicoes durante as atividades
de campo sao objeto do Quadro 10.

O coordenador da equipe de fiscaliza-
cao é o responsavel por todas as tomadas
de decisao ao longo de todas as etapas
e procedimentos da acao de fiscalizacao.
Antes do inicio das atividades de campo,
o coordenador deve fazer uma rapida reu-
nido com os membros da equipe de fisca-
lizacdo para discutir os principais resulta-
dos da analise prévia das informacoes da
concessionaria e distribuir as atividades
de cada um. Estas atividades variam entre
planejamento, execucao até a participacao
na elaboracdo do produto final, o relatério
de fiscalizacdo.
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4.2 ATIVIDADES DE CAMPO

Etapa fundamental da qual dependera
diretamente a qualidade do resultado final
da fiscalizacdo, constitui-se de atividade
de investigagao in loco das condicoes téc-
nico-operacionais e comerciais do sistema
de abastecimento de agua. Compreende
visitas as instalaces do sistema, mediante
observacoes (anotacdes das listas de verifi-
cagao), entrevistas a profissionais préprios
ou terceirizados da concessionaria nas
suas respectivas areas de trabalho, medi-
coes (por exemplo: medigoes de pressao),
ensaios (por exemplo: coleta de amostras
de dgua para andlise) ou registros.

Deve-se recolher o maximo de evidéncias
objetivas possiveis do que for constatado
de conformidades e nao-conformidades,
para evitar contestacoes das conclusdes do
relatorio de fiscalizacao.

As atividades de campo nao se restrin-
gem apenas a “inspecao de campo” pro-
priamente dita. Existem outros importan-
tes aspectos envolvidos que o coordenador
da equipe de fiscalizacdo devera observar
do inicio ao fim das atividades de campo.
Estes aspectos serao discutidos a sequir.

4.2.1 Reuniao de Abertura

A reuniao de abertura é o ato formal de
inicio das atividades de campo. Neste mo-
mento, a equipe de fiscalizagao se apresen-
ta ao(s) representante(s) da concessionaria
e vice-versa.

Se bem conduzida, a reunidao pode-
rd criar um clima de harmonia e respei-
to entre a equipe de fiscalizacdo e o(s)
representante(s) da concessionaria. Isto
€ necessario para os trabalhos poderem
transcorrer da melhor maneira possivel.

O responsavel pela equipe de fiscaliza-
cao (analista de regulacdo) devera esclare-
cer o objeto da fiscalizagao, acrescentan-
do que o encaminhamento dos trabalhos

sera pautado nos regulamentos proéprios
do servico, principalmente nas normas da
agéncia reguladora sobre a concessao, ou
seja, serd verificada a conformidade ou
nao da prestacao dos servicos em relacao
aos regulamentos.

Antes do inicio da inspecao de campo,
ainda na reunidao de abertura, deverao ser
tratados alguns pontos. Sao eles:

— verificar junto ao representante da
concessionaria se o cronograma ela-
borado e enviado previamente é exe-
quivel, efetuando-se as adaptacoes
conforme as caracteristicas especifi-
cas locais;

— solicitar ao representante da con-
cessionaria uma breve apresentacao
sobre o sistema de abastecimento
de agua, com informacbes gerais,
destacando os pontos principais e as
maiores dificuldades ou problemas.
Na apresentacéo deve ser utilizada
uma planta do sistema. Esta devera
estar permanentemente disponivel
no escritério local;

— a equipe de fiscalizacao devera le-
vantar as questoes relativas as evi-
déncias potenciais de nao-confor-
midades identificadas quando da
analise prévia da documentacao;

— definir previamente os locais e rotas
para coletas de amostras de agua e
medicOes de pressao;

— caso haja pendéncias de informacoes
ainda nao disponibilizadas, deve-se
solicita-las antes do inicio da inspe-
¢ao de campo, ou, ainda, definir um
prazo para serem estas entregues.

E importante que, ao final da reunido de
abertura, a equipe tenha compreendido a
concepcao e o funcionamento do sistema
para poder dar inicio a inspecao de campo.
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4.2.2 Inspecao de Campo

A inspecao de campo pela equipe de
fiscalizacao devera ser acompanhada por
pelo menos 1 (um) representante da con-
cessionaria e abrangera 2 (duas) areas: a
técnico-operacional e a comercial.

A inspecao de campo da area técnico-
operacional é realizada conjuntamente por
toda equipe de fiscalizacao (analista de re-
gulagao, técnicos de nivel superior e mé-
dio), acompanhada do responsavel pela
operacao do sistema de abastecimento de
agua. Todas as unidades operacionais do
sistema devem ser visitadas, desde o ma-
nancial até a rede de distribuicao.

A tarefa de registrar e anotar é inerente
a toda e qualquer inspecao, porém a quali-
dade dos registros e anotacoes dependera
do material utilizado, alguns, inclusive, de-
senvolvidos pela propria equipe como, por
exemplo, as listas de verificacdo. Para esta
tarefa, a equipe de fiscalizacao precisara
de: lista de verificagdo de campo; formula-
rios padrao do laboratério de analises para
anotacOes durante as coletas; prancheta
de mao; caneta esferografica; manémetro
com data logger; maquina fotografica di-
gital com datador; notebook.

Cada unidade operacional do sistema
conta com uma lista de verificacdo padrao,
a ser preenchida pelo analista de regula-
cao e/ou pelo técnico de nivel superior.
Mencionadas listas estao apresentadas no
Apéndice 1 e serao discutidas mais deta-
Ihadamente no capitulo 5. Ressalte-se que
em determinadas ocasioes a equipe pode-
ra estar dividida para execucao de tarefas
em paralelo, porém, como ja comentado,
é importante que os membros da equipe
troquem informacgodes, durante ou apds o
preenchimento das listas de verificacao,
para facilitar posteriores analises em con-
junto durante a elaboracgao do relatério.

Durante a inspecao, o analista e o téc-
nico de nivel superior orientarao o técnico
de nivel médio. Cabera a este fotografar,
participar na investigacdo dos fatos e su-
gerir a investigacao de algumas evidéncias,
pois, por ter ele participado da maioria das
inspecoes de campo, é possivel incluir ob-
servacoes percebidas em outros sistemas
fiscalizados anteriormente.

A parte comercial constitui-se basica-
mente de entrevistas com o encarregado
do atendimento a clientes e investigacao
da documentacao no escritério local relati-
va ao atendimento dos usuarios, ordens de
servico emitidas, cadastro de consumidores,
ciclos de leitura e faturamento, registros do
faturamento e arrecadacao, além de visitas
a usuarios que efetuaram solicitacbes (de
servicos, reclamacoes, informacgbes e de-
nuncias). Sao observados também aspec-
tos relativos as condicbes das instalagoes
fisicas e disponibilidade de equipamentos
(por exemplo, computadores e impresso-
ras) para atendimento aos usuarios.

A conducao da fiscalizagao da area co-
mercial se da conforme as listas de veri-
ficacdo apresentadas no Apéndice 1, que
orientam os pontos a serem investigados.
No capitulo 6 expde-se detalhadamente
como ocorre a investigacao.

Além das listas de verificacao e dos regis-
tros fotograficos que orientam as anotacoes
das evidéncias, a efetividade da inspecao de
campo dependera de outras atividades que
exigem treinamento e aparelhamento ade-
quados da equipe de fiscalizacdo, a saber:
coletas de amostras de agua na rede de
distribuicao para envio ao laboratério e/ou
analises in loco e medicao de pressao.

Com o objetivo de facilitar a visualizacao
dos procedimentos da inspecao de campo,
apresentam-se, no Quadro 11, os segmentos
fiscalizados em cada unidade operacional
nas areas técnico-operacional e comercial.
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Quadro 11 - Segmentos fiscalizados nas areas técnico-operacional e
comercial de um sistema de abastecimento de agua

Area Item Segmento

- Manancial - Preservacao e protecao
Técnico-Opera- _ - Monitoramento da dgua bruta
cional - Captacao - Operacao e manutencao

Estacdo de Tratamento de Agua

- Protecao, conservacao e limpeza da area
- Laboratério

- Casa de quimica

- Unidades de tratamento

- Segurancga

EstacOes Elevatorias

- Operacao e manutencao

Reservatorios

- Seguranca e limpeza da area

- Operagao e manutencao

- Protecdo da qualidade da agua
- Reducéo e controle de perdas

Aducao

- Operacao e manutencao
- Reducéo e controle de perdas

Rede de Distribuicao

- Operacao e manutencao

- Continuidade do abastecimento
- Reducéo e controle de perdas

- Pressoes disponiveis na rede

Equipamentos

- Seguranca

Qualidade e Controle: Padrao de
Potabilidade

- Qualidade fisico-quimica da dgua na
saida da ETA

- Qualidade fisico-quimica da dgua na
rede de distribuicao

- Qualidade bacteriolégica da agua na
saida da ETA

- Qualidade fisico-quimica da dgua na
rede de distribuicao

Qualidade e Controle: Plano de
Amostragem

- Controle fisico-quimico da dgua na saida
da ETA

- Controle fisico-quimico da dgua na rede
de distribuicdo

- Controle bacteriolégico da 4gua na
saida da ETA

- Controle fisico-quimico da dgua na rede
de distribuicdo

Comercial

Informacao do Sistema de Infor-
macoes Gerencial e Comercial

- Nivel de universalizacao
- Nivel de perdas

Escritorio / Loja de Atendimento

- Instalagoes fisicas do escritério

Servicos Comerciais

- Atendimento ao usuario

- Servico de ligacdo de 4gua

- Servico de corte e religagdo de agua
- Leitura, faturamento e arrecadacdo
- Publicidade de informacdes

- Infracdes dos usudrios




4.2.3 Encerramento das
Atividades de Campo

Ao término da inspecao de campo, in-
cluindo coleta das amostras de agua e visi-
ta a usuarios (quando for o caso), a equipe
de fiscalizacdo apresenta-se ao represen-
tante da concessionaria para comunicar o
encerramento dos trabalhos e tece comen-
tarios do que foi observado, relacionando
aquelas nao-conformidades cujas evidén-
cias objetivas sao incontestaveis a partir
das observacgoes da inspecao tipo:

— deteccao de vazamentos em equipa-
mentos ou estruturas;

— auséncia de controle de nivel dos re-
servatorios;

— problemas de falta ddgua ou baixa
pressao na rede;

— problemas de qualidade da agua
distribuida detectados a partir das
analises de cloro residual livre reali-
zadas in loco, entre outros.

Estas mesmas nao-conformidades serdo
comunicadas também ao corpo gerencial
da concessionaria, por meio de um relatério
preliminar que relatara de forma sintética to-
das essas constatacdes, bem como o resul-
tado dos laudos bacteriolégicos (ver Apéndi-
ce 5). O objetivo da informacao sobre estes

Muitas das nio-conformidades
do tipo da apresentada na Figura
6 (tampa de reservatdrio fora
do lugar) sio ficeis de detec-
tar e algumas até passiveis de
solugio pela equipe operacional
do préprio sistema. Sio essas
nédo-conformidades que deverdo
ser relatadas no encerramento
das atividades de campo para o
escritdrio local tomar providén-

cias imediatas.
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tipos de nao-conformidades na reunido de
encerramento e no relatério preliminar é fa-
zer com que a concessionaria, de posse do
conhecimento prévio, possa dar inicio as pro-
vidéncias antes de receber o relatério final,
cuja elaboracdo demanda tempo ja que é
fruto de uma andlise mais criteriosa de todas
as informacoes obtidas durante todo o de-
senvolvimento dos trabalhos de fiscalizacao.

4.2.4 Relatorio de Fiscalizacao

O relatério de fiscalizacdo decorrerd da
etapa da acdo de fiscalizacdo executada,
se inicial ou de acompanhamento, e sera
elaborado segundo modelo definido pelo
setor competente da agéncia reguladora.
E o principal produto da fiscalizacao. Nele
estao relatadas todas as evidéncias objeti-
vas, provenientes tanto das atividades de
campo como da analise de informacoes
fornecidas pela concessiondria para a cons-
tatacao de conformidades e ndo-conformi-
dades sobre a prestacao dos servigos.

4.2.4.1 Relatorio de Fiscalizacao Inicial

Do relatorio de fiscalizacdo inicial, deverao
constar o objetivo, a metodologia e a abran-
géncia, as constatacoes de nao-conformida-
des as normas infrigidas, as determinacoes,
as recomendagdes, a conclusdo e o nome
dos membros da equipe de fiscalizacao.

Figura 6 - Nao-conformidade caracterizada pela tampa de

reservatério fora do lugar
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Deve ser observado no relatério que a
acao de fiscalizacao empregada se caracte-
riza pela avaliacao de aspectos julgados de
maior relevancia, muitos deles selecionados
de forma amostral e sempre que possivel
com base estatistica. Para efeito de consta-
tacdo de nao-conformidades na prestagao
do servico publico de saneamento basico,
a observacao de um Unico item ou de uma
Unica ocorréncia ja constitui inobservancia
as normas e aos regulamentos formais.

Da mesma forma, a existéncia de temas
avaliados para os quais nao se constate a
ocorréncia de ndo-conformidades nao sig-
nifica auséncia de desvios em relacdo aos
padroes e normas vigentes. Desse modo,
nao exime a concessionaria de monitora-
los e corrigi-los permanentemente.

O relatoério de fiscalizacdo inicial pro-
porciona, portanto, todos os fundamentos
técnicos para a emissao do termo de noti-
ficacdo. A sugestao de um modelo padrao,
com o escopo para relatorio de fiscalizacao
inicial, consta no apéndice 2.

4.2.4.2 Relatério de Fiscalizacao de
Acompanhamento

Deverao constar do relatério de fiscali-
zacao de acompanhamento o objetivo, a
metodologia, a avaliacdo do cumprimento
das determinacoes, a conclusao e o nome
dos membros da equipe de fiscalizacao.

No relatério de acompanhamento, deve
ser observado que se trata de fiscalizagao
de acompanhamento e, como tal, refere-se
basicamente a verificar o cumprimento das
determinagbes constantes no termo de no-
tificacdo especifico, emitido na fiscalizacao
inicial. Por isso, é indispensavel a elaboracao
prévia de uma lista de verificacao especifica,
de acordo com as constatacoes e determina-
coes, para a conducao da inspecao de cam-
po. Além disso, para facilitar a reavaliacdo das
observacoes quando da primeira inspecao, a
equipe de fiscalizacdo deve manter a mao co6-
pias do relatorio de fiscalizacao inicial.

O relatério de acompanhamento deve-
ra expor a situacao vista anteriormente e a
encontrada na segunda inspecdo de forma a
evidenciar o atendimento ou nao da determi-
nacao em analise. Para ilustrar, apresenta-se
a situacao de dois filtros de fluxo ascendente
(Figura 7), em cuja fiscalizacdo inicial cons-
tatou-se a auséncia de tampas. A evidéncia
do atendimento ficou comprovada mediante
uso da mesma metodologia, ou seja, verifica-
cdo in loco e registro fotografico.

Se forem constatadas outras ndo-con-
formidades, nao enquadradas nas deter-
minacoes indicadas no termo de notifica-
cao, estas serao abordadas no relatoério a
titulo de recomendacoes ou, se for o caso,
a concessionaria sera notificada para to-
mar as devidas providéncias.

Figura 7 - Caracterizacao de situacao anterior e posterior, referentes
a fiscalizacao inicial e de acompanhamento, respectivamente

Antes: Filtros ascendentes sem tampas de
protecao (fiscalizacao inicial em 15 e 16 de
setembro/2004)

Depois: Filtros ascendentes com tampas de
protecao (fiscalizacao de acompanhamento
em 30 e 31 de marco/2005)



ATIVIDADES DE FISCALIZAS.'AO:
PROCEDIMENTOS NA AREA
TECNICO-OPERACIONAL
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Este capitulo abordara as atividades de
fiscalizacao relacionadas com a area técni-
co-operacional, principalmente quanto a
inspecao de campo.

Para realizar uma boa inspecao de cam-
po, a equipe de fiscalizacao deve obter
prévio conhecimento da concepcao e do
funcionamento do sistema de abasteci-
mento de agua. Isto podera ser alcangado
por meio da analise dos dados e informa-
¢oes enviadas pela concessionaria e/ou via
reuniao de abertura, como exposto no ca-
pitulo anterior.

As atividades de fiscalizacdo da area
técnico-operacional deverdao verificar a
qualidade da agua, a continuidade do
abastecimento e a adequacao dos servi-
cos técnico-operacionais prestados pela
concessiondria tendo em vista o escopo
definido para a acao de fiscalizacéo, cuja
abrangéncia determinard a area, itens e
respectivos segmentos a serem fiscalizados
(ver Quadro 11). Em suma, a fiscalizacdo
analisara a observancia dos padroes con-
tidos no contrato de concessao e na legis-
lacdo em vigor definidos para a prestacao
dos servicos e, mais especificamente, nas
normas editadas pela agéncia reguladora.

A anélise sera feita mediante exame dos
recursos humanos e materiais, dos méto-
dos e dos servicos de operagao e manuten-
cao da area técnico-operacional da conces-
sionaria, os quais deverao ser compativeis
com a prestacao de um servi¢o adequado,
ou seja, que tenha condicoes efetivas de
regularidade, continuidade, eficiéncia, se-
guranca, atualidade, generalidade e corte-
sia na prestacao dos servigos.

Além disso, as tecnologias desenvolvi-
das e utilizadas pela concessionaria nos
sistemas de abastecimento de agua de-
verao ser objeto de registro e analise pela
equipe de fiscalizacao.

Orienta-se que a inspecao de campo da
area técnico-operacional ocorra seguindo-se
o “caminho das aguas”, ou seja, a inspecao
inicia-se no manancial e finaliza no ponto
de entrega, na residéncia do usuario.

5.1 MANANCIAL

Em relacdo ao manancial, a fiscalizacao
deve estar atenta para a existéncia de li-
cenciamento ambiental e outorga de cap-
tacdo, quando couber. Em alguns casos é
interessante observar a classe de enqua-
dramento do manancial para se verificar se
ele pode ser utilizado para abastecimento.

Os segmentos mais importantes a se-
rem fiscalizados no manancial sdo a pre-
servacdo e o monitoramento da agua
bruta. Para tanto, a equipe de fiscalizacao
analisara os laudos do controle da quali-
dade da agua bruta encaminhados pela
concessionaria e fara inspecao visual nas
proximidades do manancial.

A principal finalidade dessa inspecao é
constatar a existéncia de fontes pontuais
de poluicao, tais como esgotos domicilia-
res, industrias, plantagoes agricolas e ou-
tros. Também devera ser verificada a exis-
téncia de programas de avaliacao e manejo
das fontes de dgua, bem como de controle
e prevencao de contaminacao destas.

Para a investigacao do aspecto de pre-
servacao e protecao do manancial, a
equipe de fiscalizacdo deverd observar o
seguinte:

— condicoes de acesso ao manancial
pelo operador, inclusive verificando
se ha iluminacao para trabalhos no-
turnos;

— existéncia de isolamento da area
préxima a captacao e de sinalizagao,
identificando o manancial como
destinado ao abastecimento publico
e nao permitindo a entrada de pes-
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soas nao autorizadas e de animais;

perimetro de protecdo sanitaria da
area do manancial, observando-se
as condicoes de preservacao da
area de protecao ambiental perma-
nente e as construgdes destinadas
a promover isolamento, principal-
mente préximo a captacao, como
cerca, muro;

execucao de inspecdes sanitarias nas
imediagées do manancial pelo ope-
rador, para averiguar potenciais fon-
tes poluidoras

se ha indicios de eutrofizacdo do
manancial.

Tratando-se de manancial subterrédneo

(pocos), orientam-se ainda os seguintes
procedimentos:

A concessiondria deve se precaver para evi-
tar acidentes de contaminagio que preju-
diquem a qualidade da dgua subterrinea.
A protecdo do poco envolve o isolamento
da drea onde estd localizado com cerca ou
muro, além da construgio de laje em torno
do seu tubo de revestimento, que deverd es-
tar com 50cm acima do solo e devidamente
lacrado. Estas providéncias sdo importantes
para evitar a entrada de animais no tubo
de revestimento (vatos, cobras e outros),
proteger o pogo contra o acesso de dgua de
enxurradas e atos irresponsdveis passiveis de
prejudicar o manancial.

verificar se existe cadastro técnico de
cada pogo contendo identificacao e
informagdes sobre as caracteristicas
geoldgicas e construtivas e de infor-
macoes atualizadas da vazao, niveis
estatico e dinamico e regime de ope-
racao, entre outros;

observar o distanciamento adequa-
do entre os pocos e entre provaveis
fontes de contaminacao;

verificar se ha infra-estrutura apro-
priada como tampa de protecao do

poco, laje de protecao ao redor do
poco com declividade, saliéncia do
tubo do poco acima da laje, facilida-
de da realizacao de trabalhos de ma-
nutencdo, instalagdes elétricas ade-
quadas, averiguando se 0 poco esta
devidamente identificado em confor-
midade com o cadastro técnico.

Outros procedimentos a serem observa-
dos no caso de manancial subterrdneo sao:

— investigar a existéncia de programa
de carater preventivo e corretivo com
vistas a diminuicdo de despesas de
energia, manutencao de materiais
e equipamentos, racionalizacdo de
trabalho e padronizacao de material,
incluida a disponibilidade de espaco
para propiciar as condi¢des de reali-
zacao de servicos de operagao, ma-
nutencao e substituicao de bombas;

— examinar se a concessionaria execu-
ta servico de limpeza e desinfeccao
anual e/ou quando ocorrer manu-
tencao do poco ou equipamento de
bombeamento.

Quanto ao monitoramento da agua
bruta, a equipe de fiscalizacdo, além da
inspecdo de campo, analisard os laudos
produzidos pelo controle da qualidade da
agua realizado pela concessionaria, no in-
tuito de verificar o seguinte:

Figura 8 - Manancial subterrineo sem a

infra-estrutura adequada
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— se o volume captado garante o abas-
tecimento de 4gua sem haver colap-
SO e quais as alternativas propostas
pela concessionaria neste caso;

— se o manancial preenche os requisi-
tos minimos em relacdo aos aspec-
tos quantitativos e da qualidade do
ponto de vista fisico-quimico, hidro-
biolégico e bacteriolégico exigidos
pela portaria do Ministério da Sau-
de em vigor, examinando se houve
deterioracdo da qualidade da agua
bruta durante o periodo analisado;

— se é feito monitoramento de cianobac-
térias em conformidade com a porta-
ria do Ministério da Saude em vigor.

A eutrofizagio identifica se o manancial contém

elevada concentragio de nutrientes, & base de fosforo e
nitrogénio, que podem ser origindrios do terreno natu-

ral, mas principalmente de fontes poluidoras, como

esgotos domiciliares e lancamento de dguas residudrias

provenientes da prépria ETA.

Neste caso, a equipe de fiscalizacio deve solicitar os
laudos de controle hidroldgicos (cianobactérias) e de
cianotoxinas, e, se necessdrio, bioensaios em camun-
dongos. Também devem ser solicitados laudos do mo-
nitoramento dos trihalometanos conforme determina
a Portaria 518/04 do Ministério da Saiide. A depen-
der da situagio, deve-se exigir que a concessiondria
acione o drgio gestor do manancial e as autoridades
de meio ambiente.

5.2 CAPTACAO

O segmento fiscalizado na captacao
sera o de operacao e manutencao para
verificar conservacdo e adequacéo técnica
das instalagoes, existéncia de equipamen-
tos reserva, acessibilidade e facilidade de
manutencdo (retirada, instalacdo de equi-
pamento etc.), entre outros aspectos. Des-
se modo, para captacao serao observados
os seguintes pontos:

— existéncia de protecao da area da cap-
tacdo contra o acesso de estranhos;

isenta da obrigacio de tomar rodas as medidas

de meio ambiente e recursos hidricos, responsd-

Ressalte-se que a concessiondria nio serd

possiveis para garantir a qualidade da dgua
do manancial, mesmo quando a gestio dos
recursos hidricos nio for da sua responsabili-
dade. O pagamento pelo uso da dgua bruta
pela concessiondria ao drgio gestor tem seus
custos repassados para a tarifa de dgua, os
quais sio suportados pelos usudrios. Portanto,
cabe i concessiondria se assegurar da execu¢io

desta obrigagio pelas autoridades competentes

veis pela gestiio do manancial.

Figura 9 - Manancial eutrofizado

:
E

— adequabilidade da captacdo em re-

lacdo ao manancial, verificando-se
sua localizacdo, conforme tipo de
manancial. Por exemplo, no caso
de rios, a NBR 12213/92 exige que
a captacao seja instalada em trechos
retos ou proximos a margem externa
do curso de agua;

— acessibilidade as instalagcoes de cap-

tacdo no manancial (flutuante, con-
junto motor-bomba, tubulacdo etc.)
pelos operadores.
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Quando a captagio superficial

é feita com o uso de flutuante,
deve-se verificar como sio reali-
zados os servicos de manutencio
das instalacoes de bombeamento.
Em algumas situagies o flutnante
permite puxd-lo até a margem
para execugio dos servigos,
enquanto em outras hd necessi-
dade de barcos ou botes, boias ou
coletes salva-vidas para uso do
operador, em virtude da distincia
da margem.

Figura 10 - Flutuante distante da margem

Ainda para a captacao serao observados: tencgao dos dispositivos constituintes
da captacdo mediante existéncia de
patamares, passadicos, corrimaos,
escadas, materiais antiderrapantes,

entre outros;

— possibilidade de ocorrer inundacao
na area da captagao e qual o plano
de contingéncia da concessionaria
nesta situacao;

— adequacao da rede elétrica que ali-
menta os conjuntos motor-bombas
em observancia as normas.

— existéncia de erosdo préxima as ins-
talagoes de captacao;

— procedimentos de operacao e manu-
tencao dos componentes ou disposi-
tivos da captacdo como barragem de
nivel, tomada-d'agua, grade, tela, flu-
tuador, canal, drenos, desarenador,
entre outros, a eficiéncia de cada um

5.3 ESTACAO ELEVATORIA

Para estacOes elevatérias, a equipe de fis-
calizacdo deverd verificar aspectos relaciona-
dos com a operacao e manutencao. Dessa

deles e o destino dos residuos; forma, a equipe de fiscalizacao observara:

— obtencdo de informacdes sobre os

niveis de agua, maximo e minimo,
de operacao da captacao e condicao
de operacao quando o nivel da agua
situar-se abaixo do minimo;

forma de tomada-d'agua, se feita di-
retamente ou através de canal ou tu-
bulacéo, avaliando a ancoragem de
tubulacao existente e se ha a forma-
cao de vértice na entrada de agua
no canal;

situacdo em geral de conservacao
das instalacoes de captacao;

seguranga para operacao e manu-

a existéncia de identificacdo da esta-
cao elevatoria (EE);

a presenca de boa iluminacao, inclu-
sive natural e circulacdo do ar na EE;

o estado de conservacao e protecao
dos equipamentos e instalagoes.

a possibilidade de livre circulagdo de
operadores e facilidade para realizagao
de trabalhos e manutencao na EE;

as condicdes de manutencao do
quadro de forga, verificando as con-
dicbes de limpeza, funcionamento
dos sinalizadores de bombas, hori-
metro e outros;
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O projeto da elevatdria deve prever um conjunto
motor-bomba reserva que deve estar instalado em
paralelo com o principal. Esta é a situagio ideal
para que o funcionamento da elevatdria seja nor-
malizado imediatamente e a descontinuidade do
abastecimento seja a minima possivel. Na figura
ao lado, ver-se uma situacio inadequada sob o
ponto de vista operacional do sistema.

— aexisténcia de conjunto motor-bom-
ba reserva devidamente instalado em
paralelo para acionamento imediato
quando houver pane no principal;

— a instalagdo e condi¢des de funcio-
namento de dispositivos de protecao
contra Golpe de Ariete, como torre de
equilibrio, tanque alimentador unidi-
recional (TAU), valvula de retencao,
volante de inércia, reservatorio hidrop-
neumatico, entre outros, ao longo de
toda a instalacao de recalque.

Figura 11 - Motor-bomba reserva

condicdes de acessibilidade ao longo
da linha da adutora para realizacdo
de inspecao e manutencao da mes-
ma e dos dispositivos (macromedi-
dores, estacOes pitométricas, descar-
gas, ventosas etc.);

existéncia de manutencao preventi-
va na adutora, mediante inspecoes,
utilizacdo de descargas e limpeza
dos dispositivos, verificando qual a
freqiiéncia;

ocorréncia de vazamentos, analisando

o tempo decorrido para execucao dos

5.4 ADUCAO e
reparos e freqliéncia com que aconte-
A equipe de fiscalizagdo verificard nas cem, bem como o impacto provocado
adutoras, basicamente, os segmentos rela- por este tipo de problema no abasteci-
tivos a operagao e manutencao e de redu- mento e as possiveis causas;

cao e controle de perdas. Para a operacao

~ . T — logistica da concessionaria no supri-
e manutencao, a equipe de fiscalizacao

mento de materiais e equipamentos
para atendimento as ocorréncias de
vazamentos.

abordara os seguintes aspectos:

Na avaliacio das perdas através dos relatdrios
operacionais dos dados fisicos sobre volumes de
dgua aduzidos e distribuidos, deve-se assegurar
quanto & garantia da consisténcia dos dados,
verificando se hd diferencas entre os valores,
pois valores iguais podem ndo corresponder i

realidade de funcionamento do sistema onde

as perdas que acontecem ao longo da adutora

R e o néo sio, sequer, estimadas. g
Figura 12 - Vazamento em adutora L



Em relacao a reducao e controle de
perdas, deve se verificar:

— se existem dispositivos de medicao
(macromedidores ou medidores pro-
porcionais) e estacoes pitométricas
em todas as adutoras, que permi-
tam avaliagcdo, controle, verificacao
de parametros (vazao, pressao etc.)
e de perdas;

— se os dispositivos de medicao estao
funcionando e se estdo sendo aferi-
dos pela pitometria;

— se ha medicao e controle dos consu-
mos operacionais utilizados nas des-
cargas de adutoras;

— se existe plano que contemple a ma-
cromedicao e pitometria.

5.5 ESTAgi\O DE TRATAMENTO
DE AGUA (ETA)

Na ETA a equipe de fiscalizacdo ana-
lisara os segmentos relativos a aspectos
gerais, como licenciamento ambiental,
protecao, conservacao e limpeza da area.
Além disso, serao fiscalizadas as unidades
de tratamento, a casa de quimica e o la-
boratério, avaliando-se os aspectos técni-
co-operacionais e de controle e reducao
de perdas, como também os relacionados

com a seguranca do trabalho.

Desta forma, os aspectos gerais a se-
rem avaliados serdo:

o licenciamento ambiental do 6rgao
responsavel;

a existéncia de placa indicativa do
local, identificando a area e a con-
cessionaria;

— as condigoes do acesso e isolamento
da area da ETA;

— as condicbes de manutencao e lim-
peza da area pertencente a ETA;

— afacilidade de comunicacao do ope-
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rador da ETA com outras unidades
do sistema.

Em relacdo a seguranca do trabalho, a
fiscalizacao verificara:

— as condicoes de amazenamento dos
produtos quimicos;

— a disponibilidade de equipamentos
de protecao individual e kit de emer-
géncia para cloro gasoso, além da
capacitacao dos operadores;

— a existéncia de patamares, passa-
dicos, corrimaos, escadas, materiais
antiderrapantes, entre outros, que
fornecam condicoes de seguranca
no acesso pelos operadores as diver-

sas unidades da ETA;

— a existéncia de tampas nas caixas
de protecao, inspecao ou passagem
presentes na area da ETA.

As unidades de tratamento (aeracao,
coagulacao/floculagao, decantacao, filtra-
cao, desinfeccdo, casa de quimica, labo-
ratério) serao verificadas no intuito de se
avaliar a eficiéncia de cada uma, tendo em
vista os dados do controle diario da qua-
lidade da agua enviados antecipadamen-
te pela concessionaria, além dos dados
do controle encontrados na prépria ETA.
Atencao especial devera ser dispensada
quanto ao destino dos subprodutos do
tratamento, como as aguas de lavagem
dos filtros e o lodo. Além dos aspectos ge-
rais e de seguranca ja vistos, a equipe de
fiscalizacao devera:

e Aeracao

— avaliar a eficiéncia dos aeradores,
mediante remocao do ferro e man-
ganés registrada nos laudos de con-
trole de qualidade.
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Visualmente ¢ posstvel verificar pro-
blemas com a filtragdo, observando-se
ocorréncias de lodo, formagio de bolhas
¢ carreamento de material filtrante,

que poderd ser encontrado na caixa de
descarga de lavagem. Mas lembre-se de
que os laudos do controle da qualidade
jd fornecem um indicativo da existéncia
de possiveis problemas na filtracao.

processo de filtragao

e Coagulacao / Floculacao

observar os procedimentos de ma-
nutencao e operacao dos coagula-
dores e floculadores, principalmente
em relagao a limpeza destes;

analisar os dados registrados duran-
te o tratamento nas fases de coagu-
lacdo e floculacao, como tempo de
contato do coagulante, pH, cor e
turbidez, entre outros, para verificar,
se possivel, a eficiéncia do processo.

e Decantacao

A dgua, uma vez tratada, deve
ser protegida contra o acesso de
qualgquer impureza. No caso de
filtro de fluxo ascendente, a tampa
¢ importante para evitar que a
dgua tratada, localizada na parte
superior do filtro, fique exposta

a céu aberto e, por isso, sujeita i
contaminagao.

observar as condi¢ées de manuten-
cao dos decantadores, se esta ha-
vendo carreamento visivel de flocos
para os filtros e se é feita limpeza;

analisar os dados produzidos pelo
monitoramento e controle do proces-
so de decantacdao, com vistas a ava-
liacdo da eficiéncia do decantador.

e Filtracao

inspecionar as condicoes de cada fil-
tro, verificando a existéncia de vaza-
mentos na estrutura, nas tubulagoes
e pegas;

examinar indicios visiveis de proble-
mas no funcionamento dos filtros as-
cendentes de forma direta, como pre-
senca de bolhas e formacao de lodo;

verificar na limpeza do filtro, feita
por meio de descarga de fundo e la-
vagem, o destino das aguas residua-
rias resultantes do processo;

verificar a possibilidade de reuso da
agua de lavagem;

verificar as condicdes do material fil-
trante quanto ao cumprimento das
necessarias reposicoes ao longo da
sua vida util e, eventualmente, subs-
tituicoes de acordo com os critérios
definidos em projeto.

Figura 14 - Filtros de fluxo ascendente sem tampa
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Ainda quanto a filtracdo, orienta-se:

Os reagentes sio compostos
quimicos e possuem uma vida
titil que depende de vdrios fatores
como acondicionamento, tempe-
ratura, exposi¢io & luz, agitagio,
entre outras. A validade de cada
reagente tem de ser verificada,
pois se houver alteragio das
caracteristicas fisico-quimicas, os
resultados obtidos nas andlises do
controle nio retratario adequa-

observar a existéncia de tampas nos
filtros de fluxo ascendente para pro-
tecdo da agua filtrada contra a en-
trada de impurezas;

verificar a quantificacao, por medicao
ou estimativa, dos volumes utilizados
na limpeza dos filtros, tendo em vista
o controle e reducao de perdas.

Desinfeccao e Casa de
Quimica
vistoriar o acondicionamento de pro-
dutos quimicos, com estantes e es-
trados de madeira para estocagem;

avaliar as condicoes de higiene e limpe-
za do local, dos tanques de dosagem e
respectivos dosadores e de seguranca
para o manuseio do cloro gasoso e ou-
tros produtos do tratamento, além do
treinamento dos operadores que ma-
nuseiam produtos quimicos;

verificar as condi¢oes de validade
dos produtos quimicos;

analisar os registros diarios do mo-
nitoramento com informagdes das
dosagens utilizadas de produtos qui-
micos para o tratamento;

verificar os critérios de definicdo da
dosagem dos produtos do tratamen-

damente a qualidade da dgua

obtida no tratamento.

prazo de validade

2005/07428

P

Figura 15 - Minilaboratério de uma ETA

to (utilizacdo de jar-test etc.);

verificar o controle residual de cloro
na rede.

Laboratorio

observar a infra-estrutura minima do
laboratério de monitoramento exis-
tente na ETA para acompanhamento
das fases do tratamento, mediante
analises de amostras de agua dos
parametros exigidos pela legislacao
e cujos resultados obtém-se de for-
ma simples e rapida;

verificar as condicbes de organiza-
cao e limpeza do laboratorio, obser-
vando aspectos como armazenagem
de reagentes e vidrarias;

quantificar os equipamentos do la-
boratério, observando se sao sufi-

| ¥

Figura 16 - Reagentes com etiquetas identificadoras e com
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cientes para execucao das analises
necessarias ao controle diario de
operacao da ETA como cloro residu-
al, pH, Cor, Turbidez, Ferro, entre ou-
tros, conforme exigido na legislacdo
em vigor do Ministério da Saude.
Serao examinados o estado de con-
servacao e a respectiva calibracao de
cada um, se possivel;

Quanto ao laboratério deve-se, também:

— investigar o conhecimento dos ope-
radores referente ao manuseio dos
aparelhos do laboratério e a capa-
cidade de interpretacao dos resulta-
dos, inclusive observando o treina-
mento que receberam;

— verificar se as analises executadas
(tipo, quantidade e freqliéncia) e os
parametros analisados atendem aos
padroes estabelecidos pela portaria
em vigor do Ministério da Saude,
por meio de exame dos registros
do monitoramento da qualidade da
agua bruta e tratada.

5.6 RESERVATORIOS

Para os reservatorios, deverdo ser ob-
servados os seguintes segmentos: limpeza
e seguranca da area; operacao e manu-
tencao; protecdo da qualidade da agua e
controle de perdas; incluidas as condi¢oes
relativas a sequranca do trabalho. Ao mes-
mo tempo, devera ser avaliada a capacida-
de de armazenamento e de atendimento
do consumo em horarios de pico.

Em relagcdo ao segmento de seguranca e
limpeza da area, deverao ser observadas:

— aexisténcia de placa, identificando o
local;

— as condicbes de protecao e limpeza
da area;

— ainstalacao de para-raios e de lumi-

A calibragio dos equipamentos utilizados pelo
laboratério da ETA é importante. Para certifi-
car-se de que os aparelhos estiio sendo calibra-
dos, tendo em vista a garantia da qualidade das
andlises realizadas, a equipe de fiscalizagio deve
verificar registros das calibragens efetuadas pelo
niicleo responsdvel ou pelo operador da ETA,
avaliando o conhecimento deste em relacio a
cada equipamento utilizado no laboratdrio.
Um procedimento interessante é verificar o
histdrico dos dados registrados durante controle,
observando se houve alteracoes substancias.
Além disso, a equipe de fiscalizacio poderd
levar a campo equipamentos portdteis, com pa-
droes adequados adquiridos junto ao fabricante
de cada equipamento, para andlises de pardme-
tros bdsicos como turbidez, pH, cloro residual,
cor e outros comparando os resultados com os

encontrados no histérico dos dados do controle.

narias de sinalizacdo, quando for o
caso.

Na operacao e manutencao, deverao
ser avaliadas:

— as condi¢oes de conservacao da es-
trutura do reservatorio;

— as instalagbes hidradlicas com suas
tubulacdes e dispositivos para ope-
racao do reservatério (tampas, tubos
de descarga, extravasor, medidor de
nivel, entre outros), observando-se a
situacao em que se encontram;

— aacessibilidade pelo operador ao re-
servatorio, com escadas e com gaio-
la de protecao e laje superior com
guarda-corpos de seguranca;

— a forma como a operacdo faz o
acompanhamento e controle dos ni-
veis de reservacao, considerando-se
as informagdes do monitoramento,
controle dos niveis de reservacao,
curvas de demanda horaria e capa-
cidade do reservatério em atender o
consumo em horario de pico.
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A infra-estrutura dos reservatdrios
deve oferecer condigies ao operador
para que este possa executar suas
atividades com seguranga. Escada
fixa tipo marinheiro, com altura
de 6,00m ou superior, deve possuir
gaiola protetora a partir de 2,00m
acima da base até 1,00m acima da
dltima superficie de trabalho e para
cada lance de 9,00m deve haver
um patamar intermedidrio de des-
canso, segundo exigéncia da norma
de seguranga do trabalho, NR-18.

Quanto a protecao da qualidade da
agua, a equipe de fiscalizacao verificara:

— se existem aberturas capazes de per-
mitir a contaminacao da agua arma-
zenada pelo reservatorio;

Figura 17 - Reservatdrios com escada sem gaiola de protecao

se a concessionaria esta realizando
procedimentos de limpeza e desin-
feccdo do reservatério e qual a fre-
giéncia;

se ha desinfeccdo adicional da dgua
que passa pelo reservatorio.

Os reservatdrios de distribuicio armazenam a dgua tratada produzida pela ETA, devendo garantir
a qualidade obtida pelo tratamento. Desta forma, o reservatdrio nio deve expor seu contetido a qual-
quer possibilidade de contaminagio. Para verificar casos assim, a equipe de fiscalizacio deve subir
até o topo do reservatdrio, salvo se houver condigies inseguras, como é o caso de escadas em situagoes

precdrias elou sem gaiola de protecio, por exemplo.

Figura 18 - Nao-conformidades de seguranga sanitdria de reservatdrios
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Com vistas ao controle das perdas, a Em sistemas de controle manual dos niveis de

equipe de fiscalizacao verificara: reservagio é muito comum o extravasamento

— ocorréncias de extravasamentos e de dgua. Eventualmente, a equipe poderd pre-
vazamentos que contribuem para as senciar a ocorréncia do pmb/ema in loco. Exis-
perdas do sistema; tem, porém, maneiras indiretas de evidenciar

A . . 0 fato, como, por exemplo, pela observagio de
— existéncia de dispositivos controla- f ? o 7

Lo , manchas nas paredes laterais externas elou ero-
dores de niveis dagua no reservato-

sdo no terreno préximo & base do reservatdrio,

rio, automaticos ou nao; _ )
que poderdo ser reforcadas por entrevistas com

— quantificacdo dos volumes utilizados moradores nas proximidades.
na limpeza e desinfeccdo dos reser-
vatorios.

— a instalacdo de registros de mano-

5.7 REDE DE DISTRIBUICAO DE bras para os trabalhos de manu-
AGUA tencao e as condicbes atuais destes
registros (protecdo, acessibilidade,

A rede de distribuicao de agua sera alvo funcionamento etc.):

de fiscalizacdo para os seguintes segmen-
tos: operacdo e manutencao; niveis de pres-
sao; controle e reducao de perdas; continui-
dade e qualidade do fornecimento.

— ainstalacao de pontos de descargas
de rede e sua utilizacdo, devendo ser
analisadas a quantidade de pontos

e a freqUéncia de descargas, inclusi-
Para a operacao e manutencao, de-

vem ser avaliados:

ve verificando-se a correspondéncia
com os indices de turbidez na rede
— a atualizagao cadastral; de distribuicao;

— a setorizacao da rede de distribuicao; — as condigcoes de trabalho dos ope-
radores, observando vestimentas,
equipamentos de protecdo individu-
ais e sinalizadores, entre outros.

— a existéncia de plano de manuten-
cao preventivo e corretivo, contendo
as atividades necessarias para operar
e manter a rede;

A equipe de fiscalizagio deverd conferir e
vistoriar os pontos de descarga, no cadastro
e in loco, respectivamente, haja vista que
a situagio de cada ponto de descarga dard
evidéncias do seu uso recente ou nio, pelas
caracteristicas de soterramento, travamen-
to do registro, entre outras, que indicam
abandono do dispositivo. Outra forma de
avaliar a necessidade de descargas na rede
é mediante andlise de turbidez nas pontas
de rede, a partir de amostras coletadas das
primeiras dguas que jorrarem da torneira
do usudrio. Isto poderd ser feito isolada-
mente ou durante a campanha de coleta

N s f ;
conjunta com a concessiondria. .
J Figura 19 - Ponto de descarga de rede




Tratando-se de monitoramento da
qualidade da agua na distribuicao, a fis-
calizacao devera:

— examinar os dados do monitoramen-
to diario dos niveis de cloro residual
da concessionaria, aferindo-os por
meio de anadlises executadas com
equipamento proprio;

— verificar, via laudos produzidos pela
concessionaria, se os controles da
qualidade diario e mensal atendem
ao disposto na portaria em vigor do
Ministério da Saude;

— promover uma campanha conjunta
com a concessionaria, na qual sdo
coletadas amostras para posterior
analise.

Para a correta avaliacdo da capacidade
do sistema e inclusive de futura expansao,
os niveis de pressao constituem importan-
tes informacoes. Ademais, verifica-se, por
meio deste parametro, o atendimento as
pressdes minimas e maximas exigidas nas
normas. Desse modo, quanto as pressoes,
a equipe de fiscalizacao analisara:

— a existéncia de monitoramento e
controle dos niveis de pressao me-
diante setorizacao de zonas da rede,
bombeamento direto da rede (boos-
ters) ou instalacdo de valvulas redu-
toras de pressao;

— os dados de pressao, obtidos pela
prépria equipe, para os quais a es-
colha dos pontos devera ser feita de
forma a permitir que se obtenha,
pelo menos, um dado aproximado
da condicdo piezométrica do siste-
ma, inclusive em horario de pico. Os
dados poderao ser obtidos de duas
formas, a saber:
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Figura 20 - Medi¢do de pressio com manémetro

e data logger

¢ medigoes pontuais executadas com
equipamento (manémetro) devida-
mente aferido em varios pontos do
sistema;

e medi¢cdes continuas obtidas duran-
te 24 horas em pontos estratégicos
do sistema, com a utilizacdo de ma-
ndémetro eletrébnico associado a um
acumulador de dados (data logger).

Na medicao de pressao, a equipe de fis-
calizagao precisara ter em maos as seguintes
ferramentas: aparelho data logger, mano6-
metros, conjunto adaptador de instalacao
do mandémetro, composto de mangueira,
registro e acessérios em geral, chave de gri-
fa, fita de veda-rosca. Quanto as medidas
pontuais de pressao, para haver economia
de escala, orienta-se sua realizacdo durante
a campanha de amostragem.

Sobre o controle e reducao de perdas
na rede de distribuicdo, a equipe de fiscali-
zacao deverd analisar:

— existéncia de setorizacao da rede com
macro e micromedidores instalados;

— quantidade de vazamentos na rede
e ramais de ligacao, verificando a
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agilidade do setor operacional em
resolvé-los;

— possibilidade de correlagdo entre a
guantidade de vazamentos e os niveis
de pressao observados no sistema;

— existéncia de controle ativo de vaza-
mentos, por meio da pesquisa, de-
teccao e retirada de vazamentos;

— existéncia de trechos de rede ou ra-
mais de ligagao expostos.

A fiscalizacdo no segmento continui-
dade analisara o seguinte:

— existéncia de interrupcoes no abas-
tetecimento programadas e nao-
programadas;

. 14/06/2005

Figura 21 - Rede e ramal de ligacao expostos

— caracteristicas das interrupcoes no
abastecimento, se estas foram decor-
rentes de situacoes de deficiéncia do
sistema ou capacidade inadequada;

— se houve divulgacado aos usuarios e
de que maneira;

— se houve fornecimento alternativo
quando da interrupcao prolongada
do abastecimento, principalmente
as unidades que prestam servigos es-
senciais a populacao;

— as informacbes obtidas nos relaté-
rios operacionais juntamente com o
diagnostico das pressdes continuas

A equipe deverd avaliar os niveis de pressio
em pontos criticos que apresentem baixos ou
elevados valores de pressoes dindmicas. Para as
altas pressoes, os pontos criticos sdo aqueles de
menores cotas topogrdficas, enquanto para as
menores pressoes acontecem nas partes altas ou
nos locais mais distantes (pontas de rede).
Quando houver registros de reclamagio de
usudrios sobre falta digua elou baixa pressio
na owvidoria da agéncia, procura-se dar prio-
ridade para visita técnica e monitoramento da

pressio no imdvel do usudrio reclamante.

obtidas com mandémetro digital com
data logger.

Problemas de continuidade no abasteci-
mento podem estar aliados a existéncia de
demanda reprimida de agua tratada por
parte dos usuarios, ou seja, a concessiona-
ria nao disponibiliza agua em quantidade
suficiente que atenda as necessidades des-
tes, fazendo-os pagar de forma continua
por um consumo de agua superior ao efe-
tivamente utilizado através do faturamen-
to pelo consumo minimo, normalmente de
10 m3, também conhecido como taxa mi-
nima. Sao varias as evidéncias que pode-
rao esclarecer a existéncia de um problema
como este. SO para citar:

i. volume distribuido em determinado
periodo foi menor do que o faturado;

ii. grande parte dos usuarios apresen-
tam volumes micromedidos menores
gue o consumo minimo, mas foram
faturados nesta quantidade.

iii. significativo nimero de reclamacgoes
de usuarios do sistema em virtude
das constantes faltas de agua;

iv. existéncia de rodizio entre setores do
sistema de abastecimento de agua;

v. utlizacdo de fontes alternativas de
agua pelos usuarios do sistema;
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Ressalte-se que uma andlise deste tipo
deve ser criteriosa porque o objetivo prin-
cipal é evidenciar a ndo disposicao do for-
necimento de dgua aos usudarios para suas
necessidades basicas, haja vista a obriga-
cao da concessionaria de prestar servico
adequado a todos os usuarios dentro da
area de concessdo. A seguir, apresenta-se
um estudo de caso que caracteriza bem
este tipo de situacdo, tendo sido verifica-
das todas as evidéncias ja citadas.

Conforme consta no quadro a seguir,
os volumes de agua de um dado sistema,
obtidos através dos relatérios do controle
operacional ou similar, apresentam o volu-
me distribuido menor que o faturado medi-
do, correspondendo a evidéncia i, compro-
vando a priori que o usuario esta pagando
por uma quantidade de agua “consumida”
maior do que a quantidade de agua que lhe
é disponibilizada (Quadro 12).

Quadro 12 - Volumes distribuidos e faturados

Més/ano Volume Distribuido F\ah':tl::amdz Relacao
(m3/més) (m*/més) Vol. Distribuido / Vol. Faturado

mai/01 NI 10.693 -

jun/01 11.810 10.869 1,09
jul/o1 11.814 10.835 1,09
ago/01 13.682 12.299 1,11

Obs: Fonte — Relatério de Controle Operacional ou similar; NI — ndo-informado.

Para reforcar esta primeira conclusao
obtida na anélise dos dados do Quadro 12,
tem-se uma avaliacao dos volumes micro-
medidos dos ultimos trés meses. No caso,
foram consolidados através do Quadro 13
e da Figura 22 os dados de janeiro a mar-

co de 2002. Em ambos, conforme se pode
observar, ha 869 usuarios (84,2% do total)
com consumos inferiores a 10 m3, que, en-
tretanto, foram faturados neste volume,
correspondente a evidéncia ii.



REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAQO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 87

Quadro 13 - Analise das f,aixas de consumos do Sistema de
Abastecimento de Agua.

0 10 10 27 29 28 28 28 1004
1 10 9 114 85 165 121 149 883
2 10 8 117 84 152 118 267 765
3 10 7 100 99 139 113 380 653
4 10 6 112 123 103 113 492 540
5 10 5 89 118 109 105 598 435
6 10 4 80 76 87 81 679 354
7 10 3 76 88 66 77 755 277
8 10 2 69 80 43 64 819 213
9 10 1 45 60 44 50 869 163
10 10 0 42 43 32 39 908 124

>10 10 0 122 124 127 124 1.032 0

993 | 1.009| 1.095 1.032

Fonte: Sistemas de Informagdes Comerciais ou similar.

Figura 22 - Volumes micromedidos faturados pela concessionaria

<

olume minimo faturado pela Concessionaria

— 9 -

Faixa de Consumo (m®*/més

. |
07

28 121 118 113 13 105 81 7 64 50 39
N° médio de usuarios por faixa de consumo de jan/fev/ mar/02
[ Volume micromedido (m*més) [ll Volume pago a mais por usua-

rios que consomem <10
m?*/més

No intuito de corroborar a assertiva de que
nao necessariamente os usuarios tiveram a sua
disposicdo fornecimento de dgua para as suas
necessidades basicas, foram observadas ainda
para o sistema em pauta as seguintes evidén-
cias: iii — reclamacodes de usuarios na ouvidoria
da agéncia reguladora e na propria concessio-
naria; iv - observada pela equipe de fiscalizacado

durante as atividades de campo; v - confirmada
através da quantidade de usuarios que mesmo
ligados ao sistema de dgua da concessionaria
compravam agua de fontes alternativas, cujo
comércio foi constatado in loco durante o peri-

Figura 23 - Fonte alternativa

odo de fiscalizacdo (Figura 23).



5.8 QUALIDADE E CONTROLE DA
QUALIDADE DA AGUA

Agua de qualidade para o consumo
humano é aquela que nao oferece riscos
a saude e possui caracteristicas microbio-
l6gicas, fisicas, quimicas e radioativas em
conformidade com os padroes estabeleci-
dos na portaria em vigor do Ministério da
Saude. Estas caracteristicas sao definidas
como padroes de potabilidade.

A potabilidade da agua geralmente é ob-
tida por processos de tratamento que tém
basicamente trés finalidades principais:

— Higiénicas: remocao de bactérias e
virus, de substancias venenosas ou
nocivas, reducao do excesso de im-
purezas, teores elevados de compos-
tos organicos, protozoarios e outros
microorganismos;

— Estéticas: correcao da cor, odor e sabor;

— EconOmicas: reducdo da corrosivi-
dade, da dureza, cor, turbidez, ferro,
manganés, odor e sabor.

Na avaliacao da qualidade e do contro-
le, a equipe de fiscalizacao devera observar,
basicamente, o cumprimento do padrao de
potabilidade da agua para abastecimento
humano e a adog¢ao de procedimentos de
informacao e protecdo ao usuario, além de
investigacao e correcao de fatos relaciona-
dos aanormalidades do padrao de qualida-
de da agua. A abordagem sera feita tendo
em vista a qualidade e o controle da agua
bruta e tratada, conforme a legislacao em
vigor do Ministério da Saude.

5.8.1 Qualidade da agua

Para avaliar a qualidade da agua do sis-
tema, a equipe de fiscalizacdo analisara os
laudos gerados pelo monitoramento da
qualidade da agua entregues pela conces-
sionaria. Estes deverao ser cruzados com
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as informacoes obtidas quando da inspe-
cdo de campo e com os resultados dos
laudos das analises das amostras coletadas
na campanha realizada em conjunto com
a concessionaria.

Em relacdo a informacdo da qualidade
da 4gua, uma das principais verificacbes a
ser feita pela equipe de fiscalizacdo é se os
dados do Sistema de Informacao de Vigi-
lancia da Qualidade da Agua para Consu-
mo Humano (SISAGUA) estdo sendo repas-
sados pela concessiondria as autoridades
de saude publica. Esse sistema, adminis-
trado pelo Ministério da Saude, foi estru-
turado com o intuito de produzir, analisar
e disseminar dados sobre a qualidade da
agua de forma a contribuir para a tomada
de decisdo no processo de promocao da
saude e prevencao de doencas de trans-
missao hidrica. O SISAGUA é alimentado
pelas secretarias municipais e estaduais de
saude, com base nos dados enviados pelas
concessiondrias. O trabalho da equipe de
fiscalizacdo é confrontar, para o periodo
avaliado, os dados disponiveis no SISA-
GUA com os enviados pela concessionaria
a agéncia reguladora, conforme solicitado
no oficio que deu inicio a acdo de fiscali-
zacao. Em suma, a equipe verificara os lau-
dos das analises de amostras provenientes
da ETA e da rede de distribuicao.

5.8.1.1 Qualidade fisico-quimica da
agua na saida da ETA

O monitoramento diario exercido na ETA
para determinados parametros, como cor,
turbidez, pH e cloro residual, normalmente
gera um volume muito grande de dados
a serem trabalhados, em virtude da quan-
tidade e freqliéncia dos parametros anali-
sados, bem como em funcao do periodo
a ser analisado, que se recomenda ser de
12 (doze) meses, conforme visto na secao
4.1.1. Neste caso, a equipe de fiscalizacao
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podera trabalhar com valores médios men-
sais e verificar se apresentaram nao-con-
formidades em relacdao aos padroes de po-
tabilidade estabelecidos pela portaria em
vigor do Ministério da Saude, conforme
pode ser visto no exemplo apresentado no
Quadro 14 a seguir, no qual sao encontra-
dos problemas de cor e turbidez para um
sistema de abastecimento de agua. Esta

sistematica ndo é ideal porque nao reflete
a realidade, ja que a legislacdo ndo usa a
média como parametro, mas permite que
se tenha uma prévia da situagao do trata-
mento da ETA. Se possivel, complementar-
mente, poderao ser trabalhados uma me-
nor quantidade de dados se for reduzido o
periodo para analise. Neste caso, pode-se
trabalhar com todos os valores absolutos.

Quadro 14 - Resultados médios das amostras fisico-quimicas
coletadas na saida da ETA do SAA, no periodo de fev/03 a
jan/04, e verificacao quanto ao atendimento dos padroes de
potabilidade da Portaria MS 518/04

Més pH Cor (uH) Turbidez (uT) | Cloro Residual (mg/L) | Ferro (mg/L)
Valor | P-518 | Valor | P-518 | Valor | P-518 Valor P-518 Valor |P-518
02/03 8,44 14,91 C 5,14 NC 4,27 C 0,10 C
03/03 8,86 C 17,35 NC 7,42 NC 4,12 0,10 C
04/03 7,68 C 22,13 | NC 9,65 NC 3,99 C 0,20 C
05/03 7.41 C 16,39 | NC 2,32 NC 3,90 C 0,30 C
06/03 7.51 C 15,50 | NC 2,19 NC 3,88 C 0,20 C
07/03 7.47 C 16,85 | NC 3,28 NC 3,08 C 0,10 C
08/03 7,44 C 15,59 NC 2,64 NC 3,10 C 0,20 C
09/03 7,42 C 15,80 NC 3,33 NC 3,00 C 0,10 C
10/03 7.60 C 15,40 | NC 3,42 NC 3,00 C 0,10 C
11/03 7,52 C 15,37 | NC 3,22 NC 3,00 C 0,10 C
12/03 7,69 C 15,31 NC 2,94 NC 3,00 C 0,10 C
01/04 7.85 C 15,90 | NC 5,54 NC 3,03 C 0,10 C

Legenda: € (Conforme) — valor médio em conformidade com os padroes da Portaria MS 518/04; NC (Nao-conforme) — valor
médio ndo-conforme com os padrdes da Portaria MS 518/04.

da agua na saida da ETA, provenientes de
amostras coletadas no periodo de fev/2003
a jan/2004. Como evidenciado no quadro,

Quanto aos parametros, cujas quanti-
dades e freqiéncias de amostragem pro-
duzem uma quantidade menor de laudos,

nao ha necessidade de se trabalhar com
valores médios, como se pode observar
no exemplo do Quadro 15 a seguir, que
apresenta dados de todas as analises rea-
lizadas pelo monitoramento da qualidade

os resultados dos laudos fisico-quimicos
apresentaram nao-conformidades em re-
lacdo aos padroes de potabilidade esta-
belecidos pela Portaria 518/2004 para cor,
turbidez, cloro residual.
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5.8.1.2 Qualidade fisico-quimica e
bacteriolégica da agua na rede de distri-
buicao

A apuracao dos resultados das analises
fisico-quimicas e bacteriolégicas prove-
nientes de amostras coletadas na rede de
distribuicdo no periodo fiscalizado podera
ser feita de maneira semelhante a utiliza-
da na avaliacdo da qualidade da agua na
saida da ETA. De posse dos laudos, a equi-
pe de fiscalizacdo elaborard quadros com
vistas a consolidar os dados para analise
da conformidade ou ndo com a portaria vi-
gente do Ministério da Saude, como pode
ser visto nos Quadros 17 e 18.

A equipe de fiscalizacdo podera dispor,
ainda, das informacgdes constantes no SI-
SAGUA como forma de verificar se a con-
cessionaria, como dito anteriormente, esta
divulgando as informacdes da qualidade
da agua aos érgaos competentes, no caso,
a Vigilancia Sanitaria. As informacgbes do
SISAGUA servem também para checar a
consisténcia dos laudos enviados, em ter-
mos de quantidade e qualidade das infor-
macoes. No Quadro 16, pode-se observar
dados consolidados, obtidos via SISAGUA,
sobre os parametros turbidez e cloro resi-
dual livre. Complementarmente, devera ser
realizada uma amostragem em pontos na
rede de distribuicao, cuja abordagem sobre
o0 assunto pode ser vista na secao 5.8.3.

Quadro 16 - Quantidade das analises fisico-quimicas realizadas
no sistema de distribuicao de agua e indices de nao-
conformidade para os parametros turbidez e cloro residual
livre segundo registros do SISAGUA

Turbidez Cloro Residual Livre

Més/ | N°Total de | N° de Amostras Nao- | | N° Total de | N° de Amostras Nao-| |

Ano Amostras Conformes (%) Amostras Conformes (%)
Mai-04 4 0 0,0 120 0 0,0
Jun-04 4 0 0,0 60 0 0,0
Jul-04 4 0 0,0 31 0 0,0
Ago-04 4 0 0,0 31 0 0,0
Set-04 4 0 0,0 30 0 0,0
Out-04 4 0 0,0 60 0 0,0
Nov-04 4 0 0,0 30 0 0,0
Dez-04 4 0 0,0 31 0 0,0
Jan-05 4 0 0,0 31 0 0,0
Fev-05 4 0 0,0 28 2 7.1
Mar-05 4 0 0,0 31 0 0,0
Abr-05 4 1 25,0 30 0 0,0

Nota: L. — Indice de Nao Conformidade = N° de Amostras Nao Conformes

N° Total de Amostras
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Quadro 17 - Resultados das amostras fisico-quimicas coletadas na rede de distri-
buicao do SAA pela concessionaria, no periodo de maio/04 a mar/05, e verificacao
quanto ao atendimento dos padroes de potabilidade da Portaria MS 518/04

| 030504 |766] C [50] ¢ |11] € [15] c |01 ] C |814] C |
| 17/05/04 |7,79] € [100] C |14] € [05] C |01 ] C |814] C |
| 01/06/04 |746] C [150] € |15] € [10] C |01 ] C |847] C |
| 14/06/04 |753] ¢ [150] ¢ |10] € [15] ¢ |01 ] C |81,0] C |
| 0507/04 |769] C [150] C |11] € |50 ] C |tracos] C |857]| C |
| 12/07/04 |7,92] C [350] NC |32] € [08 ] C |01 ] C ]1009 C |
| 020804 |770] C [100] C |10] C | 08 | C |tracos| C |824] C |
| 090804 |781] C [150] C |14] € | 05| C |tracos| C |81,4] C |
| 080904 |870] C [150] C |15] € |01 | NC]|O1 | C |862] NC|
| 14/09/04 |766] C [75] C |16] € | 20| C |tracos] C |881]| C |
| 06/10/04 |763] C [100] C |19] € [ 08 ] C | NR | NR |107,1] C |
| 191004 |771] ¢ [75] € |07] € [ 08 ] C | NR | NR |101,4] C |
| 0911/04 |766] C [100] C |14] € [ 08 ] C | NR | NR|789] C |
| 17/11/04 |761] C [50] € |16] € [20] C | NR | NR|100,7] C |
| 141204 |770] ¢ [75] € o8] € [10] C | NR|NR|787] C |
| 141204 |779] ¢ [75] ¢ [10] € [10] C | NR|NR|71,7] C |
| 110105 |771] € [50] € |11] € [17] C |03 ] C |821] C |
| 2501/05 |783] € [100] C |18] € [03 ] C |02 ] C |983] C |
| 22/02/05 |734] C [250] NC [34] C [30] C | NR | NR|NR|NR|
| 280205 |761] C [50] C |12] € [10] C | NR | NR|NR|NR|
| 080305 |769] C [25] C |16] € [12] C | NR|NR| Nr | NR|
| 300305 |756] C [100] C |20] € [ 08 ] C | NR | NR|NR|NR|

Legenda: C (Conforme) — valor medio em conformidade com os padroes da Portaria MS 518/04; NC
(Nao-conforme) — valor médio ndo-conforme com os padroes da Portaria MS 518/04.

Observacoes: 1) cloro residual — a Portaria 518/04 recomenda um patamar maximo de 2,0 mg/l; 2) turbidez

— a Portaria 518/04 exige que 95% das amostras estejam conformes.



REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 93

Quadro 18 - Resultados das amostras
bacterioldgicas coletadas na rede de dis-
tribuicao do SAA pela concessionaria, no
periodo de maio/04 a mar/05, e verifica-
cao quanto ao atendimento dos padroes
de potabilidade da Portaria MS 518/04

Coliformes Totais Escherichia coli
N°do|Datada|  (NMP/100ml) (NMP/100m]),
Laudo| Coleta Valor P-518 Valor P-518

03/05/04 | AUSENCIA | ¢« |AUSENCIA| ¢
10/05/04 | AUSENCIA | < |AUSENCIA| ¢
17/05/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA| ¢
17/05/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA| ¢
01/06/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA|
07/06/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
14/06/04| AUSENCIA |  |AUSENCIA| ¢
21/06/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
05/07/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
12/07/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA|
12/07/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA|
19/07/04| AUSENCIA | < |AUSENCIA|
02/08/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
09/08/04| AUSENCIA | ~ |AUSENCIA|
09/08/04| AUSENCIA AUSENCIA| ¢
16/08/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA|
08/09/04| AUSENCIA | < |AUSENCIA| (
14/09/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
14/09/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
21/09/04| AUSENCIA |  |AUSENCIA| ¢
06/10/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
19/10/04| AUSENCIA | < |AUSENCIA|
19/10/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA| ¢
26/10/04| AUSENCIA AUSENCIA| ¢
09/11/04| AUSENCIA AUSENCIA| ¢
17/11/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA|
17/11/04| PRESENCA | nc |AUSENCIA| ¢
23/11/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
14/12/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
14/12/04| AUSENCIA | < |AUSENCIA| ¢
14/12/04| AUSENCIA | < |AUSENCIA|
27/12/04| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
11/01/05| PRESENCA | nc |AUSENCIA| ¢
18/01/05| AUSENCIA | ~ |AUSENCIA|
25/01/05| AUSENCIA | ¢« |AUSENCIA| ¢
25/01/05| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
22/02/05| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
22/02/05| AUSENCIA | ~ |AUSENCIA|
28/02/05| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
28/02/05 | AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA| ¢
08/03/05| AUSENCIA | < |AUSENCIA| (
22/03/05| AUSENCIA | ¢ |AUSENCIA|
30/03/05| AUSENCIA | < |AUSENCIA|
30/03/05| AUSENCIA | ~ |AUSENCIA|

Legenda: C (Conforme) — amostra em conformidade com os
padrdes da Portaria MS 518/04; NC (Nao-conforme) — amos-
tra ndo-conforme com os padrdes da Portaria MS 518/04; NR
— ndo realizado.

5.8.2 Controle de qualidade da
agua

O plano de amostragem do controle da
qualidade da agua é elaborado e executa-
do pela concessionaria responsavel pelo
SAA e devera respeitar o monitoramento
exigido pela portaria em vigor do Ministé-
rio da Saude. Portanto, deve-se verificar se
o conteudo do controle de qualidade da
agua bruta e tratada contém:

— parametros examinados;
— namero minimo de amostras;
— frequéncia de amostragem;

— distribuicao temporal das amostras
analisadas no periodo;

— representatividade dos pontos de
coleta.

De modo semelhante a avaliacdo da
qualidade, a equipe verificard os laudos
de amostras provenientes da ETA e rede
de distribuicao para analise do controle da
qualidade da agua.

5.8.2.1 Controle da qualidade da agua
na saida da ETA

A equipe de fiscalizacdo analisara o
atendimento ao monitoramento exigido
pela portaria do MS, em termos de quan-
tidade e freqUiéncia, verificando o progra-
ma de amostragem da qualidade da agua
tratada executado diariamente durante a
operacao da ETA para parametros como
cor, turbidez, pH, fluoreto e cloro residual
e ferro, quando for o caso. Além disso, se-
rao analisados os laudos de controle para
os demais parametros referentes ao peri-
odo fiscalizado, normalmente executados
em laboratério central ou regional da con-
cessionaria.



5.8.2.2 Controle da qualidade da agua
na rede de distribuicdo

Procedimento semelhante deve ser em-
preendido pela equipe de fiscalizagao para
avaliar o controle da qualidade da agua na
rede de distribuicdo, por meio da analise
quantitativa dos laudos fisico-quimicos e
bacteriolégicos da concessionaria prove-
nientes de amostras coletadas na rede de
distribuicdo no periodo fiscalizado. Neste
caso, devem ser anotadas as nao-confor-
midades em relacdo ao plano de amos-
tragem minimo exigido pela portaria em
vigor do MS.

Como exemplo, as Figuras 24 e 25 ilus-
tram a avaliagdo de um monitoramento exe-
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cutado nos quais se verificam nao-conformi-
dades com o nimero minimo de amostras
exigido pela Portaria 518/04 do MS.

Conforme se pode observar na Figu-
ra 24, para o periodo considerado, em
nenhum dos (11) onze meses analisados
o monitoramento atingiu o numero de
amostras fisico-quimicas exigido pela por-
taria em vigor do MS.

Além disso, segundo evidenciado na
Figura 25, em todo periodo avaliado, a
quantidade de amostras bacterioldgicas
coletada e analisada no monitoramento
também nao atingiu a exigida pela porta-
ria em vigor do MS.

Figura 24 - Avaliacao do monitoramento da qualidade da agua tratada realiza-
do pela concessionaria na rede de distribuicao do SAA, no periodo de maio/04 a
mar¢o/05 conforme Portaria 518/04 — MS, referente ao numero de amostras dos

parametros fisico-quimicos
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Figura 25 - Avaliacao do monitoramento da qualidade da agua tratada realiza-
do na rede de distribuicao, no periodo de maio/04 a mar¢o/05 conforme Portaria
518/04 — MS, em relacao ao numero de amostras dos exames bacteriologicos e do
cloro residual livre (laudos da concessionaria)
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Outro aspecto a ser analisado pela equipe
de fiscalizacao é se o nimero de amostras do
controle bacterioldgico e de cloro residual foi
uniformemente distribuido ao longo do més.
Isto pode ser verificado mediante distribuicao

semanal nao equitativa das amostras realiza-
das no monitoramento, segundo determina
a portaria em vigor do MS, conforme apre-
sentado no Quadro 19.

Quadro 19 - Distribuicao do numero de amostras bacteriologicas coletadas na
rede de distribuicao, no periodo de maio/2003 a abril/2004

Més/ano N° de amostras bacteriolégicas e cloro residual livre
12 semana | 22 semana | 32 semana | 4° semana | 52 semana | Total

Mai/03 (*) 1 3 1 4
Jun/03 6 * 6
Jul/03 (*) 1 *) 1
Ago/03 (*) 3 1 4
Set/03 1 2 (*) 3
Out/03 *) 3 3
Nov/03 (*) 1 3 4
Dez/03 2 2 *) 4
Jan/04 (*) 2 2 4
Fev/04 2 (%) (*) 2
Mar/03 2 (%) 5 3 3 13
Abr/04 (*) 2 4 3 9

(*) Semana incompleta

5.8.3 COLETAE ANAL!SE DE
AMOSTRAS DE AGUA PELA
AGENCIA REGULADORA

A coleta de amostras, com realizacao de
analises in loco e/ou envio para um labora-
torio, é imprescindivel para avaliar a quali-
dade da agua distribuida. Na inspecao de
campo, e em conjunto com a concessiona-
ria, deverdo ser coletadas e encaminhadas
para analises fisico-quimicas e bacteriol6-
gicas amostras da agua distribuida no sis-
tema. Durante a coleta, serdo medidos os
parametros cloro residual e turbidez.

Deverao estar disponibilizados para a
equipe de fiscalizacdo os seguintes recur-
sos: torneira de metal para instalar no pon-
to de coleta; flambador; alcool; isqueiro
ou fosforo; garrafas de 1500ml (minimo)
para coleta das amostras fisico-quimicas;
frascos de 100ml para coletas bacterio-
l6gicas, contendo tiossulfato; luvas; caixa
de isopor grande de 80 litros para condi-
cionar coletas de até 20 (vinte) amostras
fisico-quimicas; caixa de isopor pequena

de 7 (sete) litros para condicionamento
das amostras bacterioldgicas; bolsas de
gel ou gelo (comprado no local); fita ade-
siva para lacrar as caixas de isopor, apos
encerramento das coletas; caneta para
anotacdo nas garrafas e frascos de coleta;
turbidimetro digital; aparelho comparador
com discos colorimétricos para analises de
cloro residual, pH e cor.

Os pontos de coleta deverao se locali-
zar prioritariamente em pontas de rede e
locais de grande quantidade de pessoas
(escolas, hospitais, delegacias de policia
e outros) e a quantidade de amostras de
agua sera determinada em funcdo do nu-
mero de ligagoes do sistema, conforme su-
gestao a sequir:

— até 2.000 ligacoes: 5 (cinco) amostras;

— entre 2.000 e 5.000 ligacoes: 7 (sete)
amostras;

— acima de 5.000 ligagbes: 10 (dez)
amostras.

Estabeleceu-se, portanto, uma quanti-



dade minima de 5 (cinco) amostras a serem
coletadas em uma fiscalizacdo, pois um
valor menor poderia prejudicar a analise.
Para a quantidade maxima de amostras,
observou-se um valor executavel dentro
do intervalo de tempo que se dispoe 0,5
(meio) ou 1 (um) dia e o tamanho maximo
do sistema, 50.000 ligacoes.

E importante que a campanha seja
feita em conjunto com a concessionaria,
pois, além de dobrar o nimero de amos-
tras analisadas, isto permitira a andlise
das amostras por dois laboratérios, o da
concessionaria e o da agéncia reguladora,
cujos resultados deverao ser confrontados
para avaliar as grandezas dos valores en-
contrados, dando maior confiabilidade ao
processo (Quadro 20).

Para execucdo das analises e exames
das amostras, a agéncia reguladora devera
conveniar-se ou contratar laboratoério es-
pecializado que seja, pelo menos, certifi-
cado e/ou credenciado pelo Ministério da
Saude a fim de evitar por parte da conces-
sionaria questionamentos de resultados
das amostras.

No procedimento de coleta, deverao ser
tomados cuidados para evitar possivel conta-
minacao das amostras, tanto na fase de cole-
ta quanto no transporte até o laboratério.

Quanto a metodologia utilizada duran-
te os procedimentos de coleta, devera ser
basicamente a seguinte:

a) O coletor devera usar luvas descarta-
veis de latex levemente pulverizadas
com pdé bio-absorvivel. Estas luvas
serdao descartadas apos a coleta de
cada amostra;

b) Remove-se o dispositivo instalado
no ponto de coleta (torneira, bujao
ou cap) e instala-se uma torneira
metalica de uso exclusivo para ope-
racdo de coleta. Recomenda-se lim-
par a ponta da torneira com algodao

e)

f)

h)
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umedecido em alcool antes de iniciar
a coleta;

Abre-se a torneira com a maxima
vazao por cerca de 2 (dois) minutos.
Com aproximadamente 30 (trinta)
segundos de jorro, devera ser coleta-
do material para analise do parame-
tro turbidez, separadamente, e os
resultados desta deverao ser utiliza-
dos na avaliacdo da eficiéncia ou da
necessidade de descargas de rede;

Esteriliza-se a torneira com algodao
limpo e alcool, incluindo nao s6 a
ponta, mas também o corpo e a bor-
boleta desta;

Realiza-se a flambagem, procedi-
mento tradicionalmente usado para
esterilizar a torneira por meio de is-
queiro a gas ou ignicao de algodao
embebido em élcool;

Abre-se novamente a torneira, com
uma vazdao média, deixando escoar
por cerca de 1 (um) ou 2 (dois) mi-
nutos;

Em seguida faz-se a coleta da amos-
tra para analise bacteriolégica, em
frasco com capacidade de 100 ml
com substancia inibidora de cloro,
tiossulfato de sdédio. Depois, o fras-
co é aberto e colocado sob a torneira
até que a 4gua atinja a marca de 100
ml deste recepiente, e rapidamente
retira-se o frasco, tampando-o e fa-
zendo a identificacdo da amostra;

Na coleta para analise de cloro resi-
dual, usa-se do disco colorimétrico,
conforme as instrucoes do fabrican-
te do equipamento;

Faz-se a seguir a coleta para anali-
ses fisico-quimicas com frasco pre-
viamente esterilizado, com capaci-
dade entre 1 (um) ou 2 (dois) litros.
Coleta-se inicialmente até cerca de
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metade da capacidade do frasco e,
em seguida, agita-se e descarta-se a
agua. Repete-se o procedimento 1
(uma) ou 2 (duas) vezes para se ga-
rantir a eliminacao de qualquer resi-
duo estranho a amostra. Finalmen-
te, enche-se o frasco com a agua da
torneira a ser amostrada, tomando-
se o cuidado de nao enché-lo até a
boca, deixando-se nele um pouco de Figura 26 - Acondicionamento das amostras para
ar para facilitar a agitagao e promo-  ¢ransporte

ver a homogeneizacdo da amostra
no laboratério. Por Ultimo, tampa-se
o frasco e faz-se a identificacdo da
amostra;

de poliestireno expandido (isopor)
com gelo e levadas para entrega no
laboratério onde serdo feitos os exa-
mes e anadlises. O tempo de coleta
até a realizagao do exame nao deve
exceder 24 horas.

j) Deverao ser coletadas da mesma
torneira, e em sequéncia, 2 (duas)
amostras fisico-quimicas e 2 (duas)

bacteriolégicas, das quais uma fi- 3
Os resultados das amostras poderao ser

apresentados no formato do Quadro 20.
Este tipo de apresentacao permite compa-
rar os resultados e poder, caso necessario,
observar diferencas metodologicas entre

sico-quimica e bacteriolégica para
analise da concessionaria e outra
fisico-quimica e bacteriolégica para
analise do laboratério da agéncia re-

guladora; . L
os laboratérios da concessionaria e o da

k) Para o transporte das amostras, os  agéncia reguladora.
frascos serdo guardados em caixas
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5.9 PERDAS

Ao longo dos trabalhos de campo nos
segmentos fiscalizados, a equipe de fiscali-
zacao abordara as perdas de forma pontual
ao observar aspectos como extravasamen-
tos de reservatérios, vazamentos, auséncia
de macromedicao, entre outros. Evidente-
mente esta maneira de avaliar as perdas é
insuficiente, embora seja necessaria, uma
vez que a equipe de fiscalizacao devera re-
gistrar qualquer problema operacional ob-
servado durante a inspecao de campo. Po-
rém, tendo em vista o papel da regulagao
como agente de estimulador de ganhos de
eficacia e eficiéncia por parte da empresa
regulada, as perdas em sistemas de abas-
tecimento de agua ganham outra dimen-
sdo, cujos impactos refletem na melhoria
dos servicos, reducao de custos e menos
desperdicios de agua. Neste contexto, a
avaliacao e tratamento das perdas pressu-
poe um plano de acao global e integrado,
a ser implantado de forma sistematica pela
concessiondria, objetivando a reducao e
controle de perdas por meio de programas
especificos, tendo em vista metas pré-esta-
belecidas. Este plano deve tratar todos os
componentes das perdas e estar baseado
em consideragbes econdmicas de forma a
garantir sua sustentabilidade.

A primeira exigéncia da agéncia regu-
ladora quanto ao plano de perdas deve-
ra ser a apresentacao de um diagndstico
preliminar pela concessionaria. Este devera
abranger tanto a area operacional quanto
a comercial e terd& como objetivos obter,
entre outras, as seguintes informacgoes:

caracterizacao hidraulica do sistema;
— avaliacao da producao;

— balanco da oferta x demanda, tanto
atual quanto futuro;

— avaliacao da operacdo e manuten-

cao do sistema associado ao atendi-
mento ao usuario;

— andlises da macromedicao, do par-
gue de hidrémetros, do sistema co-
mercial, do sistema de informacoes
gerenciais, do cadastro técnico e do
controle da qualidade da agua.

O passo seguinte € solicitar da conces-
siondria os objetivos e as metas de acordo
com os instrumentos legais da concessao,
além da programacao das acoes para alcan-
car as metas. Em geral, as agoes de controle
e combate as perdas visam o seguinte:

— Compatibilizar a producao e a de-
manda por meio de setorizacao, le-
vantamento cadastral dos usuarios
de cada setor, macromedicao dos
setores, micromedicdo das ligagoes
e compatibilidade em cada setor da
oferta x demanda.

— Melhorias da operacao e manu-
tencao com treinamento das equi-
pes, uniformizacao e otimizacao de
métodos e procedimentos operacio-
nais com adoc¢ao de novas técnicas,
fornecimento de equipamentos e
materiais adequados e melhoria na
infraestrutura de todo sistema de
abastecimento, a fim de evitar des-
perdicios em extravasamentos e ser-
vicos, bem como adocao de critérios
de qualidade na elaboragao e cons-
trucao de obras;

— Adequar a macromedicao e pito-
metria contemplando medicao da
agua bruta e tratada, agua produzi-
da e a enviada para consumo, niveis
de reservagao, volumes e vazoes de
bombeamento, vazbes parciais que
circulam pelas redes e pressdoes em
pontos estratégicos do sistema, de-
terminacdes das perdas de carga em
tubulacdes e ainda avaliacdo, subs-



tituicdo e afericdo de hidrémetros
de grandes usuarios e medidores do
sistema de macromedicao, inclusive
com adocao de normas e procedi-
mentos para leitura, instalacao e ca-
libragem;

Combater os vazamentos por meio
do controle ativo destes, da otimiza-
cao dos consertos, da padronizacao
de materiais e servicos, da melhoria
do controle de qualidade no recebi-
mento de materiais e obras, de se-
torizagao e equalizacao dos niveis de
pressao, substituicao de rede de dis-
tribuicdo e facilidade de comunica-
cao de vazamentos pelos usuarios;

Otimizar a micromedicao com o
conhecimento e melhoria do parque
de hidrémetros e do nivel de hidro-
metragao, atuando na manutencao
e substituicdo de aparelhos, e im-
plantacao de sistematica eficiente de
leitura;

Combate a fraudes e ligagoes ir-
regulares por meio de investigacao
de campanhas de recuperacao de
clientes, campanhas de educacao e
uso eficiente da agua, aplicacéo de
sancdes sobre fraudadores com vis-
tas a coibir a acdo dos infratores;

Melhorias na gestao comercial por
meio da adocao de sistema comer-
cial adequado, alteracao nos proce-
dimentos, atualizacao cadastral dos
imoveis e dos registros dos servicos
comerciais, da reestruturacao dos
servicos, do recadastramento dos
usuarios, de pesquisas de fraudes,
da melhoria na hidrometracao, en-
tre outras acoes.
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5.10 PLANO DE EXPLORACAO
DOS SERVICOS

A equipe de fiscalizacao devera verificar
se a concessionaria elaborou plano de ex-
ploracao dos servicos, normalmente pre-
visto no contrato de concessao. Para isto,
analisara:

— especificacdo das etapas do plano,
que incluird também os planos co-
merciais, de administracao e de ope-
racdo e manutencao;

— definicao das estratégias de opera-
cao, previsao das expansoes e recur-
sos para investimentos;

— cumprimento das metas definidas
no plano relativas aos indices de co-
bertura e qualidade dos servicos;

— obras e agbes necessarias para suprir
a defasagem entre as metas de servico
previstas e as efetivamente alcancadas;

— prazos e atualizacoes;

— integracdo com o termo de conces-
sao, os planos de emergéncias e de
controle de perdas, quando houver;

— confirmacdo do conhecimento do
plano de exploracao dos servicos a
defesa civil estadual e municipal do
plano de emergéncia.

5.11 PROJETOS E OBRAS

Com vistas a se alcancar as metas de
exploracao dos servicos e atender aos
critérios previstos pelas normas técnicas
e regulamentos, os projetos e obras de-
senvolvidos pela concessionaria deverao
seguir as premissas definidas no contrato
de concessao. Portanto, nas atividades de
fiscalizacdo de obras e projetos, a equipe
destacara aspectos relacionados com pla-
nejamento, execucao e integracao, me-
diante abordagem dos seguintes pontos:

— verificacdo da existéncia de outorga,



quando for o caso;

obtencao de licenca pela concessio-
naria para a execucao das obras em
conformidade com a legislacdo am-
biental;

planejamento para o inicio das
obras, que devera estar voltado para
as interferéncias em outros setores,
a exemplo de transporte urbano, en-
tre outros, observando as medidas
de mitigacao, como sinalizacao, di-
vulgacao, isolamento da area, entre
outras;
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observancia das normas técnicas;

relatérios de auditoria independen-
te do projeto e obras, quando for o
caso;

associacao dos projetos e obras de-
senvolvidos pela concessionaria aos
planos existentes, previstos nos re-
gulamentos e contrato de conces-
sdo, a exemplo do plano de explo-
racdo dos servicos, de emergéncias
e de controle de perdas, ou outros
similares.



ATIVIDADES DE FISCALIZACAO:
PROCEDIMENTOS DA AREA COMERCIAL
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Na investigacao da area comercial dos
servicos de abastecimento de dgua, o foco
da equipe de fiscalizacao sera averiguar os
aspectos que envolvem a atividade de co-
mercializacdo e a qualidade do atendimen-
to aos usuarios. Tais aspectos abrangem
desde a infra-estrutura de atendimento
aos procedimentos comerciais, com base
nas exigéncias dos contratos de concessao
e regulamentos do setor.

A area comercial da concessionaria po-
dera ser avaliada de forma sucinta dentro
do contexto de uma fiscalizacao geral, en-
volvendo os aspectos da area operacional
ja abordados, ou ainda de forma especifi-
ca, mediante fiscalizagao com a finalidade
de obter uma visao ampliada e profunda
da qualidade da prestagao dos servigos co-
merciais, principalmente, no relacionado
aos seguintes aspectos: tempo de atendi-
mento dos servigos solicitados pelos usua-
rios, procedimentos de cadastro, registros
de acompanhamento das solicitagbes e
respectivas ordens de servico, cortesia do
atendimento e qualidade da execucao.
Deve-se considerar, no entanto, que em
qgualquer uma das hipoteses de contexto
existirao sempre limitagcdes para uma ava-
liacao extensiva de todo o conjunto de ser-
vicos prestados pela concessionaria. Neste
caso, a equipe de fiscalizacdo deve concen-
trar o foco naqueles servicos de maior rele-
vancia, particulamente os solicitados pelos
usuarios, como, por exemplo, pedidos de
ligacao e religacao.

A metodologia utilizada para o desen-
volvimento de acbes de fiscalizacdo desta
natureza, compreende levantamentos e
avaliacbes documentais, obtencdo e ana-
lise de informacbes de dados gerais da
area comercial, identificacao e freqiiéncia
de ocorréncias, bem como visitas técnicas
e acompanhamentos de execucao dos ser-
vicos. Caso os dados e informacdes nao
estejam consolidados, cabe a equipe de

fiscalizacdo fazé-lo com vistas a proceder
a identificacao e verificacdo da freqiiéncia
de ocorréncias, em seus aspectos quantita-
tivos, bem como a mensuracao e avaliacao
dos prazos de atendimento das reclama-
cOes e execucao de servicos. De posse do
contelido consolidado, utiliza-se indicado-
res adequados para a analise do tempo de
atendimento e verificacdo das metas defi-
nidas ou estabelecidas nos regulamentos
ou contrato de concessao. Citam-se, como
exemplo, os relacionados a seguir:

e IC (%) - indice de Conformidade do
Prazo de Servico Solicitado: resul-
tado percentual da razao entre a
quantidade de servigos solicitados,
executados e realizados dentro do
prazo homologado e a quantidade
total de servicos solicitados executa-
dos por més.

e IT (dias) - indice de Tempo Médio de
Execucao: resultado da razao entre
a quantidade de dias, no més, des-
pendida para a execucao do servico
solicitado, desde a solicitacao até a
conclusao do servico pelo prestador
de servicos, e a quantidade total
mensal do servico solicitado e execu-
tado nos sistemas de abastecimento
de agua relativo as reclamacodes e/ou
solicitacOes feitas.

Conforme mencionado, pode-se reali-
zar visitas técnicas de acompanhamento
de execugdes dos servicos para verificacao
quanto aos seus procedimentos e metodo-
logia de processamento das informacgoes
de solicitagbes e ordens de servicos, assim
como a rotina de trabalho para os servicos
em andlise. Entre outras observacoes a se-
rem verificadas nas visitas, citam-se:

— Equipe de trabalho da concessiona-
ria: composicao, quantidade e pro-
dutividade;

— Material e equipamentos: manutencao,



protecao individual e uniformes etc.;

— Logistica: distribuicao das ordens
de servico para as equipes, definicao
das rotas das visitas técnicas e trans-
porte;

— Execucdo dos servicos: situacdo de
imével fechado, qual o procedimen-
to (retorno, agendamento), condi-
¢Oes para realizacao do servigo (ex.:
problema de falta dagua nao possi-
bilita a execucao do servico “verifica-
¢ao de consumo medido”), refatura
da conta, quando for o caso, padro-
nizacdo e verificacdo quanto ao pre-
enchimento das ordens de servicos,
verificacdo de prazos e comunicacao
ao usuario.

Ressalte-se a importancia das regula-
mentacOes desta area, as quais deverao
estar de acordo com o Cddigo de Defesa
do Consumidor.

LOJAS E ESCRITORIOS DE
ATENDIMENTO

6.1

Serao avaliadas as condicoes de atendi-
mento aos usuarios do sistema fiscalizado,
verificando-se todos os aspectos necessarios
ao bom atendimento a eles dispensados.

6.1.1 Infra-estrutura

No referente a infra-estrutura, varios as-
pectos sao relevantes, em especial aqueles
relacionados a conforto, funcionalidade,
localizacdo e acessibilidade das instala-
coes. Deve-se, pois, verificar tudo que pos-
sa contribuir para oferecer um ambiente
agradavel tanto aos funcionarios como aos
usuarios. Para isso, devem ser observados,
principalmente:

— localizagao e acessibilidade — anali-
sar se a loja e/ou escritdrio de aten-
dimento estd bem localizado, distri-
buido espacialmente e acessivel a

106 | REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

todos os usuarios;

— identificacdo — verificar a existéncia
de indicativo para mostrar que o lo-
cal se destina ao atendimento dos
usudrios do sistema, inclusive para
pagamento de faturas e, quando for
0 caso, os horarios de funcionamen-
to, entre outras informacoes;

— instalagdes internas — analisar as ins-
talagdes a disposicao tanto dos fun-
cionarios quanto dos usuarios que
buscam atendimento, averiguando
as questdes inerentes a estética,
funcionalidade, conforto e cortesia.
Observar, também, a aparéncia da
estrutura do prédio, da pintura, do
piso, do teto, as condicbes das mo-
bilias, das instalacoes, dos equipa-
mentos, entre outros, e ainda se o
ambiente oferece conforto térmico
natural ou artificial, se ha disponi-
bilidade de agua, de banheiro e de
assentos para usuarios em espera de
atendimento;

— quantidade — verificar se a quantida-
de de agéncias ou postos de atendi-
mento no sistema fiscalizado é sufi-
ciente para a demanda de usuarios.

6.1.2 Atendimento

Todas as formas de atendimento dispo-
nibilizadas pela concessionaria devem ser
objeto de verificacdo pela equipe de fisca-
lizacao. A esta cabe observar, também, a
praticidade e agilidade no atendimento em
cada uma delas. Se necessario, podem ser
realizados levantamentos, extraidas amos-
tras e obtidas informagdes que permitam
avaliar os diversos tipos de atendimento.

Devem ser feitas entrevistas com funcio-
narios ou prepostos da concessionaria, aten-
dentes, operadores e outros a fim de verificar
a capacitagao dos funcionarios envolvidos no
relacionamento com os clientes.
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O acompanhamento do atendimento a
usuarios deve ser feito pela equipe de fis-
calizacao em diversos horarios e dias, com
vistas a verificacao da agilidade e qualida-
de do atendimento, para, se possivel, ava-
liar o grau de satisfacao do usuario. Assim,

€ preciso se observar:

atendimento personalizado - ave-
riguar se os horarios e o periodo de
atendimento sao adequados; se sao
disponibilizadas informacoes, como
a tabela de tarifas, de servicos co-
braveis e legislacao pertinente; se os
atendentes sao suficientes e capaci-
tados; se ha registro estatistico do
atendimento, verificando se todos
os atendimentos sao registrados e
se sao avaliados tempos de espera
e de atendimento (horarios, diarios,
semanais e mensais); examinar a
existéncia de atendimento priorita-
rio as pessoas com deficiéncia fisica,
idosos, gestantes, lactantes e pesso-
as com criancgas de colo; averiguar a
existéncia de filas; de equipamentos
para execucao das tarefas em quan-
tidade e qualidade como, por exem-
plo, computadores, impressoras,
calculadoras e outros; se o sistema
comercial contém aspectos de quali-

dade operacional como confiabilida-
de, rapidez, entre outros;

— teleatendimento - verificar qual o

sistema utilizado, analisando sua
praticidade, eficiéncia e eficacia, os
horarios disponibilizados, as areas
abrangidas, os servicos oferecidos
e se ha gratuidade das chamadas;
a forma de divulgacao aos usuarios;
examinar a capacitacao dos teleaten-
dentes e o informe estatistico do te-
leatendimento, analisando a capaci-
dade de atendimento a demanda, se
ha cumprimento de indices de aten-
dimento, avaliados por indicadores
do tipo tempo de espera na linha,
tempo de atendimento, linha ocu-
pada, entre outros; observar se ha
registro e protocolo do atendimen-
to, bem como o retorno aos usuarios
informando das providéncias toma-
das; se existem textos padronizados
para atendimento (scripts) e sua cor-
reta utilizacao pelos atendentes;

— atendimento por meio eletrénico

e outros - para outras formas de
atendimento, sera verificada a possi-
bilidade de uso da internet ou outros
meios complementares, analisando-
se 0s prazos e a forma de resposta
ao interessado.

Quando o usudrio procura primeiro a agéncia

reguladora e depois a concessiondria, deve-se

avaliar as razoes bdsicas que justifiquem este

comportamento. Este tipo de atitude pode ser

um indicador de que estd havendo:

- precariedade do servigo de teleatendimento
da concessiondria;

- destaque do 0800 da agéncia reguladora
na fatura da concessiondria;

- desconhecimento do usudrio da forma de
atuagio da agéncia reguladora, segundo
a qual ele inicialmente deve procurar a
concessiondria e, em seguida, caso nio seja
atendido ou nio fique satisfeito, a agéncia.

Desta maneira, a agéncia reguladora deverd

tomar cuidado para nio se tornar um bal-

cdo de atendimento em primeira instincia

aos usudrios dos servigos e cumprir ativida-

des da concessiondria: atender com cortesia

os usudrios dos servigos prestados por ela.
Vale ressaltar, no entanto, a obrigacio da
agéncia reguladora de atender os usudrios e
orientd-los quanto aos procedimentos corretos,
inclusive, por meio de campanhas publi-
citdrias em rddios, divulgacio de panfletos
explicativos e outros. Paralelamente, deverd
verificar o problema e encaminhd-lo & conces-
siondria para resolvé-lo.



6.2 PROCEDIMENTOS
COMERCIAIS

A fiscalizacdo abordard os principais
procedimentos comerciais da concessio-
naria, inclusive avaliando a interacao com
outras areas, principalmente com a opera-
cional, responsavel pela execucao das or-
dens de servico emitidas. Conforme dito,
normalmente, a area comercial possui
universo de informagdes amplo para cada
procedimento analisado. Por isto, as ve-
zes é necessario restringir tanto o periodo
como o tamanho da amostra.

Para os procedimentos abordados neste
livro, sugere-se retirar amostras a partir de
um periodo de 12 (doze) meses de dados
historicos, anteriores a fiscalizacdo. Este
periodo, no entanto, podera ser menor,
tendo em vista fatores como:

— foco da andlise, se é pontual ou tem-
poral;

— facilidade de consolidacdo e manipu-
lacdo dos dados, pois muitas vezes
as informacdes nao estao informati-
zadas, o que dificulta o levantamen-
to manual quando houver grande
quantidade de informacoes;

— volume de informacoes em meio digi-
tal e capacidade de processamento;

— a etapa da acao de fiscalizacdo,
como no caso de fiscalizagao de
acompanhamento, cujo periodo de
avaliacao é definido a partir da fisca-
lizacao inicial.

De forma geral, sdo analisados os se-

guintes pontos para cada procedimento
comercial:

— normatizagao — verificar a existéncia
no local de norma especifica ou manu-
al que discrimine cada procedimento;

— treinamento — avaliar o nivel de co-
nhecimento do pessoal responsavel
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pelo atendimento, emissao e execu-
cao das ordens de servico sobre os
procedimentos utilizados no exerci-
cio da sua funcao;

— cadastro das solicitacbes — investigar
se 0 cadastro das solicitacoes dos usu-
arios contempla as informagoes mini-
mas necessarias: tipo de solicitacao,
localidade, data e hora da abertura
e do encerramento, situacao atual,
se pendente, cancelada ou encerra-
da para as solicitacbes e denuncias.
No caso de reclamacdes, verificar se
improcedentes ou procedentes. No
parecer conclusivo, devera constar
se foram solucionadas ou nao;

— sistema utilizado — analisar o sistema
comercial nos aspectos de agilidade
e facilidade de interacao com outros
sistemas como, por exemplo, o ge-
rencial.

Nas secOes a seguir, sdo abordados deta-
Ihadamente os principais procedimentos.

6.2.1 Pedido de Ligacao

Procura-se avaliar a qualidade do aten-
dimento a pedidos de ligagdes novas ou
de religacdes, o registro das informacoes
do usuario e o cumprimento dos prazos
legais. Devem ser extraidas amostras do
universo dos pedidos de ligacao recebidos
nos ultimos 12 (doze) meses, podendo ser
efetuadas entrevistas com atendentes e
solicitados dados e relatorios sobre o aten-
dimento. Na avaliagao, alguns aspectos
merecem destaque:

— formularios — verificar se os formu-
larios e telas de programas compu-
tacionais contém todos os campos
necessarios para o correto cadastra-
mento, observando o adequado pre-
enchimento dos mesmos;
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— prazos — examinar os registros das estudos e comunicacdo aos usua-

datas de solicitacdo e da execucdo rios. O uso de indicadores facilita, e
do servico, com a consequente veri-

ficacdo do cumprimento dos prazos

muito, estes tipos de analises, como
mostra o Quadro 21 e a Figura 27

para ligacdo, vistoria, elaboracao de sobre servico de ligacado de agua.

Quadro 21 - Consolidacao das informacoes do servico de execucao de ligacao de
agua do SAA com utilizacao de indicadores para periodo de jan/04 a fev/05

. o tSac;I(isc;; Quanti- | indice de | Tempo Mé- | Prazo Regula- |
Més/Ano | Solicitacoes Cancela- dade Execucao |dio c!e Execu- ~mentar Situacao
das Executada (%) cao (%) (dias corridos)
jan/04 688 11 677 98,40% 6,6 7 C
fev/04 452 7 445 98,45% 8,7 7 NC
mar/04 623 5 618 99,20% 9,7 7 NC
abr/04 517 4 513 99,23% 9,0 7 NC
mai/04 493 11 482 97,77% 6,0 7 C
jun/04 443 7 436 98,42% 54 7 C
jul/o4 437 3 428 97,94% 5,4 7 C
ago/04 452 4 437 96,68% 5,0 7 C
set/04 474 8 405 85,44% 5,0 7 C
out/04 431 4 391 90,72% 3,0 7 C
nov/04 415 4 370 89,16% 3,4 7 C
dez/04 348 4 339 97,41% 4,0 7 C
jan/05 663 5 656 98,94% 7,0 7 C
fev/05 557 6 551 98,92% 7,0 7 C

egenda: Solicitagdes - quantidade de solicitagdes realizadas pelos usuarios; Cancelada - quantidade de solicitagdes
canceladas; Quantidades Executadas - quantidade de solicitagdes executadas; Indice de Execugdo - Quantidades Exe-
cutadas / Solicitagdes; Tempo Médio de Execug@o — somatoria dos tempos de execucdo das solitagdes / quantidade de
solicitagdes; C — conforme; NC — ndo-conforme

Figura 27 - indice de execucao/més do servico de ligacdo de 4gua do SAA
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I Tempo médio de execugdo

A confiabilidade das informagées somente
poderd ser garantida se houver qualidade ao
registrd-las. Sem estes requisitos, fica dificil
para a fiscalizagio verificar a eficiéncia e
eficdcia dos procedimentos, cujos resultados
impactam diretamente na integragio da gestio
operacional com a comercial. O preenchi-
mento inadequado de formuldrios de servigos
comerciais, no minimo, é um indicativo de

Prazo dias corridos

falta de treinamento do corpo funcional.
Portanto, deve-se observar se todos os campos
obrigatdrios das ordens de servigos estiio sendo
preenchidos por ambos os setores, operacional e
comercial. A Figura 28 apresenta um exemplo
de ordem de servigo onde se observa a falta de
anotagoes de campo importantes como prazo
do servico, hora e data de execucio.
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Figura 28 - Exemplo de ordem de servico incompleta
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Outros aspectos de destaque a serem ob-
servados na avaliacdo dos servicos de atendi-
mento aos pedidos de ligacao sao estes:

— informacbes e orientacdes — anotar
quais as informacgoes e/ou orienta-
cOes fornecidas ao usuario sobre o
disposto nos regulamentos da con-
cessao a respeito da estrutura tari-
faria da concessionaria e encargos
incidentes para o caso de contas
pagas com atraso; quais os escla-
recimentos sobre os critérios para
enquadramento das unidades usua-
rias nas diversas categorias residen-
cial, comercial, industrial e publica,
especialmente aquelas favorecidas
pela tarifa social ou de baixa renda;
informacao sobre a instalacdo e con-
servacao das instalacoes da unidade
usuaria e da observancia as normas e
padroes da concessionaria e das ex-
pedidas pelos 6rgaos oficiais; outras
orientacdes fornecidas por meio de
folhetos como, por exemplo, sobre
o uso racional da agua e de limpeza
dos reservatorios domiciliares;

— exigéncias da concessionaria—anotar
as condicdes para realizacao da liga-
¢cao, examinando a documentacao
exigida ou registrada para o atendi-
mento e averiguando de quem sera
o onus pelo fornecimento de todos
os materiais utilizados na ligacao;
verificar, também, a necessidade ou
nao de instalacao, pelo usuario, em
local apropriado e de livre acesso, de
cavalete ou caixa destinado ao hi-
drémetro e outros aparelhos da con-
cessionaria, ou, ainda, a necessidade
de participacao financeira do usua-
rio, quando for o caso; examinar se
existe condicionamento da ligacdo
ao pagamento de débito pendente
em nome de terceiros;

Ao se caracterizar o fornecimento de dgua como
um negdcio juridico de natureza contratual,

no qual a responsabilidade do cumprimento
das obrigagoes, junto & concessiondria, é de
quem solicitou e assumin a condigio de titular
das obrigagoes advindas do fornecimento dos
servigos, ou seja, do usudrio, entiio a obrigagio
de pagar serd deste, nio importando quem
efetivamente consumiu a dgua fornecida. Desta
forma, a concessiondria nio poderd condicio-
nar a nova ligagio do servigo ao pagamento de
débitos de terceiros por aquele que nio partici-
pou da relagio contratual com ela.

— data de pagamento — averiguar se
sao disponibilizadas datas de ven-
cimento de faturas para escolha do
usuario;

— contrato — verificar se ha celebracao
de contrato de adesdo ou de forne-
cimento de dgua e encaminhamento
de copia ao usuario, cujas clausulas
nao deverao se contrapor ao dispos-
to nos regulamentos da prestacao
dos servicos.

6.2.2 Classificacao e Cadastro

E preciso avaliar a classificacao dos usu-
arios, a qualidade do cadastro existente e
o conhecimento dos atendentes quanto
ao assunto. Para tanto, devem ser extrai-
das amostras do universo dos cadastros dos
usuarios, bem como das unidades usuarias
ligadas nos ultimos 12 (doze) meses, e efetu-
adas entrevistas com os atendentes e pessoal
envolvido no processo. Se necessario, deve-
ra ser feita verificacdo em campo da correta
classificacdo e cadastro. Alguns pontos mere-
cem destaques. Os principais sao:

— cadastramento — examinar se o en-
quadramento nas diversas catego-
rias esta sendo feito corretamente,
de acordo com a atividade nelas
exercidas, a definicdio do numero
de economias, analisando se as in-
formacdes constantes do cadastro



contemplam, no minimo, aquelas
descritas nas normas;

— atualizacéo do cadastro — indagar se
houve recadastramento e quando
foi executado, verificando, se possi-
vel, os procedimentos a respeito do
envio de comunicacao especifica aos
usuarios, informando alteracoes ca-
dastrais supervenientes que impor-
tarem em reclassificacéo.

6.2.3 Unidade Usuaria Residencial
Baixa Renda ou Social

Procura-se avaliar o tratamento dado
pela concessionaria ao enquadramento de
unidades usudrias da categoria residencial
baixa renda ou social, inclusive na divulga-
¢ao dos critérios. Devem ser extraidas amos-
tras do universo das unidades usuarias da
categoria residencial e daquelas unidades

Uma agio de fiscalizagio sobre rarifa social ou

baixa renda deverd, principalmente:

- avaliar conclusivamente se a aplicacio da
tarifa social estd de acordo com as normas e a
legislacdo vigente;

- obter uma visdo preliminar do nivel de
abrangéncia da aplicagio da tarifa social;

- verificar a adequagio dos critérios adotados
para o enquadramento dos usudrios na cate-
goria de beneficidrios da tarifa social.

Resultados assim, possibilitardo iniciar discussoes

referentes a aspectos especificos da aplicagio de

tal modalidade tarifiria, visando o seu aperfei-
coamento. Este, em diltima instdncia, refletir-se-d
na melhoria dos niveis de satisfacio dos usudrios
da concessiondria integrantes dos estratos menos

Javorecidos da populagio.

A metodologia utilizada para o desenvolvimento

de agio de fiscalizacio, para avaliar a aplica-

¢do da tarifa social, compreende a realizacio

de uma pesquisa direta, por meio da aplicagio

de questiondrio espectfico, elaborado a partir

de aspectos técnicos e socioecondmicos obtidos

Junto & concessiondria para o enquadramento

na categoria tarifa social ou baixa renda, como

consumo presumido menor que 10m?3 padrio
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usudrias ligadas nos ultimos 12 (doze) me-
ses para verificacdo da classificacao.

Podem ser feitas visitas para confirma-
¢ao em campo do enquadramento da uni-
dade usuaria e sobre conhecimento dos
usuarios a respeito dos critérios. Na ava-
liacao, os seguintes aspectos principais de-
vem ser investigados:

— normatizacdo — averiguar a aplica-
cao correta pela concessionaria dos
critérios legais de enquadramento
do usuario baixa renda;

— publicidade — sondar sobre a divul-
gagao sistematica e a comunicacao/
orientacdo da concessionaria a seus
usuarios;

— informagbes na fatura — examinar
como estdo apresentadas na fatura
as informacoes sobre o beneficio da
tarifa social para a categoria baixa
renda, inclusive os valores tarifarios.

residencial baixo, entre outros.

Em virtude das limitagoes operacionais para a

realizacdo de uma avaliacio extensiva de todo

0 conjunto de usudrios atendidos pela concessio-

ndria, a pesquisa pode ser aplicada sobre uma

amostra de usudrios, escolbhida mediante processo

de amostragem intencional e nio probabilistico,

embora este iiltimo seja o ideal.

Além do levantamento das informagaes por meio

da aplicagio dos questiondrios, o trabalho deve

se constituir na consolidacdo e andlise de todos

os dados sobre tarifa social na empresa a fim de

proceder i identificagio e verificagio da freqiién-

cia de ocorréncias, em seus aspectos quantitativos,

bem como a identificacio de pontos espectficos

passtveis de aperfeicoamento.

Os questiondrios devem ser elaborados a partir da

observincia dos critérios estabelecidos pela conces-

siondria para aplicagio da tarifa social, como os

exemplificados a seguir:

Para CLASSIFICACAO como residencial social:

- 0 imdvel deve ser de baixo padrio;

- 0 consumo mensal presumido nio deve ser
superior a 10 m3;

- 0 miimero de economias residenciais deve ser
limitado a 1;



REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA | 113

- a existéncia de economias comerciais / in-
dustriais na unidade consumidora é vedada.

Para COBRANCA na categoria baixa renda

ou tarifa social:

- 0 imdvel deve ser classificado como residen-
cial social;

- 0 consumo mensal efetivo nio deve ser
superior a 10 m3.

Além destes critérios, utilizados pela con-

cessiondria com o0 objetivo de caracterizar o

2.2.4 Leitura, Faturamento e
Cobranca

Procura-se avaliar a qualidade dos servi-
cos de leitura e do sistema de faturamento
e cobranca da concessiondria. Com esta fi-
nalidade, podem ser realizadas entrevistas
com empregados ou prepostos da conces-
sionaria, atendentes, leituristas e outros.

Devem ser extraidas amostras de histé-
rico de leituras dentro do universo de usu-
arios e feitos levantamentos e consulta de
informacoes que permitam a avaliacdo dos
servicos de leitura.

A fiscalizacao avaliara a qualidade e o
conteudo das faturas enviadas aos usua-
rios, examinando a clareza e a objetividade
das informacoes, e eficiéncia do sistema
de entrega e se acontecem com a antece-
déncia minima exigida quanto a data de
vencimento.

Também serdo analisadas a forma e a
correcao das cobrancas dos servicos co-
locados a disposi¢ao dos usuarios, tendo
em vista que em relacao a alguns servicos
nao podera haver 6nus para o usuario, de
acordo com o disposto nos regulamentos.
Devem ser extraidas amostras do universo
das cobrancas de servico efetuadas nos
ultimos 12 (doze) meses, verificando-se,
ainda, como se da o lancamento das co-
brancas. Na analise, devem ser observados
0s aspectos principais a seguir:

usudrio elegivel para aplicagio da tarifa social,
podem ser acrescentados outros elementos que
contribuam para a caracterizagio dos usudrios
pesquisados, tais como o nivel de renda familiar
e a efetiva inscrigdo em programas assistenciais
mantidos pelos governos da Unido, do Estado
elou do Municipio.

Um modelo de questiondrio, em conformidade
com os critérios exemplificados nesta abordagem,
que podem variar de concessio para concessdo,
estd apresentado no Apéndice 3.

— fatura — examinar as informacodes de
carater essencial que deverao constar
na fatura, como o uso de numeracao
sequencial, a clara discriminacao de
todos os valores cobrados, a forma
de lancamento da cobranca de ser-
vicos vinculados ao fornecimento,
entre outras; a eventual cobranca
de outros servicos nao vinculados
ao fornecimento de agua; a forma
utilizada para a insercao de ocorrén-
cias ou outras informacdes no corpo
das faturas e sua eficacia; a existén-
cia de informacgao sobre os niumeros
dos telefones da central de teleaten-
dimento e outros meios de acesso
a concessionaria, e o telefone da
agéncia reguladora; averiguar quais
as informagbes minimas constantes
da segunda via das faturas e como
sao fornecidos dados adicionais aos
usuarios, quando solicitados;

— calendario - indagar da existéncia
de calendario de leitura e de fatura-
mento, verificando a consisténcia em
relacao a programacao a respeito de
itens como suspensao de fornecimen-
to, apresentacao da fatura, data de
vencimento, analisando a obediéncia
aos prazos minimos legais e forma de
comunicacao ao usuario de eventuais
alteracdes no calendario;

— leitura — examinar as formas de exe-
cucao das leituras e os equipamentos



utilizados, os percentuais de leituras
executadas por equipes proprias e
terceirizadas, a capacitacao dos lei-
turistas e do pessoal envolvido no
processo, os procedimentos deter-
minados para a consisténcia das lei-
turas, os indicadores de qualidade e
sua forma de apuracao, a existéncia
de regides onde as leituras ndo sao

A cobranca nos casos de servigos de abastecimento
de dgua, sequndo os regulamentos em geral, é feita
mensalmente para um periodo faturado de 30 (trin-
ta) dias, em média, admitindo-se uma tolerincia
mdxima de 10% para mais ou para menos.

A regularidade no periodo de leitura e faturamento
é necessdria, pois, provavelmente, quanto maior o
intervalo de leitura, maior serd o consumo regis-
trado. Este, ao ser concentrado para cobranga em

1 (uma) s6 fatura, resultard em aumento do valor
pago pelo usudrio, ao contrdrio do que aconteceria se
0 faturamento ocorresse sem o actimulo de consumo.
Ademais, o acréscimo no valor da fatura poderd ser
agravado em situagio de tarifas escalonadas por fai-
xa de consumo, nas quais, para as faixas superiores,
a tarifa por m3 de dgua é mais elevada.

Para esclarecer melhor, imagine-se um caso de fa-
turamento de um imével residencial, cujo consumo
médio é de 0,70m?/dia, faturado em 2 (duas)
competéncias seguidas, considerando-se 2 (duas)
situagoes e a seguinte tabela de tarifa:

Faixade  Tarifa

Consumo  R$/m3

00-10 0,70
11-15 1,16
16 - 20 1,28
21-50 2,32
> 50 4,20

1 situagio: O periodo de leitura nas duas com-
peténcias foi rigorosamente de 30 (trinta) dias,
totalizando 60 (sessenta) dias faturados.

Neste caso, considerando-se a média didria de
consumo, foram faturados 21m3 em cada compe-
téncia, conforme a seguir:

Faixade  Tarifa Consumo  Valor
Consumo  (R$/m3) (m3) (R$)
00-10 0,70 10 7,00
11-15 L16 5 5,80
16 - 20 1,28 5 6,40
21-50 2,32 1 2,32
total 21 21,52
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executadas mensalmente e os cri-
térios utilizados, a orientacao dada
ao usuario para a realizacdo de au-
toleitura e os procedimentos entre
as etapas de leitura e faturamento
(envio, recepcao, processamento e
emissao); analisar se os prazos mini-
mos e maximos de leitura estao sen-

do obedecidos.

Portanto, para as 2 (duas) competéncias tem-se
um total de R$ 43,04 de faturamento.

24 situagio: O periodo de leitura na primeira

e segunda competéncia foi de 25 e 35 dias,
respectivamente, também dando um total de 60
(sessenta) dias faturados.

Neste caso, considerando a média didria de con-
sumo, na primeira competéncia foram faturados
17,5m3, conforme a seguir:

Faixa de  larifa Consumo Valor
Consumo  (R§/m3) (m3) (R$)
00- 10 0,70 10,0 7,00
11-15 1,16 5,0 5,80
16 - 20 1,28 2,5 3,20
21-50 2,32

total 17,50 16,00

Na segunda competéncia, o volume faturado foi
24,5m3, assim:

Faixa de  larifa Consumo Valor
Consumo  (R$/m3) (m3) (R$)
00-10 0,70 10,0 7,00
11-15 1,16 5,0 5,80
16 - 20 1,28 5,0 6,40
21 -50 2,32 4,5 10,44
total 24,5 29,64

Portanto, para as 2 (duas) competéncias tem-se
um total de R$ 45,64 de faturamento.

Pode-se concluir que, na segunda situagio, o usud-
rio foi onerado em R$2,60 a mais do que pagaria
caso o faturamento ocorresse com regularidade.
Observe-se: no momento em que este problema

¢ detectado para wm usudrio, pode-se estender a
outros que pertencam i mesma drea onde foram
tiradas as leituras, jd que para a execugio desta
tarefa, geralmente, o sistema é dividido em
regides, cujas leituras sdo tiradas com a mesma
periodicidade pelos leituristas.
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Ainda como aspectos a serem observa-
dos na analise, incluem-se:

— faturamento — inquirir sobre o siste-
ma de faturamento utilizado e sua
eficacia, se o processamento é pro-
prio ou terceirizado, como acontece
a analise de consisténcia do fatura-
mento, quais os indicadores de qua-
lidade do faturamento e sua forma
de apuracao;

— investigar a correta aplicacao de ta-
rifas e de multas por atraso de pa-
gamento, qual o tratamento dado
a unidade usuaria sem medicao em
relacdo a obrigatoriedade e critérios
de faturamento; examinar os casos
de retroatividade por erro a favor e
contra a concessionaria e estatistica
de causas e conseqliéncias de refa-
turamento;

— logistica de entrega — considerar os
sistemas utilizados para a entrega de
faturas, bem como a emissao e a en-
trega de segunda via de fatura;

— cobrangca — avaliar os servicos de

vistoria, de afericio de hidrome-

Quando o ntvel de hidrometracio nio é de
100%, deve-se avaliar pelos dados do sistema,
tais como volume de dgua faturado, volume de
dgua faturado medido, volume de dgua faturado
nao-medido, niimero de ligacoes ativas medidas
e niimero de ligagoes ativas nio-medidas, como
estd sendo a média de faturamento para cada
segmento de usudrios, os medidos e nio-medidos.
O Quadro 22 apresenta um conjunto de dados
de um sistema cujo nivel de hidrometragio é
menor que 100%. Conforme se pode observar
no exemplo, a andlise dos dados evidencia que os
usudrios nao medidos ndo estio tendo tratamen-
to igualitdrio, pois estiio sendo faturados em
média 20,8% acima dos usudrios que possuem
medi¢io. Dat, situages como essas reforcam a
determinagdo da agéncia reguladora exigindo
100% de hidrometracio.

tros, entre outros, cujos regulamen-
tos dos servicos estabelecem regras
para cobranca; a forma de cobranca
do servico de religacao normal; a fa-
cilidade na prestacao do servico de
emissdo de segunda via de fatura
e sua forma de cobranca; a correta
aplicacdo dos valores oficialmente
fixados para os servicos cobraveis.

Quadro 22 - Faturamento médio dos usuarios medidos e nao-medidos

indice Nominal | Vol. Agua Faturado V?\ll'eggdua FaEur_ado Vol. Agua Faturado nao-
Més/Ano | de Hidrometracao | /N° Lig. Ativas (m3/ viedi o/!\l b} Medido / N° Lig. Ativas ndo-
(%) Lig. Ativas) Atlva§ Med_ldas(m3/ Medidas(m?3/Lig. Ativas)
Lig. Ativas)

Abr/03 85,4 12,5 12,3 15,6
Mai/03 85,7 12,8 12,6 15,3
Jun/03 85,6 12,8 12,6 15,1
Jul/03 85,4 12,4 12,2 13,9
Ago/03 84,3 13,4 13,4 13,8
Set/03 84,6 12,8 12,7 14,0
Out/03 84,6 12,5 12,3 14,6
Nov/03 86,4 12,7 12,5 15,7
Dez/03 87,4 12,9 12,7 15,9
Jan/04 87,4 12,5 12,4 16,1
Fev/04 86,8 12,0 11,8 15,9
Mar/04 86,2 12,4 12,3 16,0
Minimo 84,3 12,0 11,8 13,8
Maximo 87.4 13,4 13,4 16,1
Média 85,9 12,6 12,5 15,1




6.2.5 Arrecadacao

Neste procedimento, procura-se avaliar
os métodos de arrecadagao, o desempe-
nho dos agentes envolvidos e os indices
de inadimpléncia dos usuarios, verificando
se ha correlacdo do aumento da inadim-
pléncia com a qualidade da prestacao dos
servicos como, por exemplo, qualidade e
escassez da agua, e outros.

Devem ser visitados agentes arrecada-
dores, realizadas entrevistas com funcio-
narios, consultados relatérios e obtidos
dados que permitam a avaliacdo.

Os seguintes aspectos devem ser obser-
vados:

— agentes arrecadadores — os tipos de
agentes (bancos, lojas lotéricas, es-
tabelecimentos comerciais, internet
e outros), examinando o desloca-
mento do usuario mais distante para
acessar algum tipo de agente arreca-
dador, principalmente os de peque-
nas localidades, e as condicoes de
infra-estrutura e atendimento ofe-
recido aos usudrios nos moldes das
lojas ou escritorio de atendimento;

— baixa na arrecadacao — investigar a
eficiéncia do sistema de baixa na ar-
recadacao, analisando os indices de
suspensao indevida de fornecimen-
to, e se ha constatacao de pagamen-
tos em duplicidade e conseqiiente
devolucao;

— inadimpléncia — sondar sobre indices
de inadimpléncia dos usuarios, parti-
cularmente da categoria publica, e a
eficiéncia na arrecadacao.

6.2.6 Participacao Financeira dos
Usuarios

A fiscalizacdo procurara analisar como
a concessionaria vem elaborando os orca-
mentos de ampliacao e/ou substituicao de
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redes de agua e a cobranca quanto a par-
ticipacao financeira dos usuarios, quando
for o caso. Devem ser extraidas amostras
do universo das ligagbes de usuarios em
que tenha ocorrido ampliacao ou reforco
do sistema de distribuicao nos ultimos 12
(doze) meses.

Durante a avaliacdo, os seguintes as-
pectos principais devem ser observados:

— orcamento — os critérios e a elabora-
cao dos calculos dos orcamentos, dos
limites obrigatoérios de investimento
e das importancias cobradas, bem
como a eventual cobranca de taxas
para a elaboracao de projetos e orca-
mentos; a forma de participagao dos
usuarios, analisando qual o método
utilizado, se por rateio ou outro qual-
quer; o orcamento e a cobranca de
instalacao e a retirada de redes nos
casos de ramais provisorios;

— prazos — o cumprimento dos prazos
estabelecidos na elaboracao de es-
tudos e projetos e na informacao e
forma de comunica¢ao aos interes-
sados dos prazos para a execucao
das obras; a existéncia de obras pen-
dentes e/ou inacabadas.

6.2.7 Suspensao dos Servicos e
Religacao

A fiscalizacao examinara como a con-
cessionaria vem procedendo na suspensao
dos servicos de fornecimento de dgua e na
sua religacao, devendo-se extrair amostras
significativas do universo das suspensoes
de servicos e das religagdes nos ultimos
12 (doze) meses, além de realizar visitas,
quando possivel, para confirmar em cam-
po a efetiva execucdo do servico e a obser-
vancia de prazos.

Na avaliacdo, os seguintes aspectos
principais devem ser considerados:

— critérios — analisar os critérios ado-
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tados para a suspensao dos servicos
por atraso de pagamento de faturas
e por outros motivos;

— prazos — verificar a observancia dos
prazos estabelecidos e o cumprimen-
to dos prazos maximos para as reli-
gacoes, inclusive quando se tratar de
suspensao indevida do fornecimento;

— aviso — analisar o aviso de suspensao
gue é entregue na unidade usuaria,
verificando como é discriminado o
motivo gerador, a antecedéncia e a
forma da emissao e entrega dos avisos
de suspensao e, em especial, a comu-
nicagdo ao poder publico local ou es-
tadual, no caso de suspensao por falta
de pagamento a usuarios que prestam
servicos publicos ou essenciais;

— servico de urgéncia — se for oferta-
do este servico, observar a area de
abrangéncia, o registro de horarios
do pedido e do restabelecimento e
os valores cobrados, nos casos de re-
ligacao de urgéncia;

— auto-religagdao - sondar sobre os
procedimentos adotados e os valores
cobrados, inclusive multas, se houver
auto-religacdo em caso de suspen-
sao decorrente de procedimentos
irrequlares do usuario (ligagao clan-
destina, violacdo de medidor, entre
outros), bem como na hipdtese de
auto-religacao nos demais casos de
suspensao nao decorrentes de pro-
cedimentos irregulares;

— estatistica — examinar o numero de
suspensoes efetuadas mensalmente
e os indices de corte indevido.

6.2.8 Ressarcimento por Danos

A fiscalizacdo procurara averiguar o
tratamento dispensado pela concessiona-
ria as solicitagbes dos usuarios para res-
sarcimento por danos, devendo-se extrair

amostras do universo dessas solicitacoes
nos ultimos 12 (doze) meses e, se neces-
sario, solicitar informacoes adicionais que
permitam verificar, principalmente, os se-
guintes aspectos:

exigéncias — avaliar quais as exigén-
cias da concessionaria para o recebi-
mento, o encaminhamento e a deci-
sao sobre as solicitagdes, bem como
os critérios desta para considerar ou
nao como de sua responsabilidade
os danos causados, além da docu-
mentacao exigida dos usuarios;

— estatistica — examinar o percentual
de processos que sao deferidos e in-
deferidos;

— prazos - averiguar o cumprimento
dos prazos de atendimento e paga-
mento dos valores envolvidos.

6.2.9 Revisoes de Faturamento

Sera avaliado o tratamento adotado
pela concessiondria para as revisdes de fa-
turamento, atribuiveis a fraudes ou nao,
analisando-se, entre outras informacoes,
os programas da concessionaria no com-
bate a fraude e desvio de agua (by pass) e
os procedimentos tomados, o tratamento
nos casos em que houve impedimento ao
acesso para leitura de hidrometros ou defi-
ciéncia em equipamentos de medicao, exa-
minando qual o encaminhamento dado.
Ao final, deverao ser extraidas amostras do
universo dos processos de revisoes de fatu-
ramento ocorridos nos ultimos 12 (doze)
meses, para a devida analise.

Na avaliacdo, os seguintes aspectos
principais devem ser verificados:

— atribuiveis a fraudes — verificar como
a empresa combate fraudes e des-
vios de agua, informando-se sobre
os procedimentos e pessoal envolvi-
do; averiguar se sao abertos procedi-
mentos administrativos, examinando



aformade andlise da vistoria/apuracao,
o correto preenchimento do termo de
ocorréncia de irregularidade e como
sao feitos os procedimentos de revisao
do faturamento (critérios e memorias
de calculos), periodo de duracao, en-
tre outros, além das tarifas aplicadas
na cobranca, incluindo valor e forma
de cobranga de custos administrativos,
de eventuais custos de vistoria; inves-
tigar se existe tratamento estatistico
dos processos de irregularidades com
vistas a utiliza-lo na compreensao e
combate do problema;

— nao atribuiveis a fraudes — investigar
como é feita a apuracao de valores
a serem devolvidos ou cobrados dos
usuarios, nos casos em que houve
impedimento de leitura ou deficién-
cia no hidrébmetro, a correcao dos
valores médios aplicados e os peri-
odos utilizados na revisao, quais os
procedimentos adotados em unida-
des usudrias rurais, sazonais ou loca-
lizadas em areas de veraneio ou tu-
rismo e a forma de cobranga ou de
devolucao ao usuario.

6.2.10 Ligacoes Temporarias

Com o objetivo de se avaliar as condi-
¢oes de atendimento a pedidos de ligacoes

A aferigio de hidrometro deve obedecer ao
disposto na portaria do Inmetro em vigor, prin-
cipalmente em relagio aos critérios exigidos para
realizagio do servico, como é o caso das vazoes
de testes. Segundo a legislagio atual, Portaria
246/00, o hidrémetro deverd ser testado em 3
(trés) vazoes, a saber: vazio minima (Qmin),
vazdo de transicio (Qt) e vazdo mdxima
(Qmax). A normalidade em wma vazéo nio
significa que o hidrometro estd funcionando
corretamente para as outras vazoes. Por isso no
documento de registro da afericio, deve-se obser-
var se o teste abrangeu as 3 (trés) vazoes.
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temporarias no ambito da concessionaria,
devem ser extraidas amostras do universo
dos pedidos de ligacdo temporaria realiza-
dos nos ultimos 12 (doze) meses.

Serao verificados os seguintes aspectos
principais:

— critérios — averiguar quais os critérios
de adequacao das atividades exerci-
das nas unidades usuarias que solici-
tam ligacoes temporarias;

— orcamento — analisar os orcamentos
apresentados aos usuarios;

— cobranca - examinar os lancamentos
e as cobrancas de despesas com a
instalacao e retirada de ramais, bem
como a antecipacao do consumo e
seu periodo.

6.2.11 Afericao de Hidrometros

A equipe de fiscalizacdo avaliara os servi-
cos de afericdo de hidrometros, analisando
as condigcdes em que sdo executados, se em
laboratério ou in loco, no intuito de esti-
mar a qualidade dos servicos e a cobranca.
Devem ser extraidas amostras das afericoes
de hidrometros efetuadas nos ultimos 12
(doze) meses, para auxiliar na avaliacao.

Os seguintes aspectos principais devem
ser verificados:

— local da afericdo — examinar a existén-
cia de laboratério, sua capacidade, as
condicOes dos equipamentos utiliza-
dos, as certificacoes de padroes por
laboratério oficial, a eventual des-
centralizacdo dos laboratérios, ou,
ainda, a possibilidade de afericoes no
campo, quando for o caso;

— procedimentos — examinar os pro-
cedimentos e a periodicidade de
afericao; a retirada de medidores e
demais equipamentos de medicao,
bem como as condi¢bes de transpor-
te dos equipamentos; as formas de
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execucao e de controle das afericoes;
a comunicacao prévia ao usuario da
data fixada para a afericdo objeti-
vando o acompanhamento por ele;
os procedimentos adotados para a
substituicao de medidores; a comu-
nicacao de resultados de aferi¢des a
area de atendimento e a forma pela
qual é dada ciéncia aos usuarios.

6.2.12 Campanhas de Combate
as perdas

Procura-se avaliar as campanhas desen-
volvidas pela concessionaria para comba-
ter os desperdicios tanto no nivel opera-
cional da empresa quanto no do usuario,
examinando, principalmente, os seguintes
aspectos:

— combate as fraudes — as medidas to-
madas pela empresa para combater
as fraudes;

— campanhas educativas — a existéncia
de campanhas permanentes quanto
aos cuidados na utilizacdo racional

da agua, de combate aos vazamen-
tos nas instalagoes internas das uni-
dades usuarias e de orientacao sobre
os direitos e deveres do usuario.

programas de eficientizacdo - a
existéncia de programas e projetos
de eficientizacdo do uso de energia
elétrica nas estacOes elevatodrias da
concessionaria;

investimentos — o montante de re-
cursos gastos com as campanhas e
seu percentual em relacdo ao fatura-
mento;

divulgacdo - o conhecimento dos
atendentes quanto ao conteudo das
campanhas, a extensdo e as areas
abrangidas pelas campanhas desen-
volvidas;

uso racional da 4gua — o desenvolvi-
mento de campanhas permanentes
e de maneira adequada quanto aos
cuidados na utilizacao racional da
agua, direitos e deveres do usuario.
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APENDICES
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APENDICE 1 - MODELO DE LISTA DE VERIFICACAO

ITEM SEGUIMENTO FISCALIZADO S |N |NA OBSERVAQAO

. MANANCIAL

01 Existe sinalizacdo identificando o manancial e que aquela
é uma area destinada ao abastecimento publico?

02 Existe um perimetro de protecao sanitaria da area do
manancial, principalmente préximo a captacao?

03 O volume captado atualmente garante o abastecimento
de dgua sem haver colapso no abastecimento?

04 Quais as alternativas neste caso?

05 Sao feitas inspegdes sanitarias nas cercanias do manancial
pelo operador para averiguar potenciais fontes poluido-
ras?

06 Ha existéncia de fontes pontuais ou difusas de poluicdo?

07 Ha indicios de eutrofizacdo do manancial?

08 O manancial preenche os requisitos minimos em relacdo

aos aspectos quantitativos e da qualidade do ponto de vis-
ta fisico-quimico, bioldgico e bacteriolégico exigidos pela
portaria do Ministério da Saude em vigor? (Examinar se
houve deterioracdo da qualidade da dgua bruta durante

o periodo analisado, fazendo um comparativo em relacdo
aos niveis de consumo de produtos quimicos utilizados no
tratamento e, se possivel, observar a viabilidade e adequa-
¢ao do tratamento).

09 E feito monitoramento de cianobactérias?

1. POCO

01 Existe identificacdo do pogo?

02 O acesso ao pogo é facil?

03 Existe iluminagao para trabalhos noturnos?

04 Ha proximidade do poco com alguma fonte poluidora
(fossa séptica, por exemplo)?

05 Existe tampa de protecdo do poco?

06 A saliéncia do tubo do pogo acima da laje é >= 50cm?

07 Existe laje de protecdo ao redor do poco? (A>=Tm2e
espessura >= 15cm).

08 Existe declividade do centro para a borda da laje de pro-
tecao?

09 Ha facilidade da realizagao de trabalhos de manutencgao
no po¢o?

10 As instalacoes elétricas do pogo estdo adequadas?

11 As condi¢des de manutengao do quadro de forca sao
boas?

12 Existe horimetro em funcionamento?

13 Existe bomba reserva?

14 E feito servico de limpeza do poco? (Anotar qual a
freqUiéncia e a data da ultima limpeza).

M. CAPTACAO

01 Existe licenciamento ou outorga para captagao (quando
for o caso)?

02 A area da captacgao esta protegida contra o acesso de
estranhos?

03 Existe identificacdo da estacdo elevatéria (EE)?

04 O tipo e as condi¢des de captacdo sao adequados?

(Observar a localizacdo da captacao, conforme tipo de
manancial. Por exemplo, no caso de rios a norma orienta
a instalacdo em trechos retos ou préximo a curvatura
externa do curso de dgua em trechos curvos).

Legenda: S (sim); N (ndo); NA (ndo se aplica).
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ITEM SEGUIMENTO FISCALIZADO S |N |NA OBSERVAQAO
05 Existe facilidade de acesso as instalagdes de bombeamento
quando em flutuante? (Verificar a disponibilidade de barco
ou bote, bdias ou colete salva-vida, quando for o caso).

06 Ocorre inundacédo na area? (Anotar a freqUéncia).
07 Quando ocorrem, quais sao as providéncias tomadas?
08 Anotar os componentes ou dispositivos da captacdo como

barragem de nivel, tomada-d'agua, grade, tela, flutuador,
canal, drenos, desarenador, entre outros, e verificar os
procedimentos de operagdo e manutencao destes disposi-
tivos, a eficiéncia de cada um deles e qual o destino dos
residuos.

09 Na operacdo e manutencdo dos equipamentos, disposi-
tivos ou componentes da captacdo, as eficiéncias destes
sdo avaliadas?

10 Existe conjunto motor-bomba reserva devidamente ins-
talado em paralelo para acionamento imediato, quando
houver pane no principal?

11 Existe facilidade para retirada e instalacdo de bombas?

12 Existe seguranca para operacdo e manutencao dos dis-
positivos constituintes da captacdo? (Verificar a existéncia
de patamares, passadicos, corrimaos, escadas, materiais
antiderrapantes, entre outros).

13 Existem meios de comunicacao imediata com o centro de
operacdes ou ETA?

14 A EE estd em bom estado de conservacdo e protegida?

15 A EE permite livre circulacdo de operadores?

16 Ha facilidade da realizacdo de trabalhos de manutencao
na EE?

17 Existe boa iluminacdo na EE, inclusive natural?

18 A EE permite livre circulagdo do ar?

19 As condigbes de manutencao dos quadros de comando e

de forca sdo boas? (Verificar limpeza dos componentes,
lampadas sinalizadoras etc.).

20 Existe horimetro?

21 A bomba esta devidamente protegida por valvula de
retencao?

22 Os dispositivos de protecao antigolpe do tipo (torre de

equilibrio, tanque alimentador unidirecional — TAU, vo-
lante de inércia e reservatério hidropneumatico) estdo de
acordo com o preconizado no projeto?

23 O dispositivo antigolpe estad funcionando de forma ade-
quada?

IV. ADUCAO

01 E feita manutencao preventiva nas adutoras? (Inspecoes,

utilizacdo de descargas e limpeza da adutora, verificar a
freqiiéncia das mesmas).

02 Existe facilidade de acesso para manutencao ao longo da
linha de aducao?

03 Os dispositivos instalados na adutora, tais como ventosas,
registros de descargas etc. estao em conformidade com o
projeto?

04 As caixas de protecdo dos componentes estdo em boas
condigbes ? (Verificar por amostragem).

05 Existe macromedicao?

06 Existem estacdes pitométricas?

07 Ha problemas de vazamentos na adutora? (Procurar se

informar sobre as causas e verificar os relatérios de ocor-
réncias operacionais).

08 Existem derivaces de rede nas adutoras de agua bruta e
tratada?
V. ESTAQAO DE TRATAMENTO DE AGUA (ETA)

V.1. Licenca
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ITEM SEGUIMENTO FISCALIZADO S |N |NA OBSERVA(;AO

01 A ETA possui licenciamento ambiental para funciona-
mento?

V.2. Area da ETA

01 Existe placa indicativa do local identificando a area perten-
cente a concessionaria?

02 O acesso a ETA estd em boas condicoes?

03 A area estd devidamente cercada?

04 As condicbes de limpeza do patio externo sao boas?

05 Existem animais habitando ou transitando dentro dos
limites da ETA?

V.3. Aeracao

01 Existe escada de acesso ao aerador?

02 As escadas de acesso estdo em boas condi¢des de uso?

03 Ha guarda-corpos de seguranca para acesso ao aerador?

04 O aerador estéa sendo eficiente? (Verificar remocéo ferro e
manganés por meio da anélise dos laudos de controle).

V4. Decantacao

01 Os decantadores estao em boas condi¢cdes? (Quantidade
de decantores: )?

02 As escadas de acesso estdao em boas condi¢des de uso?

03 Existem passarelas com guarda-corpos de protecao no
decantador para seguranca do operador?

04 Qual a frequéncia de limpeza dos decantadores?

05 Onde ¢ lancado o lodo retido pelos decantadores, verifica-

se o atendimento as recomendacbes ambientais quanto
ao tratamento e a disposicao do lodo da ETA conforme
preconizado em projeto, relatério ou licenca ambiental?

V.5. Filtracdo

01 Os filtros estdo em boas condigdes? (Quantidade de fil-
tros: ).

02 As escadas de acesso estdo em boas condicoes de uso?

03 Ha guarda-corpos de seguranca nas instalagoes de fil-
tracao?

04 Os filtros sao de fluxo ascendente?

05 Os filtros de fluxo ascendente possuem tampas em boas
condicoes?

06 Ha vazamentos nas tubulacoes dos filtros?

07 O volume de dgua de lavagem é menor que 5% do total
produzido?

08 As 4guas de lavagem dos filtros e descarga de fundo estao
sendo dispostas em local adequado? (Inspecionar o local e
anotar frequéncia de lavagem: e descarga:___

)?

09 Ha presenca de bolhas na filtracao? (Observar na parte
superior dos filtros ascendentes)?

10 Ha carreamento do leito filtrante? (Observar na caixa de
descarga de lavagem).

11 O material filtrante esta sendo reposto ou substituido,

quando for o caso, de acordo com as orientagdes técnicas
do projeto?

V.6. Casa de quimica

01 As condicbes de higiene e limpeza sdo boas?

02 Existe alguma falha na estrutura do prédio da casa de
quimica que comprometa sua seguranca?

03 Existe almoxarifado para acondicionamento de produtos
quimicos?

04 Em caso positivo, o local possui condicdes apropriadas

para armazenamento do produto? (Temperatura ambi-
ente, ventilacdo, espaco livre para circulacdo, isolamento
das areas administrativas etc).




128 | REGULACAO - PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO EM SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA

ITEM SEGUIMENTO FISCALIZADO S |N |NA OBSERVAQAO

05 No local de estocagem, existe estrado de madeira ou
similar?

06 O empilhamento dos produtos quimicos é adequado?

07 Existe estocagem separada produtos quimicos?

08 Os produtos quimicos tém registro no Ministério da Saude
e estdo dentro do prazo de validade?

09 Os tanques de dosagem de produtos quimicos e bomba
dosadora estdao em boas condicoes?

10 Existe manutencao preventiva dos equipamentos dosa-
dores?

11 No caso de cloro gasoso, a area de dosagem oferece

condigbes de seguranca? (Temperatura, ventilacdo, espaco
livre para circulagéo, isolamento etc.).

12 Existe kit de emergéncia apropriado e de pecas de re-
posicao?
13 Em caso de vasamento de cloro, existem EPIs adequados?

(Aparelho auténomo de respiragdo a ar comprimido __;
mascara de fuga __; outros). Quais?

14 Os operadores receberam treinamento para manipulacdo
de produtos quimicos?

V.7. Laboratério

01 As condi¢bes de organizagdo e limpeza do laboratério sédo
boas?

02 Existem registros sobre a qualidade da dgua bruta?

03 Existe equipamento turbidimetro em bom estado de con-
servacao?

04 O turbidimetro esta calibrado? (Verificar a freqiiéncia e
aferir a calibracdo com equipamento proprio).

05 Existe equipamento colorimetro em bom estado de con-

servacao? (Verificar a conservagao a partir da facilidade de
leitura, embassamento, sujeira etc.).

06 A ordem de grandeza dos discos colorimétricos é sufi-
ciente para executar os ensaios?

07 Existe balanca analitica?

08 Existe equipamento pHmetro?

09 O pHmetro esta calibrado? (Verificar a frequéncia).

10 Existe autoclave?

11 Existe equipamento para anélises bacteriol6gicas?

12 Existem armarios para guardar reagentes e vidrarias?

13 Os reagentes estdo armazenados adequadamente?

14 Os reagentes estao dentro do prazo de validade?

15 Sao feitas andlises na saida da ETA para controle diario

da qualidade da dgua? (Anotar quais os parametros e a
frequéncia e comparar com o exigido pela portaria do MS,
verificar as planilhas existentes preenchidas pelo operador
e como sao executadas as analises).

16 Quais os parametros do controle diario que apresentam
valores fora dos padrdes estabelecidos na Portaria 518/04
do MS?

17 Quais as medidas tomadas para enquadramento aos
padroes?

18 O operador esta apto para operar os aparelhos do labo-

ratério da ETA, inclusive calibra-los quando necessario?
(Turbidimetro, pHmetro etc.).

V.8. Outros

01 As caixas de protecdo, inspecao ou passagem existentes
possuem tampas adequadas?

02 Existem vazamentos nas instalagdes? (Tubos, registros

etc.)?
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03 Existe comunicacdo do operador da ETA com outras uni-
dades do sistema?

04 O sistema de comunicacao esta funcionando adequada-
mente?

V. ESTACAO ELEVATORIA (EE)

VI.1. Conservacao e limpeza

01 Existe identificacdo da estacdo elevatéria (EE)?

02 A EE estd em bom estado de conservacado e protegida?

VI.2. Operacao e manutencao

01 A EE permite livre circulacdo de operadores?

02 Ha facilidade da realizacdo de trabalhos de manutencao
na EE?

03 Existe boa iluminacdo na EE, inclusive natural?

04 A EE permite livre circulacdo do ar?

05 As condicbes de manutengao do quadro de forca sdo

boas? (Verificar as condi¢oes de limpeza, funcionamento
dos sinalizadores de bombas etc.).

06 Existe horimetro?
07 Existe bomba reserva?
08 Existem dispositivos de protecdo antigolpe? (Torre de

equilibrio, tanque alimentador unidirecional — TAU, valvula
de retencéo, volante de inércia, reservatério hidropneuma-

tico).

VII. RESERVATORIOS

VIL1T. Isolamento, conservacdo e limpeza da éarea

01 Existe placa indicativa do local identificando a area perten-
cente a concessionaria?

02 A area estd devidamente cercada?

03 As condicbes de limpeza da area sado boas?

VII.2. Infra-estrutura, instalacdes e funcionamento

01 As condigbes de conservagao do reservatério sao boas?
(Sem rachaduras, corrosao etc.).

02 Em caso negativo, existem rachaduras que possam com-
prometer a estrutura?

03 Existe escada de acesso ao reservatorio em boas condicoes
de uso?

04 Ha gaiola de protecdo na escada externa dos reservatoérios
elevados?

05 Ha guarda-corpo na laje de cobertura?

06 O reservatoério possui cobertura adequada, com as tampas
de inspecdo do reservatério em boas condigoes?

07 Ha tubulacao de ventilacdo nos reservatoérios?

08 Ha medidor de nivel? (Verificar se é feito o acompanha-
mento e anotacdo das medicdes dos niveis diarios de
reservacao).

09 Existe controle de nivel por boéia?

10 O reservatoério atende a demanda maxima diaria, ou seja,
mantém niveis de reservacao suficientes?

11 H& macromedidor na saida do reservatorio?

12 Existe tubo extravasor?

13 Ocorre extravasamento do reservatorio? (Anotar a
frequéncia).

14 Sao realizadas a limpeza e a desinfeccao periddicas? (Veri-
ficar a existéncia de cronograma e anotar a freqiiéncia___

eadata_ / / da ultima limpeza ).

15 Existe tubo de descarga de fundo?

16 A agua de lavagem é medida ou estimada?

17 A 4gua de lavagem é lancada em local adequado?

18 Existe estacdo de cloro no reservatério?
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19 As caixas de protecdo, de inspecdo ou de passagem exis-
tentes possuem tampas adequadas?

20 Existem vazamentos nas instalagdes? (Tubos, registros
etc.).

21 Ha para-raios e sinalizacdo noturna?

VIII. REDE

VIII.1. | Cadastro

01 Existe cadastro atualizado da rede?

VIIL.2. | Medicao

01 Existe macromedicdo na rede?

02 Existe micromedicao de 100% na rede? (Em caso negativo,

anotar o percentual e verificar o indice de hidrometracao).
VIIl.3. | Descarga de rede

01 Existem pontos de descargas na rede? (Aanotar a quanti-
dade e a freqliéncia das descargas e fazer inspecdes nos
locais).

02 Os pontos de descargas de redes estdo devidamente
protegidos? (Verificar a situagdo das caixas, registros e
tampas).

VIII.4. | Pressoes

01 Existem areas criticas de baixas pressdes na rede? (Anotar
as areas).

02 As pressdes minimas e maximas sao obedecidas? (Medir

pressdes em pontos estratégicos do sistema e verificar os
pontos de pressdes minima e maxima).

VIIL.5. | Continuidade

01 O abastecimento é continuo? (No caso de nao continuida-
de, informar-se sobre a sistematica de manobras; analisar
histoérico de paralisacbes, ver relatérios de ocorréncias
operacionais).

02 A populacdo é comunicada de possiveis paralisacoes?
(Anotar a forma de comunicacao utilizada).
03 Existem registros de manobras para manutencdo da rede?

(Fazer inspecao local).

VIIL.5. |Perdas

01 Existe alguma medida em relacdo ao controle de perdas?
(Anotar quais as medidas que estao sendo tomadas e
verificar o histérico de perdas).

VIIl.6 Controle da qualidade

01 Na execucdo do controle didrio do cloro residual livre na
rede de distribuicao, este é feito com abrangéncia sufi-
ciente nos pontos de maior tempo de detencao de agua
no sistema de distribuicdo, normalmente, nas pontas de
rede? (Verificar os enderecgos, confrontando com o mapa
do sistema).

02 Esta sendo realizada a verificacdo dos demais parametros
exigidos pela portaria na rede de distribuicdo? (Anotar
quais nao estao sendo realizados).

03 O cloro residual livre nas pontas de rede atende ao exigido
pela portaria do Ministério da Saude?
04 A quantidade de amostras dos parametros de controle

coletadas mensalmente na rede atende a exigida pela
portaria do Ministério da Saude?

IX. ESCRITORIO OPERACIONAL

1X.1 Instalacbes escritério

01 Existem placas indicativas de que ali funciona um es-
critorio operacional da concessionaria?

02 As instalacoes do escritério encontram-se em bom estado?
(Mobiliario, piso, pintura, instalacoes elétricas aparentes
etc.).

03 Existem extintores de incéndio? (Verificar a validade).
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04 A temperatura ambiente é confortavel?

05 O piso encontra-se em bom estado?

06 Existe dgua para os funcionérios?

07 Existe banheiro disponivel para uso dos funcionarios?

08 O banheiro encontra-se em boas condicoes de higiene e
limpeza?

1X.2. Instalacoes do almoxarifado

01 As instalacoes do escritério encontram-se em bom estado?
(Mobiliario, piso, pintura, instalacoes elétricas aparentes
etc.).

02 Existem extintores de incéndio?

03 Os niveis de iluminamento séo favoraveis?

04 A temperatura ambiente é confortavel?

05 Ha suficiente ventilacdo natural ou artifical através de
janelas, aberturas ou ventiladores?

06 O armazenamento de materiais é feito de forma adequada
e segura? (Verificar arrumacao e identificacdo através de
etiquetas).

07 Todos os recipientes que contém substancias quimicas

perigosas possuem rétulos visiveis onde constam o con-
teudo e um alerta quanto aos possiveis riscos?

08 Os materiais armazenados sdo suficientes para atender a
demanda?

09 E feito controle do estoque de materiais?

IX.3 Recursos humanos

01 O numero de funcionarios esta atendendo a demanda de

servico existente? (Anotar cargo e respectivo nimero de
funcionaérios).
IX.4 Equipamentos

01 Existem fardamentos e EPIs (botas, luvas, capacetes etc.)
adequados para uso dos funcionarios em campo ?
02 Os operadores de campo usam roupas e/ou crachds que

os identificam como funcionarios préprios ou terceirizados
da empresa?

03 As ferramentas de trabalho estdo dispostas em local ad-
equado e seguro? (Picaretas, pas, enxadas, alavancas etc.).

04 Existem cavaletes e cones suficientes para a sinalizagao de
rua?

05 Existem veiculos para uso dos funcionarios? (Carros, mo-

tos, bicicletas).
IX.5. Capacitacdo

01 Os operadores de campo receberam treinamento para
execucao dos servicos?

02 Os operadores de campo, ao executarem os servicos, tém
a méo as ordens de servicos correspondentes?

03 As ordens de servicos. estdo sendo preenchidas correta-

mente? (Fazer levantamento em ordens de servigos arqui-
vadas no escritorio/loja).

IX.6. Prazos

01 Os prazos de atendimento das ordens de servigos estdo
sendo cumpridos? (Verificar por amostragem no geral ou
especifica, como ligacao, religagao etc.).

02 Outros prazos relacionados a pedidos de vistoria, elabo-
racao de estudos, além de comunicacdo aos usuarios estao
sendo cumpridos?

IX.7. Hidrometros

01 Existe programa de manutencao nos hidrémetros abran-
gendo aferigbes periddicas, substituicdo por tempo de
uso, procedimentos adotados para substituicdo etc.?

02 O escritério local executa afericoes? (Verificar a forma e o
controle da execucao das afericoes).
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03 O usuario é comunicado da possibilidade de acompanha-
mento? (Verificar como se d4 a comunicagao).
04 O usuario é comunicado quando ha substituicdo de hidro-
metro?
IX.8. Corte
01 O usuario é comunicado com antecedéncia sobre a exe-

cucdo de corte? (Verificar a antecedéncia e se é retirado o
canhoto de comprovacao de entrega).

1X.9. Infracoes dos Usuérios ou Fraudes

01 Existe no escritorio local a norma de apuracado e combate
as fraudes?

02 Os inspetores envolvidos no processo de apuracdo foram
capacitados?

03 Existem programas sistematicos de combate a fraudes?

04 E emitido Termo de Ocorréncia ou equivalente em caso de

fraudes (Verificar como sao feitos os procedimentos de
vistoria e apuracédo)?

05 As informacodes constantes no termo de ocorréncia ou
equivalente estao sendo preenchidas corretamente? (Veri-
ficar os termos de ocorréncias existentes)

06 As cobrancas no caso de fraudes (multas, consumos ndo
faturados etc.) estdo sendo corretamente aplicadas nos
casos de infracdes do usuario?

07 Ha tratamento estatistico dos casos de irregularidades?

IX.10. |Leitura/Faturamento/Cobranca

01 O escritério local possui calendario de leitura, faturamento
e apresentacao da fatura?

02 Os prazos minimos legais de leitura, faturamento apresen-
tacdo da fatura e data de vencimento estdo previstos no
calendario?

03 O usuario é comunicado de eventuais alteracdes no cal-
endario? (Verificar como se dd a comunicacdo).

04 Houve capacitacao dos leituristas? (Verificar as formas de
execucdo das leituras e os equipamentos utilizados).

05 E feita a critica das leituras para verificacao da consistén-
cia?

06 O servico de leitura é avaliado?

07 No caso de impedimento de leitura, o usuario é avisado?

08 Os intervalos de leitura praticados obedecem ao intervalo

minimo de 27 (vinte e sete) dias e maximo de 33 (trinta e
trés) dias?

09 Existem regides onde as leituras ndo sdo executadas men-
salmente? (Em caso positivo, verificar os critérios utiliza-
dos e a orientacdo ao usuario para a autoleitura).

10 O prazo minimo de apresentacao da fatura, 5 (cinco) dias
de antecedéncia antes do vencimento, é obedecido? (Se
possivel verificar pelo cronograma de entrega das faturas
e entrevistas a usuarios).

11 O escritério local faz a baixa na arrecadagéo?

12 Existe a deteccdo de pagamento em duplicidade pelo
nucleo? (Caso positivo, verificar as medidas tomadas pela
empresa)

13 Existem usuarios do sistema com mais de uma competén-
cia em atraso?

14 A percentagem em atraso ultrapassa 100% do faturamen-
to liquido mensal? (Verificar os motivos da inadimpléncia).

15 As informacoes minimas exigidas estdo presentes na
fatura, inclusive as relativas ao atendimento?

16 Os procedimentos de revisao do faturamento estdo cor-
retos? (Verificar os critérios e célculos).

17 Os juros de mora e multa estdo sendo corretamente apli-

cados? (Verificar com os atendentes os valores aplicados).
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18 Ha locais para pagamentos das contas? (Lotéricas, farma-
cias etc. Anotar as quantidades).
19 Ha possibilidade de débito automatico em conta corrente?
IX.11. |Cadastro
01 E feita atualizacao cadastral? (Verificar como se da e
quando foi a Ultima atualizacdo cadastral).
02 Os usuarios que sofreram alteracao cadastral, e que impor-

taram em reclassificacdo e novo enquadramento tarifario,
foram notificados? (Verificar como é feita a comunicagao).

03 O cadastro dos usuarios contém as informagdes minimas
exigidas nos regulamentos da prestacdo dos servicos?
04 A definicdo do niumero de economias e o enquadramento,

em funcao da atividade exercida pela unidade usuaria,
estdo em conformidade com os regulamentos que tratam
do assunto?

05 A concessionaria mantém cadastro técnico atualizado

dos usuarios geradores de efluentes industriais? (Verificar
identificacdo do usuario, dos pontos de lancamento, das
operacdes geradoras do despejo industrial e sua caracteri-
zagdo).

06 A terminologia do Cadastro Técnico é compativel com as
definicoes nas resolugdes da agéncia reguladora? (Analisar
as definigcdes existentes nos documentos da concessionaria
e comparar).

IX.12. | Hidrometracéo

01 O nivel de hidrometragao é de 100%? (Ver dados do sis-
tema de informacdes gerenciais ou similar)?
02 Em caso negativo, houve acréscimos significativos no in-

dice de hidrometracdo nos ultimos 12 (doze) meses? (Ver
dados do sistema de informagoes gerenciais ou similar).

03 Qual a quantidade de hidrometros instalados, em funcion-
amento e paralisados?

04 Qual a idade média dos hidrémetros instalados?

05 Existe algum plano de hidrometracdo em andamento?

X. ATENDIMENTO AO CLIENTE

X.1. Infra-estrutura do escritério / loja

01 Existem placas indicativas de que ali funciona um es-
critério/loja de atendimento da concessionaria?

02 O horério de atendimento esta informado na placa?

03 A escritério/loja esta bem localizado?

04 Existe facilidade de acesso ao local?

05 As instalacoes do escritdrio encontram-se em bom estado?
(Mobiliario, piso, pintura, instalacoes elétricas aparentes
etc.).

06 Os aspectos estéticos e funcionais estdo adequados? (Veri-
ficar o conjunto pintura, leiaute, decoracgao etc.).

07 Existe ar-condicionado ou ventilador?

08 Existe ventilacdo natural?

09 Existem assentos para os usuarios em espera de atendi-
mento?

10 Existe distribuicdo de senhas para os usuarios em espera?

11 O escritério é informatizado? (Anotar quantidade de equi-
pamento: computador __; impressora __; telefone __; fax
__eoutros).

12 Existe dgua para os funcionarios e usuarios?

13 Existe banheiro disponivel para uso de usuarios?

14 O banheiro encontra-se em boas condicdes de higiene e
limpeza?

15 Existem extintores de incéndio? (Verificar a validade).

X.2. Atendimento no Escritério/Loja
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01 Existe pessoal exclusivo para atendimento ao publico?

(Anotar a quantidade).
02 Houve capacitacdo, ou seja, os responsaveis pelo atendi-

mento fizeram algum curso/treinamento relacionado com
atendimento ao publico usuario?

03 Existem no escritério/loja manuais de atendimento e exe-
cugao dos servicos? (Verificar a atualizagao).
04 Os responsaveis pelo atendimento conhecem os regula-

mentos que regem a prestacdo dos servicos? (Podera ser
verificado mediante conhecimento de aspectos impor-
tantes a eles referentes relacionados com o atendimento
a0 usuario).

05 Os regulamentos que tratam da prestacao dos servicos da
ageéncia reguladora estao expostos para os usuarios em
local de facil acesso e visualizacdo?

06 O escritério/loja fecha durante o horério de expediente?
07 Todos os atendimentos sdo registrados, inclusive infor-
macoes? (Tirar cdpia da planilha de atendimento ou simi-
lar dos Ultimos 6 (seis) meses).

08 E calculada a média de atendimento diaria e mensal?
(Anotar).

09 E feito tratamento sobre os dados de atendimento para
melhoria dos servicos?

10 E feito levantamento do tempo de espera e de atendimen-
to das reclamacdes e/ou solicitacoes?

11 Ha formacao de filas, usuarios em pé e outros aspectos
relacionados aos tempos de espera de atendimento?

12 Existe aviso de atendimento prioritario as pessoas com

deficiéncia fisica, idosos, gestantes, lactantes e, ainda, pes-
soas acompanhadas por criancas de colo?

13 Existe tabela de tarifas atualizada exposta para consulta
dos usuarios em local de facil acesso e visualizacao?

14 Existe tabela de precos dos servicos cobraveis atualizada a
disposicdo dos usuarios?

15 E de prazos?

16 O usuario recebe protocolo informando o prazo maximo
de atendimento da sua solicitacdo?

17 Existe acesso ao sistema comercial on line? (Verificar fa-

cilidade de acesso aos dados de cadastro e outras infor-
macoes para o atendimento).

18 Ha divulgacdo da qualidade da agua? (Verificar divulgacao
por flanelégrafo ou similar).

X.3. Teleatendimento

01 Existe atendimento por telefone no escritério/loja? (Anotar
os principais tipos de atendimento).

02 O atendimento por telefone é divulgado aos usuarios?

03 A linha telefonica é utilizada para outros fins?

04 Ha sempre alguém disponivel para atender as chamadas?

05 Houve capacitacdo do pessoal no atendimento por
telefone?

06 Existem textos padrao para atendimento? (Scripts).

07 Existe informe estatistico do teleatendimento?

08 Ha registro e protocolo do atendimento?

XI. SERVICOS

XI.1. Pedido de ligagado ou religacdo

01 Para execucdo do pedido de ligacdo ou religacado de agua,

é necessario que o usudrio se dirija a um local de atendi-
mento da concessionaria?

02 E cobrada taxa de ligacdo de dgua? (Anotar valor).
03 E de religacao de 4gua? (Anotar valor).
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04 E exigida documentacao para o atendimento do pedido de

ligagao ou religagdo? (Anotar quais documentos).
05 Sdo anotadas as informagdes minimas exigidas no pedido

de ligacao? (Area, nimero de pontos de utilizacao, ramo
de atividade, padrao etc.).

06 Os formularios e/ou telas contém todos os campos
necessarios para o perfeito cadastramento?
07 Os campos de formulérios ou telas estdo sendo

preenchidos corretamente? (Em caso negativo, anotar as
irregularidades encontradas no preenchimento).

08 Ao executar o cadastro do novo usuario, este é informado
sobre os critérios para classificacdo e enquadramento da
nova economia nas categorias Baixa Renda, Residencial
Normal etc?

09 O usuario é orientado sobre o modelo tarifario da conces-
sionaria e dos encargos incidentes, em caso de contas
pagas com atraso?

10 Sao disponibilizadas para o usuario, no ato do pedido de
ligacdo, 6 (seis) datas de vencimento de faturas?

11 Existe condicionamento da ligacdo ao pagamento de dé-
bito pendente em nome de terceiros?

12 E feita vistoria para atendimento ao pedido de ligacao?

13 O usuario é informado sobre os prazos de atendimento da
ligacdo?

14 Sao distribuidos folhetos de orientacdo ao usuario sobre
uso racional de agua, limpeza de reservatorios etc.?

15 O usudrio assina contrato de adesdo ou outro documento
similar?

XI1.2. Hidrometros

01 Toda ligacdo nova é feita com hidrémetro?

02 Ha solicitacdo pendente de instalacdo de hidrometros?

03 O usuario paga pela instalacdo de hidrometro novo na sua
unidade usudaria?

04 O usuario paga pela afericao de hidrometro? (Verificar as
ordens de servigo sobre o assunto e os procedimentos).

05 Os procedimentos de afericdo atendem ao disposto pela
portaria do Inmetro em vigor? (Verificar os formuldrios de
afericdo).

XI.3. Suspensao do fornecimento e religacdo

01 Existe religacao de agua de urgéncia? (Em caso afirmativo,
verificar as condigdes de preco e prazo).

02 Em caso de corte indevido na ligacdo de dgua, por exem-

plo, qual o procedimento adotado pela empresa?
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APENDICE 2 - QUESTIONARIO TARIFA SOCIAL

PESQUISA SOBRE A CONFORMIDADE DA APLICAGCAO DA TARIFA
SOCIAL NA COBRANCA DE AGUA PELA Concessionaria.

Nome Usuario:

Enderego: Cidade:

Inscrigdo:

Critérios de Elegibilidade para Aplicacdo da Tarifa Social
QuesmionArio 1

1 -Numero de Economias Residenciais: superior a 1?
SIM -1 /NAD -0

2 -Economias Comerciais/Industriais: existem?
SIM -1 /NAO -0

3 -Imével: SUPERIOR AO padrdo BAIXO?
SIM -1 /NAD -0

4 -Consumo Presumido: superior a 10 M*?
SIM -1 /NAD -0

SOMA =
SIM (soma=0) |[NAO (soma > 0)
USUARIO ELEGIVEL PARA APLICAGAO DA TARIFA SOCIAL?
simM NAO

Usuirio inscrito como BAIXA RENDA reLa
CONCESSIONARIA?
MEDia Dos ULTIMOS 6 (SEIS) MESES DE CONSUMO E MENOR QUE
10m°?
Usuirio sase pa exisTEnciA pa TARIFA SOCIAL pe Acua?

QuEesTionArio 2

SIM NAO

Usuirio iINscrRITO EM PRoOGRAMAS ASSISTENCIAIS
pos Governos FEDeraL, Estabual efou MunicieaL?

Renpa Famiiar InFeriorflcual A 1 SaLirio Minmo?

Usuério inscrito como BAIXA RENDA peLa CoNCESSIONARIA
DE ENERGIA ELETRICA?
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Critérios de Definicao do Padrao Imovel
QuesTionirio 3

1 - Piso: predomina TERRA BATIDA OU TIJOLO APARENTE?
SIM -1/NAO -0

2 -Construcéo: predomina TAPA/TIOLO SEM ACABAMENTO?
SIM -1/NAO -0

3 -Construcéo: sem forro? .
SIM -1 /NAO -0

4 - Imovel: sem JARDIM/HORTA IRRIGADA?
SIM-1/NAD -0

5 -Imével: sem GARAGEM, ABRIGO OU AREA PARA VEICULOS?
SIM -1/NAO -0

SOMA =

SIM (SOMA=3) | NAO (SOMA <3)

ImoveL pe Baxo Paprio?

Critérios de Definigdo do Consumo Presumido
CQuesmionirio 4

1 - Area Construida: inferior a 80 m??
SIM -1 /NAO -0

2 -Construgao: rabrio Baxo?
SIM -1/NAO -0

3 -Numero de pontos de ligagéo de agua: inferior a 4?
SIM -1/NAO -0

SOMA =

SIM (SOMA <3) | NAO (SOMA=3)

Consumo Presumino: superior a 10 M*?
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APENDICE 3 — RELATORIO DE FISCALIZACAO

LOGOTIPO DA AGENCIA REGULADORA

RELATORIO DE FISCALIZAGCAO
N°.

Assunto: Fiscalizagao do Sistema de Abastecimento de
Agua de Jocalidade

COORDENADORIA DE SANEAMENTO BASICO

Local
Data
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ANEXOS

ANEXO1 - RELATORIO DE ANALISE DA SITUAGAO OPERACIONAL E CROQUI DO SISTEMA
ANEXO Il - LAUDOS DE AGUA BRUTA E TRATADA DO CONTROLE - PERIODO

ANEXO Il - CRONOGRAMA DE LIMPEZA DE RESERVATORIOS - PERIODO

ANEXO IV - FORMULARIOS DE PESQUISA TARIFA SOCIAL

ANEXO V - LAUDOS DAS AMOSTRAS DE AGUA COLETADAS CONJUNTAMENTE PELA

CONCESSIONARIA E AGENCIA REGULADORA EM DATA
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1 IDENTIFICA(}I\O DO ORGAO REGULADOR
Agéncia Reguladora

Enderego:
Telefone: Fax:

2 IDENTIFICAGAO DO PRESTADOR DE SERVIGOS

Concessionaria
Enderego:
Telefone: Fax:

3 CARACTERISTICAS DA FISCALIZAGAO

[Tipo de Fiscalizacio  [nicial_X Acompanhamento
Unidade Fiscalizada  |Unidade / Area / Setor da Concessionaria responsavel pelo SAA
End.:
[Telefone:
IContato:
lLocalidade Sistema de Abastecimento de Agua de localidade
End.:
[Telefone:
IContato:
Escopo Sistema de Abastecimento de Agua — Técnico-operacional e Comercial
IComunicacdo éPficio n® , data
Empresa  sobre 4
Fiscalizagiio
Data da Inspegio deData
ICampo
Legislacio Portarias, Resolugdes e outras normas

4 INTRODUGAOQ

Este relatdrio detalha agio de fiscalizagdo direta realizada pela Agéncia Reguladora, de acordo com a
localidade e escopo selecionados, em cumprimento dos termos estabelecidos no Contrato de
Concessdo. O objetivo desta acio de fiscalizacdo é realizar um diagnostico das condigbes técnicas,
operacionais e comerciais e determinar o grau de conformidade do sistema fiscalizado, levando-se em
consideracdo os requisitos de qualidade que o servico deve oferecer, em concordancia com as
legislacies pertinentes, dando énfase a verificagio do cumprimento, pela Concessionaria, das mefas
estabelecidas no citado Contrato de Concessao.

5 METODOLOGIA

A metodologia para desenvolvimento das agdes compreendeu os procedimentos de vistoria tecnica,
levantamentos em campo, aplicagio de questiondrios (pesquisa tarifa social), coleta de amostras de
agua, medigdes de presséo, andlise e avaliagio documental, obtencdo de informacgdes e dados gerais do
sistema, identificacio e freqiéncia de ocorréncias.

A vistoria foi acompanhada pelo coordenador técnico da unidade / area / sefor da Concessionaria,
identificagdo do técnico, que se encarregou de explicar a operago e a fungio de cada unidade
operacional e equipamentos.

Relatério de Fiscalizacdo n® 4
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5.1 Cronograma de Trabalho

Enfrevista € coleta de informagdesColeta de amositras de agua e
junto & Coordenadoria de Servicosconjuntc com a Concessionaria;

a0 Cliente da unidade / érea / setor; Medicdo de pressdo na rede de
Entrevista com a atendente edistribuigdo.

inspecdo no escritorio local;

Aplicagio de questionarios sobre

Tarifa Social.

Relatorio de Fiscalizagdio n® 5
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orientaram os trabalhos de campo.

5.2 Areas, Itens e Segmentos e Fiscalizados
A seguir, estdo apresentadas as areas fiscalizadas, constando todos os itens e seguimentos, os quais

Area Fiscalizada

Item Fiscalizado

Seguimento Fiscalizado

Técnico-Operacional

Manancial Preservagéo e protegdo
Monitoramento da agua bruta
Captacéo Operagéo e manutengdo

Estagéo de Tratamento de Agua

Laboratério
Casa de quimica
Filtragao

Estacdes Elevatérias

Operag&o e manutengéo

Reservatérios Operagéo e manuten¢do
Limpeza e desinfecgéo
Controle de Perdas

Adugéo Operagéo e manutengdo

Rede de Distribuicéo Operagéo e manutengao

Continuidade do abastecimento
Controle de perdas
Pressdes disponiveis na rede

Equipamentos

Seguranga

Distribuida & Populagao

Gerencial Informagdes do Sistema de Nivel de universalizagéo
Informagds Gerenciais Nivel de perdas
Controle Qualidade da Agua Distribuida & Qualidade fisico-quimica da 4gua na
Populagao saida da ETA
Qualidade fisico-quimica da &gua na
rede de distribuicdo
Qualidade bacteriolégica da 4gua na
saida da ETA
Qualidade bacteriologica da agua na
rede de distribuicdo
Comercial Controle da Qualidade da Agua Controle da qualidade da agua na

saida da ETA
Controle da qualidade da agua na
rede de distribui¢do

Escritdrio / Loja de Atendimento

Instalagdes fisicas do escritério

Servigos comerciais

Atendimento ao usuario
Ligagao de agua

Corte e religacdo de agua
Faturamento

Publicidade de informagdes
InfragBes dos usuéarios
Aplicagéo da tarifa social

Relatdrio de Fiscalizagéo n°®
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5.3 Documentos Utilizados

— Relagéo de Usuarios cadastrados na categoria Baixa Renda no SAA pela Concessionadria;

— Relatorios de Controle Operacional para o periodo;

— Laudos de monitoramento da Concessiondria, de amostras obtidas no manancial, ETA e rede de
abastecimento, periodo;

—  Sistema de Informagao de Vigilancia da Qualidade da Agua para Consumo Humano — SISAGUA,
periodo;

— Resultados de Analises de dgua das amostras de dgua da campanha de data (coletada em conjunto
pela Agéncia Reguladora e Concessiondria.

6. DESCRIGAO DO SISTEMA EXISTENTE

1.1 Estrutura Fisica e Recursos Humanos
No escritorio local da empresa funcionam a chefia de ntcleo, o almoxarifado e o atendimento ao publico.
Estrutura Administrativa Local:

Item Quantidade  Turnos de Dias da  |Fungao

Trabalho Semana

Veiculos:
Tipo de Veiculo Quantidade

6.1 Unidades Operacionais
O sistema é composto pelas seguintes unidades operacionais:
— Manancial: caracterizar o manancial

Captagéo: idem

— ETA.idem

— Estacdes Elevatdrias:

Estacao Elevatoria Quantidade Fungéo

conjunto moto-
bomba

— Reservatorios:
Reservatorio Localizagado Funcao

— Linhas de Adugao:
Mipo de Adugdo  Extensdo Funcao

(m)

— Rede de Distribuigao: caracterizar

A discriminagdo das caracteristicas das unidades operacionais consta no Relatorio de Analise da Situagao
Operacional ou similar (Anexo I).

Foram inspecionadas todas as instalagdes do escritdrio local e todas as unidades operacionais do
sistema.

7. DESCRIGAO DOS FATOS LEVANTADOS

Sao listados neste item os fatos apurados durante a inspegéo de campo sobre o sistema de
abastecimento de agua de localidade, como também os fatos apurados em fungéo das informagdes
coletadas junto a Concessiondria e de informagdes oficiais levantadas em outros 6rgos.’

1 Na descrigéo dos fatos levantados, a fiscalizagéo relataré todas as evidéncias observadas para cada item i e que seréo apl conforme o
caso, através de fotos tiradas in loco, de cépias de documentos, de conclusées baseadas em gréficos, tabelas, cruzamento de dados e informages, entre

Relatério de Fiscalizagdo n°® 7
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7.1 Area Fiscalizada: Técnico-Operacional

7.1.1 Manancial

» Segmento Fiscalizado: preservagio e protecio
— observou-se que ha o desenvolvimento de atividade industrial (ver Foto 1) as margens do manancial
de captagdo.

Foto 1 - Fabrica de cerdmica instalada &s margens dd
\manancial de captagdo

J Segmento Fiscalizado: monitoramento da agua bruta

— para o monitoramento da agua bruta, a Concessionaria coleta 1 (uma) amostra, numa fregiiéncia de
6 (seis) meses, para a andlise dos seguintes parAmefros: turbidez, cor aparente, odor, pH,
alcalinidade, dureza, calcio, magnésio, condutividade, cloreto, cloro residual, sulfatos, ferro, O,
consumido, sodio, potassio, nifrito, nifrato, aménia, solidos totais dissolvidos e aluminio;

— 05 laudos de agua bruta, produzidos pela Concessionaria. apresentam os resultados de cada
parametro analisados em conformidade com os padries de potabilidade da Portaria n® do Ministério
da Sadde (ver Anexo ll);

— a Concessionaria ndo realiza monitoramento de cianobactérnias na agua do manancial, no ponto de
capiagdo;

— o menitoramento realizado pela Companhia de Gestio de Recursos Hidricos se limita a verificagio
do nivel de salinidade deste. A Ultima campanha de amostragem realizada pela companhia no agude
data de data e mostrou uma concentragio de cloretos de 33,9 mg/L, indicando que o manancial
apresenta baixo nivel de salinizagio.

7.1.2 Captacgao
» Segmento Auditado: operacio e manutencio

— de acordo com os Relatorios de Controle Operacional, no més/ano, registrou-se a ocorréncia
‘necessidade de valvula com crivo” durante o més todo.

7.1.3 Estacgdo de Tratamento de Agua
 Segmento Fiscalizado: laboratdrio
(relatar o que foi observado pela fiscalizagédo, conforme visto nos exemplos dos segmentos anteriores).

» Segmento Fiscalizado: casa de quimica
idem.

 Segmento Fiscalizado: filracio
idem.

7.1.4 Estagbes Elevatérias

» Segmento Fiscalizado: operaciio e manutencio
idem.
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7.1.5 Reservatérios

Segmento Fiscalizado: operagio e manutencéo

a escada interna do reservatério R1 esta completamente corroida;

0 reservatorio R2 nio possui tampa na abertura de inspecdo (ver Foto 8) e possui buracos na laje
da coberta (ver Fote 9) funcionando como ventilagdo;

— adrenagem do reservatério R1 & direcionada para a sarjeta do sistema de drenagem da rodovia que
passa proxima & ETA. Foi informado pelos técnicos da Concessionaria que existe projeto para
implantar tutlu[agia na sarjeta da estrada.

I v

-

= 8 b a |
. A A5 . - YA
e e e . ity = oy
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[Foto 8 — Abertura de inspegdo do reservaforio R2 sem tampa [Foto 9 — Buraco na laje da coberta do  reservatorio Hﬂ

funcionando como ventilacdo

—  As 2 (duas) tubulacdes de ventilacio do reservatério R1 ndo possuem tela de protecio;
— nao fol possivel inspecdo na coberta do reservatério R1, pois a escada externa de acesso ndo

possui gaiola de protecdo, ndo oferecendo condigdes de seguranca para a subida da fiscalizagio e
dos operadores do sistema (ver Foto 10);

pscada extema de acesso sem gaiola
protecdo

. —
Foto 10 - Vista do reservatorio R1 maf;l{

Segmento Auditado: limpeza e desinfecedo

existe cronograma de limpeza dos reservatorios (ver Anexo lll);

— para a limpeza dos reservatorios a Concessiondria adota o seguinte procedimento: em reservatdrios
maiores do que 50m*, a limpeza & supervisionada por técnico da geréncia regional & & utilizada uma
lavadora a jato; em reservatorios menores do que 50m® a limpeza é realizada sem acompanhamento
de técnicos da regional e com outros equipamentos;

—  ndo ha registro da tltima lavagem do reservatério R1. E apontada, por técnicos da Concessionaria,

como dificuldade a limpeza deste a utilizacgo da lavadora a jato;

(Y
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— a dltima limpeza realizada nos reservatérios R1 e R2 do sistema de localidade data do dia data,

conforme informagdes da coordenadoria técnica e registro no Relatorio de Controle Operacional & de

data;

Segmento Auditado: controle de perdas

0 reservatério R1 ndo tem medidor de nivel. Foi informado que estd sendo providenciada a

instalacio de uma sirene que focara quando da iminéncia de extravasamento;

— o dispositivo utilizado para controle do nivel do reservatério R2 & uma lampada gue acende quando
0 nivel do reservatorio estiver proximo do extravasamento. A lAmpada acesa pode ser vista pelo
operador da ETA, que, entfo, desliga o bombeamento.

7.1.6 Adugao
# Segmento Fiscalizado: operacio e manutencio

7.1.7 Rede de Distribuigao
Fiscalizado: . -

I

Segmento Fiscalizado: confinuidade do abastecimento

I v

Segmento Fiscalizado: controle de perdas

I v

Segmento Fiscalizado: pressdes disponiveis na rede

1w

7.1.8 Equipamentos

7.2 Area Fiscalizada: Gerencial

7.2.1 Informagodes do Sistema de Informagoes Gerenciais
Segmento Fiscalizado: nivel de universalizagio

I v

Segmento Fiscalizado: nivel de perdas

I v

7.3 Area Fiscalizada: Qualidade

7.3.1 Qualidade da Agua Distribuida a Populagédo

edMmenio 1l 00 JQUBNAJ0E TISICO-QUIMIGE Qg agQUd id SA104 A4

I v

Segmento Fiscalizado: qualidade fisico-quimica da agua na rede de distribuiciio

I v

éégmento Fiscalizado: qualidade bacterioldgica da gua na saida da ETA

I v

Segmento Fiscalizado: gualidade bacterioldgica da agua na rede de distribuicio

I v
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7.4 Area Fiscalizada: Controle

7.4.1 Controle da Qualidade da Agua Distribuida a Populagéo

# Segmento Fiscalizado: confrole da qualidade da dgua na saida da ETA
Segmento Auditado: qualidade fisico-guimica da agua na rede de distribuicio

I v

Os resultados dos laudos fisico-guimicos produzidos pela Concessiondria, provenientes de
amostras coletadas na rede de disfribuigio no periodo apresentaram as seguintes nio-
conformidades em relagio aos padries de potabilidade estabelecidos pela Portaria 518/2004 (ver
Quadro 2):

+ (Cor—6 (seis) amostras nde-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas;

+ Turbidez - 2 (duas) amostras nao-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas;

+ Cloro Residual Livre — 1 (uma) amosfra ndo-conforme entre as 14 (quatorze) analisadas;

+ Ferro - 5 (cinco) amostras nde-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas.
— Os resultados de analises fisico-quimicas registradas no SISAGUA, provenientes de amostras
coletadas no sistema de distribuicio no periedo, apresentaram as seguintes ndo-conformidades com
relagio aos padrdes de potabilidade estabelecidos pela Portaria 518/2004 (ver Quadro 1):

+ Turbidez — 100% das analises realizadas em dafa apresentaram resultados néo-

conformes.

Quadro 1 = Quantidade das analises fisico-quimicas realizadas na saida da ETA do SAA de localidade e
Indices de Ndo-conformidade para os pardmetros turbidez, cloro residual livre e fluoreto segundo registros

do SISAGUA
Turbidez Cloro Residual Livre Fluorsto
J N° de N° de N° de
Més/ |N° Total de| Amostras | I, |N° Total de| Amostras | 1. |N° Totalde| Amostras | Iy
Ano | Amostras |  Nio- (%) |Amostras [ Nio- (%) | Amostras | Néo- (%)
Conformes Conformes Conformes
1 0 0,0 L 0 0,0 0 0 NR
1 0 0,0 30 0 0,0 0 0 NR
1 1 1000 31 0 0,0 0 0 NR
1 0 0,0 30 0 0,0 0 0 NR
0 0 NR 31 0 0,0 0 0 NR
1 0 0,0 31 0 0,0 0 0 NR
5 0 0,0 32 0 0,0 0 0 NR

Nota: Iy — Indice de N&o-Conformidade = N° de Amostras Ndo-Conformes
N Total de Amostras

— Comparando-se os resultados das analises fisico-guimicas na rede de distribuigiio, de acordo com os
laudos fornecidos pela Concessionaria (Quadro 2), com aqueles registrados no SISAGUA (Quadro
1) para o periodo, observa-se que o ‘nimero de amostras coletadas™ e o "nimero de amostras nio-
conformes” para o més de més ndo coincidem, pois enquanto o SISAGUA aponta 1 (uma) amostra
realizada com resultado ndo-conforme, os laudos da Concessionaria indicam 2 (duas) amostras
realizadas, estando ambas em conformidade com os padries de potabilidade.

— No dia data foi realizada campanha de amostragem pela Agéncia Reguladora, em conjunto com a
Concessionaria, em 6 (seis) pontos da rede de distribuicio do SAA de localidade (ver Quadro 3).
Os resultados dos laudos fisico-quimicos produzidos pelo Laborafério da Agéncia Reguladora
relativos s amostras coletadas pela Agéneia Reguladora, apresentaram-se todos em conformidade
em relagio aos padries de potabilidade estabelecidos pela Portaria 518/04 (ver Quadro 4)

Relatério de Fiscalizagio n® 1
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Quadro 3 - Pontos de coleta na rede de distribuicio do SAA de localidade relativos 2 campanha de

amosiragem conjunta da Agéncia Reguladora e Concessionaria, no dia 27/8/2003
Tipo de Ponto
N° do Ponto| Amostrado na Hora da
de Coleta Local de Colcta Rede de Coleta
Distribuigéo
1 Rua ... Genérico 9:29
2 Rua ... Ponta de rede 9:50
3 Rua ... Ponta de rede 10:05
4 v, Genérico 10:30
5 Bairro ... Ponta de rede 10:50
B Av. Ponta de rede 11:10

—  Os resultados dos laudos fisico-quimicos, provenientes de & (seis) amostras coletadas na rede de
distribuigho pela Concessionaria, em conjunto com a Agéncia Reguladora, no dia data,
apresentaram-se todos em conformidade em relaciio aos padrdes de potabilidade estabelecidos pela
Portaria 518/04 {ver Quadro 4).

— Os parametros fisico-quimicos nos quais se podem notar maiores divergéncias entre os resultados
dos laudos do Laboratério da Agéncia Reguladora e os do Laboratério Central da Concessionaria
(Quadro 4) séo “turbidez”, “sulfato” e “solidos totais dissolvidos™

+ Turbidez - entre as 6 (seis) amostras, 2 (duas) apresentaram diferengas de cerca de 30%
a mais para os resultados do Laboratério da Agéncia Reguladora e 1 (uma) de 77%;

+ Sulfato — todas as 6 (seis) amostras apresentaram diferencas significativas, variando em
torno de 80% de diferenca nos resultados;

+ Sdlidos Totais Dissolvidos - entre as 6 (seis) amostras, 3 (irés) apresentaram diferencas
variando entre 31% e 37%.

— As diferencas percebidas nos demais parametros fisico-guimicos s8o consideradas pequenas e
podem ser atribuidas a diferencas metodolagicas das analises entre os dois laboratorios.

Relatario de Fiscalizagio n® 13
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7.5 Area Fiscalizada: Comercial

7.5.1 Escritorio / Loja de Atendimento
Segmento Fiscalizado: instalagdes fisicas do escritério

\_S’

7.5.2 Servigos Comerciais
Segmento Fiscalizado: atendimenfo a0 usudrio

".S’

Segmento Fiscalizado: ligagio de agua

v o

Segmento Fiscalizado: corte e religagio de agua

v o

Segmento Fiscalizado: faturamento
verificou-se, aleatoriamente no sistema, os Historicos de Faturamentos, e constatou-se existirem

faturamentos cujos intervalos de leitura estdo fora da faixa de 27 a 33 dias, como no caso das
inscrigbes que apresentaram um intervalo de 35 dias entre uma leitura e outra para as
competéncias (Anexo V) .

o ) . e inf .

Segmento Fiscalizado: infracbes do usuario

v |

\_S’

v

Segmento Fiscalizado: aplicacio da tarifa social

v

(-]

CONSTATAGOES, NAO-CONFORMIDADES E DETERMINAGOES?

8.1 Manancial

CONSTATACAQ
C1 - Verificou-se, com relagiio ao manancial do SAA de localidade que:
— A Concessiondria ndo realiza monitoramento de ciancbactérias na agua do manancial,
no ponto de captaco;
— O monitoramento realizado pela Companhia responsavel pela gestio dos recursos
hidricos limita-se a verificacdo do nivel de salinidade do manancial
Néo-Conformidade
NX1 — A Concessionaria néo estd cumprindo o Art. da Resolugdo n° - Agéncia Reguladora,
transcrito a seguir.
“Art __ - O PRESTADOR DE SERVIGOS esta obrigado a:
| - Tomar todas as medidas necessarias para que a agua bruta formecida &s Estacdes de Tratamento, proveniente dos
mananciais abastecedores seja de qualidade compativel com os processos elou operagdes unitarias de tratamento, nos termos
da legislagdo vigente e regulamentagdo das autoridades competentes sanitarias, de meio ambiente e gestdo de recursos
hidricos, a fim de ser submetida aos tratamentos de potabilizagdo correspondentes;

Paragrafo dnico — Onde estiversm implantados a outorga, licenciamanto e cobranga pelo uso da &gua, o PRESTADOR DE
SERVICOS deverd se assegurar do cumprimente do disposio nos incisos deste artigo pelas autordades competentes de
recursos hidricos e de meio ambiente.”

% Serdo relacionadas, para cada ffem fiscalizado & refatade na ‘Descrigio dos Fatos Levantados”, todas as constatagies de ndo-conformidades aos
regulamentos, citandy os artigos infrigidos, seguida da deferminagie abu recomendagdo, com o respective prazo de atendimento A5

15
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Determinagdo
D1 - A Concessionaria tome providéncias para atender ao disposto no Art. da Resolugdo n°

Prazo determinado para cumprimento: 60 (sessenta) dias.

8.2ETA
CONSTATAGAO
C2 - |(relatar as constatagbes conforme modelo)
C3-
Nao-Conformidade
NX2 — (relatar as ndo-conformidades conforme modelo)
Determinagéo
D2 - (fazer a determinagdo conforme modelo)
Prazo determinado para cumprimento:

8.3 Estagéao Elevatoria
CONSTATAGAO
C4 -
Nio-Conformidade
NX3 —
Determinacdo
D3 -
Prazo determinado para cumprimento:

8.4 Reservatorios
CONSTATAGAO

C5 - Verificou-se para o SAA de localidade, quanto ao sistema de reservacio, que: o Reservatério.
R1 néo possui medidor de nivel e a escada de acesso externo do reservatorio nfo possui gaiola
de protecio; o Reservatério R2 ndo possul tampa na abertura de inspecio, existindo buracos na
laje de cobertura do mesmo funcionando como ventilagio; e que, no Reservafério R1, a escada
interna esta completamente corroida e as tubulagies de ventilagio nfo possuem tela de protecio.

Néo-Conformidade

NX4 — A Concessionéria ndo esta cumprindo o Art. _ da Resolugdo n® ja apresentado anteriormente.

Determinagéo

D4 - A Concessionéria, em relagio aos reservatorios do SAA de (localidade), deve
providenciar:

— (Gaiola de protecdo para a escada de acesso externo e medidor de nivel para o
Reservatério R1;
— Tampas da chaminé de acesso e tubulagio de ventilagio para o Reservatorio R2.
— Telas de protecdo para as tubulagbes de ventilagio e recuperagio da escada interna do
8.5 Aducgiao

CONSTATACAQ

C6-

Méio-Conformidad
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NX5 —

Determinagéo

D5 -

Prazo determinado para cumprimenta:

8.6 Rede de Distribuicdo
CONSTATACAO
CT- _
Nio-Conformidad
NX6 — .
Determinagéo
D6 -
Prazo defermf‘qado para cumprimenta:
CONSTATACAQ
C8 -
Néo-Conformidade
NX7 — .
Determinagéo
DT -
Prazo defermf‘qado para cumprimenta:
CONSTATACAO
C9 -
Néo-Conformidade
NXB — .
Determinagdo
D8 -
Prazo deferminado para cumprimento:

8.7 Sistema de Informagoes Gerenciais da Concessionaria
CONSTATAGAO
C10 -
Néo-Conformidade
NX9 — .
Determinagdo
D9 -
Prazo determinado para cumprimento.

8.8 Qualidade da Agua Potavel

CONSTATACAQ
CA11 - Analisando-se nos Relatérios de Controle Operacional, as médias mensais das anlises fisico-
guimicas, provenientes de amostras coletadas na saida da ETA no periodo, em relacgio ao
padrio estabelecido na Portaria M3 518/04, constatou-se o seguinte:
— cor: 6 (seis) meses ndo-conformes entre os 13 (treze) analisados;
— turbidez: 6 (seis) meses nao-conformes entre os 14 (quatorze) analisados;
— ferro: 2 (dois) meses ndo-conformes entre os 14 (quatorze) analisados.
€12 - Analisando-se os resultados dos laudos fisico-quimicos produzidos pela Concessiondria

provenientes de amosfras coletadas na saida da ETA no periede, em relacdo ao padrio
estabelecido na Portaria MS 518/04, constatou-se o seguinte:
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— cor: 4 (quatro) amostras ndo-conformes entre as 13 (ireze) analisadas;

— turbidez: 7 (sete) amostras ndo-conformes entre as 13 (freze) analisadas;

— cloro residual livre: 1 (uma) amostra ndo-conforme entre as 13 (treze) analisadas;
— ferra: 4 (quatro) amostras ndo-conformes entre as 13 (treze) analisadas.

C13 - Analisando-se os resultados dos laudos bacferiologicos produzidos pela Concessionaria,
provenientes de amostras coletadas na saida da FTA no periodo, em relacho ao padrio
estabelecido na Portaria MS 518/04:

— Coliformes Totais: 1 (uma) amostra ndo-conforme enfre as 13 (treze) analisadas.

CA14 - Analisando-se o0s resultados dos laudos fisico-quimicos produzidos pela Concessionaria,
provenientes de amostras coletadas na rede de distribuicio no periodo, em relagdo ao padrio
estabelecido na Portaria M3 518/04, constatou-se o seguinte:

— cor: 6 (seis) amostras ndo-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas;

turbidez: 2 (duas) amostras née-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas;

— cloro residual livre: 1 (uma) amostra ndo-conforme entre as 14 (quatorze)analisadas;
— ferra: 5 (cinco) amostras ndo-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas.

C15 - Analisando-se os resultados dos laudos bacterioldgicos produzidos pela Concessiondria,
provenientes de amosfras coletadas na rede de distribuicio no periedo, em relagdo ao padrio
estabelecido na Portaria MS 518/04, constatou-se o seguinte:

— Coliformes Totais: 3 (trés) amostras ndo-conformes entre as 14 (quatorze) analisadas.

Néo-Conformidade

NX10 —A Concessionaria néo esta cumprindo o Art. da Resolugdo n® , a sequir transcrito:

Resolugdo n.°
“Art. - A agua que o PRESTADOR DE SERVICOS fornecer para consumo humano devera atender

integralmente aos requisitos de qualidade estabelecidos pela Portaria n® 518/04 do Ministério da Saide e

suas atualizacoes.

Paragrafo unico - Os padries nio constantes da Portaria n® 518/04 deverio afender aos requisitos de

qualidade que s5o estabelecidos pela Organizagdo Mundial da Satde.”

Determinagdo

D10 - A Concessionaria deve tomar providéncias para que a agua tratada distribuida 4 populacio
atenda aos padrdes de potabilidade estabelecidos pela Portaria MS 518/04.

8.9 Controle de Qualidade da Agua Potavel
CONSTATAGAO
C16 - _.
Nédo-Conformidade
NX1I—...
Determinacdo
D41 - .
Prazo determinado para cumprimento:

8.10 Atendimento Comercial
CONSTATAGAQ
CA17 - Constatou-se existirem faturamentos cujos intervalos de leitura estio fora da faixa de 27 a 33 dias,
como no caso das inscrigdes, que apresentaram um intervalo de 35 (frinta e cinco) dias entre

uma leitura e outra para as competéncias.
Nao-Conformidade

NX12 —A Concessionaria néo esta cumprindo o Art. da Resolugéo n° . a seguir franscrito:

18
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Resolugdo n.®
Art.  — O PRESTADOR DE SERVIGOS efetuara as leituras, bem como os faturamentos, em intervalos

de aproximadamente 30 (trinta) dias, observados o minimo de 27 (vinte e setg) dias e 0 méaximo de 33
(trinta e trés) dias, de acordo com o calendario.

Determinagdo

D42 - A Concessionaria tome providéncias para atender ao disposto no Arf. __ da Resolugdo n® .
Prazo determinado para cumprimento. 30 (trinta) dias.

9 EQUIPE TECNICA E APOIO
TECNICA

Eng®

APOIO

Eng®

Téc.

10 RESPONSAVEL PELA ACAO DE FISCALIZACAO

Eng®
Coordenador de Saneamento Basico
Cargo/Funcdo
Matricula
Local, data.
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APENDICE 4 — TERMO DE NOTIFICACAO

LOGOTIPO DA AGENCIA REGULADORA

e

ey
L W S

[

[Empresa Prestadora de Servigos de Agua e Esgoto

ey
L S S

@ agao de fiscalizagéo sobre as condigdes técnico-operacionais, comerciais e dos niveis e qualidade de alenr.imento\
do Sistema de Abastecimento de Agua de (municipio), foram consfatados procedimentos da Empresa que
ndo estdo em conformidade com ofs) regulamento(s). Os fatos apurados pela equipe de fiscalizagio da

(agéncia reguladora), através do (orgdo competente da agéncia), estdo detalhados no
Anexo |, do proprio TN, e no Relatdrio de Fiscalizagdo n® , Que passa a ser parte integrante do presente Termo

de Nofificagéo.

-
-

iza

[Regulanzlr as néo conformidades apuradas e cumprir as determinagdes, conforme exposto no Anexo Il J

[

[ooordenadorde Saneamento Bésico

H
:

] [ASSIHA'I'I..IRA:

=Y

RECEBI EM: I I ]
ASSINATURAICARIMBO

13
1 Via

A NOTIFICADA TERA O PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS, CONTADO DA DATA DO RECEBIMENTO DESTE TN, PARA MANIFESTAR-SE
S0BRE O OBJETO DO MESMO, INCLUSIVE JUNTANDO COMPROVANTES QUE JULGAR CONVENIENTES.
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ANEXO |

CONSTATAGOES (C) E NAO-CONFORMIDADES (NC):

C1 - Verificou-se que a entrada da tubulagio de sucgio ao pogo amazonas néo estava devidamente vedada,
sendo ponto vulneravel ao acesso de pequenos animais. Além disso, os cabos de alimentacéo da bomba
encontravam-se entrelagados na escada metalica de acesso ao pogo.

NC1 - A (concessionaria) ndo esta cumprindo ¢ At da Resolugdio n® _____ da
{ agéncia reguladora).

C2 - Verificou-se que o reservatono ...

NC2-A (concessionaria) nao esta cumprindo ..

C3 - Constatou-se...

NC3-A (concessionaria) néo esta cumprindo...

C4- .

NC4- .

2/3

A NOTIFICADA TERA O PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS, CONTADO DA DATA DO RECEBIMENTO DESTE TN, PARA MANIFESTAR-SE
S0BRE O OBJETO DO MESMO, INCLUSIVE JUNTANDO COMPROVANTES QUE JULGAR CONVENIENTES.
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ANEXO Il EEEEEEEEEEEEN
(4.ACOES A SEREM EMPREENDIDAS PELANOTIFICADA |

DETERMINAGOES (D):

D1-A (concessionania), em relagdo ao manancial do SAA de
providenciar:
Vedacdo do acesso da tubulagdo de sucgéio ao pogo amazonas,

(municipio), deve

Medicéo de nivel;

Tampas da chaminé de acesso;

Tubulacéo de ventilagio,

Verificar a intensidade da corrosdo na esfrutura e, se for o caso, proceder & recuperagéo.

Prazo determinado para cumprimento: 60 (sessenta) dias.
D3I-A (concessionaria) deve providenciar a instalagdo de pontos de descarga nas areas de

D4 -A (concessionaria) tome providéncias para atender ao disposto nos artigos da

Resolugéio n* , quanto a continuidade do abastecimento e acs nivels de pressdo que devem estar
disponiveis na rede de distrbuigdo do SAA de (municipio).
Prazo determinado para cumprimento: 90 {noventa) dias.

e —— o N
e

[roca:, data ] [ASSIHATURA: ]

{RECEBI EM: I ]
ASSINATURAICARIMBO

3/3

A NOTIFICADA TERA O PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS, CONTADO DA DATA DO RECEBIMENTO DESTE TN, PARA MANIFESTAR-SE
S0BRE O OBJETO DO MESMO, INCLUSIVE JUNTANDO COMPROVANTES GQUE JULGAR CONVENIENTES.
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APENDICE 5 — RELATORIO DE CONSTATACOES PRELIMINARES

SAA DATA DA INSPEGAO: 14/12/05 A 15/12/05
(1) - MANANCIAL/CAPTAGAO SUPERFICIAL
SUBTERRANEA

S/ IDENTIFICAGAO

S/ILUMINAGAO OUTROS

FIACAO EXPOSTA RESPONSABILIDADE DA COMPANHIA DE GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS
CERCA DANIFICADA OU INEXISTENTE

(2) - RESERVAGAO

IDENTIFICAGAO DOS RESERVATORIOS
CONSTATACOES &

RAP 01| RAP 02 REL 01

S/ TAMPA

S/ VENTILACAO
S/ PARA RAIOS X
S/ GUARDA CORPO
APRESENTA VAZAMENTOS
S/ MEDIDOR DE NIVEL

(3) - ESTAGAO ELEVATORIA (EE) / BOOSTER

IDENTIFICAGAO EE/ BOOSTER

CONSTATAGOES
BOOSTER

S/ IDENTIFICAGAO X
S/ILUMINAGAO

FIACAO EXPOSTA
S/ BOMBA RESERVA X

QUADRO DE FORCA S/
CONSERVAGCAO

(3)-ETA

FILTROS LABORATORIO OUTROS

X_|S/ TAMPA REAGENTES FORA DE PRAZO MATERIAL P/ CALIBRACAO
S/ GUARDA CORPO DA ESCADA EQUIPAMENTOS C/ DEFEITOS DO TURBIDIMETRO VENCIDO.
APRESENTA VAZAMENTOS OU DESCALIBRADOS

[ Isemeps

(4) - REDE DE DISTRIBUIGAO

|| SIPONTOS DE DESGARGA

REDE EXPOSTA

FALTA AGUA

|| cX. DE REGISTROS DANIFICADAS

| X_| PRESSAO NA REDE ACIMA DE 70 MCA.
ENDERECOS: Rua Costa Lima, 203

(5) - QUALIDADE DA AGUA

[JLAuDO(S) DA CAMPANHA APRESENTARAM COLIMETRIA POSITIVA

Observagoes:

AS CONSTATAGOES PRELIMINARES LISTADAS NO PRESENTE DOCUMENTO NAO SAO
EXAUSTIVAS E DEVERAO SER RATIFICADAS NO RELATORIO DE FISCALIZAGAO
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