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AGENCIA GOIANA DE REGULACAO,
CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS

RESOLUGAO N°©CR /2001

Normatiza  indicadores de  desempenho
relativos a qualidade dos servigos publicos de
abastecimento de agua, coleta e tratamento de
esgoto prestados pela Saneamento de Goias
SIA - SANEAGO, e demais operadores dos
sistemas diretos permissionarios,
concessionarios ou aulorizatarios

O CONSELHO DE GESTAO DA AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO,
CONTROLE E FISCALIZAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS — AGR, no uso de suas

atribuigbes legais €, P
CONSIDERANDO o disposto nos parégrafos 5° e 6° do art. 2° da Lei n°

' 13.569, de 27 de dezembro de 1999; .

CONSIDERANDO o disposto no art. 3° da Lei n° 13.707, de 11 de agosto

de 2000, ,
CONSIDERANDO o disposto no Decreto n® 5.292, de 18 de outubro de

2000,
RESOLVE:

Art. 1°- Esta Resolucdo objetiva normatizar indicadores de desempenho

" relativos & qualidade dos servigos publicos de abastecimento de agua, coleta e

tratamento de esgoto para todo o Estado de Goias prestados pela Saneamento de
Goias S/A — SANEAGO, e demais operadores dos sistemas diretus, permissionarios
concessionarios ou autorizatéarios, observando-se a esse respeito o que dispoe 2
legislagdo sobre solicitagoes e autorizagdes, visando:

| - a defesa preventiva dos interesses dos seus usuarios
consumidores;

Il - agbes preventivas de fiscalizagao, de forma a evitar danos aos
seus usudrios e consumidores. -

Paragrafo unico — Constatada, através dos indicadores de desempenho
referidos no “caput’ deste artigo, a necessidade de agdes preventivas de fiscalizagao,
a AGR tomara as providéncias cabiveis, nos termos da Lei n°. 13.569, de 27 de -
dezembro de 1999.

E At 2f- O operador fornecera os dados mensais necessarios & AGR para
a apuragdo dos indicadores de desempenho previstos nesta Resolugdo, até o dia 10
do més seguinte.

Paragrafo unico — A AGR, através de sua Diretoria Executiva, podera
ampliar o prazo citado no caput deste artigo.

At 3° - A AGR, através de sua Diretoria Executiva, fornecera relatorios

trimestrais ao Conselho de Gestéo, que deliberara a respeito, apos ser ouvida a
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Camara Setorial de Recursos Hidricos, Abastecnmento de Agua e Tratamento de .
Esgoto

Art. 4°- A quantificagdo dos indices de continuidade por determinado
conjunto de consumidores de dgua € calculada conforme os seguintes indicadores :
2 1< indicador de duragdo equivalente de interrupgdo de &agua por
" consumidor (QPFA) do conjunto considerado, calculado pela seguinte formula:

)

OHP x EAAP
OFA

=

OPFA =

N

Il éin@dor de frequéncia de economias atingidas por paralisagées
(EAP), calculado pela seguinte formula:

pap - QEAAP

: . Il - indicador de duragido média das paralisagdes (DMP), calculado pela
segumte formula:

DMP = —

o
!

I\/ﬁ-"indicador de frequéncia equivalente de interrupgao de agua por
consumidor (QIFAIP) do conjunto considerado, calculado pela seguinte formula:

DIIP x QEAAIP

[FAIP =
Q OFA

szindicador de economias atingidas por intermiténcias (EAI),
.calculado pela seguinte formula:

 QEAAIP
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; VI - indicador de duragdo média das intermiténcias (DMI), calculado pela
. seguinte férmula: 2 )

DIP
OIIP

DMI =

X VIl #ifdicador de agua total interrompida por milhdes de metros
. clibicos de agua fornecida (Al), calculado pela seguinte formula:

g = AIPx1.000000
AE + AIP

Paragrafo Unico: Nas formulas expressas nos incisos deste artigo,

considera-se:
‘ | - QPFA =quantidade de paralisagdes no fornecimento de agua

| (unidade);

‘ Il - QHP = quantidade de horas paradas (horas);

| Il -EAAP = economias ativas atingidas pelas paralisagoes (unidade),

; IV - QEA = quantidade de economias atendidas (unidade);

g V - EAP = economias atingidas por paralisagdes (unidade);

i VI - QEAAP = quantidade de economias atingidas por paralisagdes
! (unidade); <t

¢ VIl - QP = quantidade de paralisagdes (unidade);
: VIIl- DMP = duragdo média das paralisagoes (horas/paralisagoes);
IX - DP = duragéo das paralisagdes (horas),
X - QIFAIP = quantidade d¢ interrupg&o no fornecimento de agua por
intermiténcia prolongada;,
Xl - DIIP = duragéo de interrupgao com intermiténcia prolongada (dia);
Xll- QEAAIP= guantidade de economias ativas atingidas  pela
intermiténcia prolongada (unidade);
! XIll - QFA = quantidade fornecimento atingidos (unidade);
XIV - EAl = economias atjngidas por  intermiténcia (economias/
interrupgoes), L g
‘ XV - QIIP = quantidade de interrupgao por intermiténcia prolongada;
1 XVI - DMI = duracéo média das intermiténcias (horas/interrupgées),
l XVII -DIP = duragio das intermiténcias prolongadas (horas),
; XVIII- Al = quantidade total de agua interrompida por milhdes de m’ de

agua fornecida;

: XIX - AIP = volume total de agua interrompida no conjunto € no =
' Periodo considerado (m°); : @
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:l XX - AE = volume total de Agua_ entregue no conjunto e no periodo
.-: considerado (m*): e !
] > il
e Art. 5° éAq/uantiﬁcagéo dos episddios de falta de agua por determinado -
" conjunto de consumidores é calcylada pelo indicador indice de reclamagées da falta
. de dgua (IRF DA), calculado pela seguinte férmuja:
) '
L] ' (
)
. \
‘r v IRFDA = NRFDA x 100
]
e
1 . \
e 5y |
-.-»-) y Parégrafo tinico — Na férmula expressa no inciso | deste artigo considera-
) ' se:
., ‘ |- IRFDA = indice de reclamacées de falta de agua-
..) Il - NRFDA= ndmero de reclamagées de falta de agua (unidade);
[} 1 -NTR= ndmero total de reclamacées (unidade);
o . o
.’ Art. 6°- 0 indicador que expressa a-quantificacao dos indices das perdas
° do sistema de agua tratada (PPC) e calcuiadq pela seguinte formula:
.I |
3 ppc=YAP-YCT o
o T
[ |
f W
:._. | | Parégrafo Gnico: Na formula EXpréssa neste artigo, considera-se:
i, S
(1] ‘ I - PPC = indice de perdas do sistema de aqua entre producdo e
v 9 P ¢
(X consumo;
e | II- VAP = volume de agua produzida (m?).
s ‘ -VCT = volume de agua consumida (m’);
L1 Art. 7°- A quantificagdo do tempo de atendimento, reclamacoes
_ ¢
[ B € satisfacdo do consumidor de agua sio calculados conforme os se uintes
<4 . . / g
¢ indicadores: , .
® I “indicador do tempo médio de atendimento ap consumidor, quando
pe houver falha no fornecimento de agua (TMA), que expressa o tempo decorrido,
calculado pela seguinte formula:
¢
) 1[ : J
IMA = — 74
o e
[1]
3 <=
o 2
o |
. i
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Il - indicador do nivel de reclamégées procedentes por 1000 (um mil)
consumidores (IS), calculado pela seguinte formula:

IS = NIR x 1000
PA

‘ Il - indicador da durag:éo'equi-valén!e de interrupgcado de 2gua para o
« consumidor individual (DICa), calculado pela seguinte formula:

9 n
DIC, = ZT(;‘)
=1
: I\/-/indicador da freqiéncia equivalente de interrupgdo de agua para o
consumidor individual (FICa), calculado pela seguinte formula:
FIC, = Z(,'a(i)
i i=1
. Paragrafo Unico - Nas formulas expressas nos incisos deste artigo,
considera-se:
I | - TMA = indice do tempo médio de atendimento ao consumidor
quando houver falha no fornecimento de dgua:
m ‘ Il - i = numero de interrupgdes de 1 a n;

Ill - n= nAmero de reclamagdes no periodo;
[ IV - ti= tempo decorrido entre a reclamacéo e o restabelecimento do
| . fornecimento de égua ao i-ésimo consumidor,
: V - IS = indicador do nivel de reclamagdes procedentes por um mil

1 (1.000) consumidores;

: VI - NTR= numero total de reclamagoes;

VIl - PA= nimero de consumidores de agua do conjunto considerado;

| VIII - DIC, = duragéo equivalente'de interrupgao de agua para o consuridor
individual;

IX - T(i)= tempo de duragao da i-ésima interrupgao;

X - FIC, = frequéncia equivalente de interrupgdo de agua para o
consumidor individual; °

Xl -Ca ()= nimero de interrupgdo individual no periodo 1
a u (unidade);

Art. 8% - A quantificagdo dos_indices comerciais dos servigos de
fornecimento de agua € obtida através dos seguintes indicadures

| <2

R P . ] 7 UL Ve G v T s i . L ;
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; | - custo operacional (CO), por metro cubico de agua fornecidz,

galculado pela seguinte formula:

I

- _Do
VF

co

i
|
- Il - custo total (CT) por metro cibico-de agua fornecida, calculado pela

seguinte formula:

DO + DEFIN

CT
VF
| Il - tarifa média (TM), calculada pela seguinte formula:

Ir F
73

2 ™ =
L

| IV - qualidade do faturamento (QF), calculada pela seguinte formula:

l “REF
! oF = NCREF

= x100
= NTCE

.

; V - qualidade de entrega de contas (QEC), em relagao as contas
lemitidas, calculada pela seguinte formula: |

‘ VI - tempo maximo para responder ao consumidor quando houver
reclamagéo sobre o faturamento, a contar do momento da solicitagdo (TMRF), que
devera ser menor ou igual ao tempo definido pela AGR;
VIl - tempo maximo para efetuar nova ligagao de agua em ponto onde
'ha rede de abastecimento de agua, que ndo necessite de reforgo, a contar do
momento da solicitagdo (TMNLa-1), que devera ser menor ou igual ao tempo em horas
definido pela AGR;

VIl - tempo maximo para efetuar nova ligagéo de agua, em ponto onde
ainda ndo ha rede de abastecimento de agua, a contar dos estudos técnicos
iconcluidos e dos compromissos contratuais e legais obedecidos (TMNLa-2), que
" devera ser menor ou igual ao tempo definido pela AGR;

. IX - tempo maximo para responder a solicitagao de nova ligagao de
- 4gua em ponto onde ndo ha rede de abastecimento de agua (TMRPLa-1), que devera

| ser menor ou igual ao tempo definido pela AGR,; @
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: X - tempo maximo para responder a solicitagdo de nova ligagao de
agua para prédios comerciais, industriais ou condominios residenciais, em local onde
‘ha rede de dlstnbuu;ao (TMRPLa-2), que devera ser menor ou igual 2o tempo definido

pela AGR; L/
X| “faxa percentual de desempenho (D) do numero de servigos

solicitados e atendidos no prazo dado, calculada pela seguinte formula:

JlvIS'S AP
NSS

x100

3 XII*“taxa de reclamagdes por grupo de 100.000 (cem mil)

‘consumidores de agua (TRC), calculada mensal, trimestral e anualmente pela seguinte

formula:

| R

l TRC = —x100.000
NC

i
L

XIIl - tempo maximo para responder reclamagdes de consumidores de

agua (TMRR), que devera ser menor ou igual ao tempo, definido pela AGR;

A XIV - tempo minimo para avisar consumidores a respeito de

lnterrupgoes programadas no fornecimento de agua (TMIP), que devera ser menor ou
“igual ao tempo, em dias Uteis, definido pela AGR;

XV - tempo maximo admissivel para investigagao de reclamagao de
consumidores de agua, relativo @ queda de pressio do fornecimento (TMIQP), que
devera ser menor ou igual ao tempo, em dias Uteis, definido pela AGR;

XVI - tempo para o pagamento de indenizagdo pelo concessionario ao
consumidor de agua, por violagdo dos indicedores previstos no contrato de concessac
(PIVCC), que devera ser menor ou igual ao tempo, em dias tteis, definido pela AGR.

Paragrafo Unico - Nas formulas expressas nos incisos deste artigo,
'considera-se:

| - CO = custo operacional por metro cibico de agua fornecida ;

11 - DO = despesa operacnonal total ;

Il - VF = volume faturado (m®);

' IV - CT = custo total por metro cibico de agua fornecida ;

' \/ - DEFIN = despesas financeiras ;

: VI - TM — tarifa média (R$/m°);

VIl - Vr.F= valor faturado ;

VIl - QF = qualidade de faturamento;

' IX - NCREF = numero de contas de agua refaturadas no periodo do

conjunto considerado por erro;
X - NTCE = namero total de contas de agua emitidas no conjunto € no

periodo considerados;
XI - QEC= qualidade de entrega de contas,

XIl - NTE = nimero de taloes extraviados; !
Xl - D = percentual de desempenho, @
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XIV - NSSAP = nimero de servigos solicitados atendidos no prazo;
XV - NSS = numero de servigos solicitados;
' XVI- TRC= taxa de reclamagdes por grupo de cem mil consumidores
‘de agua;
o XVII - R = nimero de reclamagoes de consumidores a concessionaria
no periodo considerado;
XVIII - NC = nimero de consumidores de agua do conjunto.

; Art. 9° - A quantificagdo dos niveis de universalizagao dos sistemas de
F’lgua e esgoto é obtida atraves dos seguintes indicadores:

; - indicador de nivel de universalizagdo dos sislemas de agua (NUA)
calculado pela seguinte formula:

i

il
' NUA = NE4><100
' NID

| Il - indicador de nivel de universalizaggo dos sistemas de esgoto
' (NUE),calculado pela seguinte formula:

NEE

x 100

NUE =

Paragrafo unico - Nas férmulas expressas nos incisos deste artigo,
considera-se: e

| - NUA= nivel de universalizagdo dos sistemas de agua,

Il - NEA = nimero de economia de agua tratada no conjunto e no
' periodo considerados ;
, Ill - NTD = namero total de domicilios no conjunto e no periodo
: considerados ; !
i‘ IV - NUE = nivel de universalizagao dos sistemas de esgotos;

V - NEE = nimero total de economia de esgoto sanitario no conjunto

' e no periodo considerados;

|
|
f

Art. 10 - A quantificagdo do rompimento em redes de distribuigao de
' 4gua e de coleta de esgoto e do nivel de micromedigdo € obtida através dos seguintes

indicadores:
s | %dor da média de rompimentos em redes de distribuigao de
agua (MeVRa), calculado pela seguinte formula:

VR
MeVita= 128 6)

ETRa ir
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: 1l -ﬁicador da média de rompimentos em redes de distribuigdo de
agua por conexdo (MeVRal), calculado pela seguinte formula:
h
|
. NfeVRal= 2118
NTLa

Il - indicador médio de romplmento em rede coletora de esgoto
.(MeVRe) calculado pela seguinte férmula:

MeV Re = NV Re
ETRe

I\{'4dicador de rompimentos de redes de esgoto por conexéo
(MeVRel), calculado pela seguinte férmula:

NV Re

MeV RelL =
NTLe

. V - indicador do nivel de hidrometragao (IH), calculado pela seguinte
formula:
' IH :ﬂ x100

| NTLa

t

’ ‘ VI - indicador que expressa o percentual de ligagéo de esgoto pelo
 numero de ligagbes de agua hidrometradas (ILAELAM), calculado pela formula:

’ 1AELAM = Y22 100
LAM

VIl - indicador para tratamento de esgoto (ITE) calculado pela seguinte
formula:

ITE = I x100
VEC.

VIl - indicador de eficiéncia sobre o tratamento de esgoto, calculado
pelos seguintes parametros:
a) DBO;
b) DQO;
c) temperatura;

| d) pH;
e) solidos sedimentaveis. @
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IX - indicador de qualidadeéqa agua (IQA), calculado pela seguinte

+ formula: _ ¥
} -IQA =pP.Q" -
, / '
! b X~indicador de planos de momtorarnento aprovados (IPMA),
i calculado pela seguinte formula: ;
IPMA = il x 100
NCA

Paragrafo Gnico - Nas férmulas expressas nos incisos deste artigo,

considera-se:

|- MeVRa = média de rompimento em rede de distribuicdo de anua;

Il - NVRa = niimero de rompimento em rede de distribuicao de agua;

- ETRa = extensao total de rede de aguz (km),

IV- MeVRal = média de rompimento em rede de agua por conexao,
V - NTVa = namero total de rompimento de 2gua por conexao;

VI NTLa = nimero total de ligagdes de agua;

Vil- MeVRe = média de rompimento em rede coletora de esgoto;
VIII - NVRe = numero de rompimento em rede coletora de esgoto;
IX - ETRe = extensao total de rede de esgoto (km);

X - NTLe = numero total de ligagdes de esgoto:

X! - LAM = ligagbes de agua medidas;

XIl -MeVRel = média de vazamento em rede coletora de esgoto por
X1l -IH = indice de hidrometrag&o de agua com medi¢ao,

XIV - ILAELAM = indicador de ligag&o de esgoto por ligagoes de aguas

XV - ITE = indicador para tratamento de esgoto;

XV - VET = volume de esgoto tratado;

XVIl - VEC = volume de esgoto coletado;

XVIII - IQA= indicador de qualidade de agua.

XIX - P = produtorio,

XX - Qi = valor da nota para o parametro | obtido atraves de analise

XXI| - wi = peso do parametro;’

XXIl -i = parametro analisadg;

XXIIl - IPMA = indicador de pfénos de monitoramento aprovados;
XXIV- NPMA = nimero de planos de monitoramento aprovados,
XXV - NCA = numero de conjuntos atendidos.

XXVI - DBO = demanda bioquimica de oxigénio;

XXVIl — DQO = demanda quimica de oxigénio.

Art. 11 — A quantificagdo da qualidade da agua do sistema fluvial
expressa pelo indicador que mede o indice de qualidade de agua do sistema fluvial.
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: , Art. 12 - O indice de qualidade de agua bruta do sistema fluvial tem
.E por base 0s parametros estabelecidos pelo Conselho Nacional do Meio Ambiente,
. : CONAMA para enquadramento dos cursos de agua.
- | .
.‘l ~ Art. 13 - Esta Resoluga@o entr_agé’%_m vigor nadata da sua
.,} . publicagao, revogadas as disposi¢oes em c_o:qﬁérid. '
Q) _. R SALA DE REUN1(~)E~S'_ DO CONSELHO DE GEST;}O DA
.s } AGENCIA GOIANA DE REGULACAQO, (}ONTROLE SCALIZACAQ DE
Q_" SERVICQS PUBLICOS- AGR, EM GOIANIA, A(?S 19 IAS DO MES DE
0> (.‘}OUTUBRO DO ANO DE 2001, \
° ; e K> X~ cecs
.’ : IUSEPPE V) I
) f Presidente
! |
) €
®
) :
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