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* Quantidade de extravasamentos de esgoto reparados (reparos):
Quantidade total de reparos de extravasamentos na rede ou em qualquer parte do(s) sistema(s) de coleta de esgoto (rede coletora, coletor tronco,
_ emissario, estagdes elevatdrias etc.) registrados pelo prestador do servigo no periodo de referéncia. [Adaptado do SINISA GTE3002]
PERIODO DE REFERENCIA
A apuragdo das informagdes primarias € anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.
FORMA DE OBTENCAO
Registro dos extravasamentos de esgoto desde 0 momento da reclamagio do usuario até a efetiva reparagio.
SENTIDO PREFERENCIAL
Menor ¢ melhor.
OBSERVACOES
* Delegagdo Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servigos de coleta e transporte de esgotos, recaindo exclusivamente sobre o
prestador que detém tal responsabilidade.
* Condigdo para Consolidagéo: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagdes dos diversos sistemas devem ser somadas.
Nivel II - 04: Indice de reclamagdes dos servigos de abastecimento de agua
DEFINICAO
Quantidade de reclamagdes referentes aos servigos de abastecimento de d4gua a cada 100 economias ativas de agua.
Unidade: reclamagdes/100 economias

FORMULA
Quantidade de reclamacoes dos servicos de esgotamento sanitario
- (Quantidade de economias ativas de esgoto)ap, + %100
(Quantidade de economias ativas de esgoto)ano-1
2
INFORMACOES

* Quantidade de reclamagdes dos servigos de abastecimento de agua (reclamagdes):
Quantidade total de reclamagdes referentes ao(s) sistema(s) de abastecimento de dgua, inclusive repeti¢des, recebidas de qualquer pessoa ou fonte,
usudarios ou ndo dos servigos, registradas no periodo de referéncia. Incluem-se os registros de iniciativa do proprio prestador de servigos. Entende-se
como reclamagdes, as procedentes atendidas ou ndo atendidas:Entende-se como reclamagdes, as procedentes atendidas ou ndo atendidas:
Reclamagdes recebidas por falta de d4gua. [Adaptado do SINISA GTA3101]

Reclamagdes sobre vazamentos no sistema de distribui¢ao, incluindo rede, reservatorios, registros, estagdes elevatorias, entre outros. [Adaptado
do SINISA GTA3102]

Reclamagdes por outros motivos, como:

= Faturamento: conta alta, erro de leitura, entrega de fatura errada, corte indevido, etc.

= Solicitagdes de servigos: atraso na religagdo de ligagdes cortadas, atraso na execugdo de nova ligagdo, atraso no conserto de rede, ramal ou cavalete,
reposigdo de pavimento decorrente de servigos do prestador, etc.

* Qualidade do atendimento: usuario ndo consegue contato com o prestador, auséncia/atraso de resposta, atendimento nio cordial, demora no

atendimento, etc. [Adaptado do SINISA GTA3105] FSC
* Quantidade de economias ativas de agua (economias): MISTO
Quantidade total de economias (residenciais, comerciais, industriais, publicas ¢ outras) ativas de dgua, cadastradas pelo prestador, que estavam | pepel produzido
conectadas a rede de abastecimento de agua no més de dezembro do periodo de referéncia. Economias 30 RESOLUCAO ANA N° 211, DE 19 DE ’:’,T;L:;"‘,’:i‘;“
~ SETEMBRO DE 2024 ativas de 4gua sdo aquelas que estdo em pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA GTA0008 e GTA0015] FSC*C126031

PERIODO DE REFERENCIA

A apuragdo das informagdes primarias ¢ anual, de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

FORMA DE OBTENCAO

Registros de reclamagdes pelo prestador de servigo nos canais de atendimento ao usuario.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor ¢ melhor.

OBSERVACOES

* Quantidade total média de economias ativas de dgua: Média aritmética dos valores de dezembro do ano de referéncia e de dezembro do ano
anterior a0 mesmo.
* Delegacdo Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servigos de abastecimento de dgua, cabendo & ARCE avaliar cada prestador
individualmente.
* Condigéo para Consolida¢@o: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as informagdes dos diversos sistemas devem ser somadas.
* Condigdo Necessaria (CN) para a consideracdo do indicador: Existéncia de canais de atendimento ao usuério (balcdo, telefone, correio convencional,
correio eletronico, aplicativos para mensagem eletronica para telefonia movel, fax, etc.), devidamente disponibilizados e divulgados pelo prestador,
pelos quais o usudrio possa realizar a reclamagao.
Caso a ARCE nio identifique canais de atendimento adequados, o indicador ndo podera ser avaliado, devendo ser classificado como “insatisfatorio
por falta de informagao”. )
Nivel II - 05: Indice de reclamagdes dos servigos de esgotamento sanitario

DEFINICAO

Quantidade de reclamagdes referentes aos servigos de esgotamento sanitario a cada 100 economias ativas de esgoto.

Unidade: reclamagdes/100 economias ativas.

Férmula:.
Quantidade de reclamacdées dos servigcos de esgotamento sanitario
= (Quantidade de economias ativas de esgoto) ., + %100
(Quantidade de economias ativas de esgoto)ano—1
2
INFORMACOES

* Quantidade de reclamagdes dos servigos (reclamagdes):

Quantidade total de reclamagdes referentes ao(s) sistema(s) de esgotamento sanitario, inclusive repeti¢des, recebidas de qualquer pessoa ou fonte,
usuarios ou ndo dos servigos, registradas no periodo de referéncia. Incluem-se os registros de iniciativa do proprio prestador de servigos. Entende-se
como reclamagdes, as procedentes atendidas ou ndo atendidas

Consideram-se reclamagoes:

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

Reclamagdes sobre mau cheiro das unidades de tratamento de esgoto.

Reclamagdes por outros motivos:



