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Paragrafo Unico. O prestador de servigos devera realizar a capacitagdo e/
ou atualizagdo periddica de seu quadro de pessoal técnico envolvido dire-
tamente na prestagdo dos servigos.

Art. 124. O prestador de servigos deverd utilizar-se de meios eficazes de
macromedicdo da &gua tratada produzida e do esgoto recebido para tra-
tamento.

Paragrafo Unico. Ao utilizar-se de meios estimativos de medigdo de vazéo,
o prestador de servigos deverd efetuar a medigdo de vazdo a cada intervalo
de 6 (seis) horas e registrar em relatério especifico.

Art. 125. O prestador de servigos deverd estar preparado para solucionar
problemas decorrentes de qualquer eventualidade que prejudique o funcio-
namento normal do sistema.

Paragrafo Unico. Todo reparo, medida, melhoramento, substituigdo e mo-
dificacdo deverd estar descrito em um plano de emergéncia, previamente
aprovado pela ARCON-PA.

Art. 126. O prestador de servigos deverd manter organizadas e atualizadas
todas as informagdes referentes aos sistemas de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitario, enquanto durar a delegacdo pelo Poder Con-
cedente, sendo necessario registro obrigatério das seguintes informagdes:
o verificagdo dos hidrémetros, quando solicitadas pelo usudrio e/ou por
opgdo do prestador de servigos, atentando-se para os prazos de validade
dos mesmos;

e cadastro por economia, de acordo com os termos do artigo 75;

e cadastro dos sistemas publicos de abastecimento de &gua e/ou de es-
gotamento sanitdrio, com informagdes que permitam a identificagdo do
quantitativo de dgua tratada produzida e de esgoto coletado e/ou tratado,
suas localizagOes, seus equipamentos, suas modificagdes, suas paralisa-
gOes e desativagoes;

e registro atualizado das condigGes de operagdo das instalagdes do sistema
de abastecimento de dgua e do sistema de esgotamento sanitério; e

e registro das ocorréncias nos sistemas publicos de abastecimento de dgua
e/ou de esgotamento sanitério, contendo o motivo e as providéncias ado-
tadas para solugdo do problema.

Art. 127. Nos casos de ampliagdo de redes de abastecimento de dgua e/
ou redes de esgotamento sanitério, quando for prevista a fiscalizagdo da
implementacdo de obras pela ARCON-PA, o prestador de servigos deverd
comunica-la para que atualize suas informagdes e proceda a fiscalizagdo.
CAPITULO XXV )

DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Art. 128. O prestador de servigos deverd atender as solicitages e recla-
magoes das atividades de rotinas recebidas, de acordo com os prazos e
condigGes estabelecidas na tabela de prestagdo de servigos, aprovada pela
ARCON-PA.

Paragrafo Unico. O prestador de servicos cumprird as determinagdes da
ARCON-PA relativas ao atendimento de reclamagdes dos usuérios recebi-
das pela Agéncia, desde que acolhidas em resolugdo especifica.

Art. 129. O prestador de servigos deverd dispor de estrutura de atendi-
mento prdpria ou contratada com terceiros, adequada as necessidades de
seu mercado, acessivel a todos os seus usuarios e que possibilite, de forma
integrada e organizada, o recebimento de suas contas e de suas solicita-
¢Oes e reclamacoes.

e 10 Por estrutura adequada entende-se aquela que, inclusive, possibilite ao
usuario ser atendido em todas suas solicitagdes e reclamagdes, e ter acesso
a todos os servigos disponiveis, sem se deslocar do municipio onde reside.

e 20 As estatisticas e o conteldo das reclamagdes, levantadas em base
trimestral, serdo enviadas a entidade reguladora até o ultimo dia do més
seguinte aos contemplados no levantamento.

e 39 Nos locais em que as instituicbes prestadoras do servigo de arre-
cadagdo das faturas de dgua e de esgoto ndo propiciarem atendimento
adequado, o prestador de servicos devera implantar estrutura prépria para
garantir a qualidade do atendimento.

e 40 O prestador de servigos deverad dispensar atendimento prioritario, por
meio de servigos individualizados que assegurem tratamento diferenciado
e atendimento imediato, a pessoas com deficiéncias, idosos com idade
igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestantes, lactantes e as pesso-
as acompanhadas por criangas de colo e obesos, nos termos da Lei n°
13.146/2015, de 06.07.2015.

Art. 130. O prestador de servicos deverd dispor de sistema para atendi-
mento aos usuarios por telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia,
inclusive sébados, domingos e feriados, devendo a reclamagdo apresenta-
da ser registrada e numerada em formulério proéprio.

e 10 Os usuarios terdo a sua disposicdo, sitio eletrénico e nos locais de
atendimento, em local de fécil visualizagdo e acesso, exemplares desta
Resolugdo e do regulamento dos servigos publicos de dgua e de esgotos
sanitérios do prestador de servigos, para conhecimento ou consulta.

e 20 O prestador de servicos deverd manter em sitio eletronico, postos de
atendimento e nos local de facil visualizagdo e acesso, formulario préprio
para possibilitar a manifestagédo por escrito dos usuarios, devendo, para o
caso de solicitagbes ou reclamagdes, observar o prazo de 30 (trinta) dias
para resposta.

Art. 131. O prestador de servigos deverd comunicar ao usuario, por escrito,
no prazo de 30 (trinta) dias, sobre as providéncias adotadas quanto as
solicitagdes e reclamacgdes recebidas do mesmo.

e 10 Sempre que o atendimento ndo puder ser efetuado de imediato, o
prestador de servigos deverd informar o respectivo nimero do protocolo de
atendimento quando da formulagdo da solicitagdo ou reclamagao.

e 20 O prestador de servigos deverd manter registro atualizado das recla-
magoes e solicitagbes dos usuarios, com anotacdo da data e do motivo.
Art. 132. O prestador de servigos deverd prestar todas as informagdes
solicitadas pelo usuério referentes a prestagdo do servigo, inclusive quanto
as tarifas em vigor, o niUmero e a data da resolugdo que as houver homo-
logado, bem como sobre os critérios de faturamento.

Pardgrafo Unico. A tabela com os valores dos servigos cobraveis, referidos
no artigo 115, § 79, devera estar acessivel no sitio eletronico, postos de
atendimento proprio e terceirizado, em local de facil visualizacdo, deven-
do o prestador de servigos adotar, complementarmente, outras formas de
divulgagdo adequadas.

Art. 133. O prestador de servigos deve possuir, em locais de atendimen-
to, empregados e equipamentos, em quantidade suficiente, necessarios a
adequada prestagdo dos servigos aos usuarios.

Art. 134. O prestador de servigos devera prestar o atendimento ao publico
por meio de pessoal devidamente identificado, capacitado e atualizado.
Art. 135. Os tempos de atendimento as reclamacbes apresentadas pelos
usuarios serdo medidos, levando em conta o tempo transcorrido entre a
notificagdo ao prestador de servigos e a regularizagdo do servigo.

Art. 136. O prestador de servigos deverd desenvolver, em carater perma-
nente, campanhas com vistas a informar ao usuario sobre os cuidados es-
peciais para evitar o desperdicio de dgua, a utilizagdo da dgua tratada e ao
uso adequado das instalagdes sanitarias, divulgar seus direitos e deveres,
bem como outras orientagdes que entender necessarias.

CAPITULO XXVI

DAS RESPONSABILIDADES

Art. 137. O prestador de servigos é responsavel pela prestagdo de servigos
adequada a todos os usuarios, satisfazendo as condigGes de regularidade,
generalidade, continuidade, eficiéncia, segurancga, atualidade, modicidade
das tarifas, cortesia na prestagdo do servigo, e informagles para a defesa
de interesses individuais e coletivos.

e 10 N3o se caracteriza como descontinuidade do servigo a suspensdo do
abastecimento efetuada por motivo de manutengdo e nos termos dos arti-
gos 78 e 79 desta Resolugdo.

e 20 O prestador de servigos deverd elaborar e apresentar a ARCON-PA,
planos de emergéncia e de contingéncia para os casos de paralisagdes do
fornecimento, decorrentes de casos fortuitos ou forga maior, como o intuito
de minimizar o problema, respeitadas as agGes previstas no plano de sane-
amento basico da concesséo.

e 30 Os planos de contingéncia e emergéncia deverdo garantir o abaste-
cimento dos servigos essenciais, definidos no artigo 82, paragrafo Unico,
em situagdes quando o tempo de paralisagdes for superior a 18 horas e 48
horas, respectivamente.

Art. 138. Comprovado qualquer caso de pratica irregular, revenda ou abas-
tecimento de dgua a terceiros, ligagdo clandestina, religagdo a revelia, de-
ficiéncia técnica e/ou de segurancga e danos causados nas instalacdes do
prestador de servigos, cabera ao usuario a responsabilidade pelos prejuizos
causados e demais custos administrativos.

Art. 139. Na prestagdo dos servigos publicos de abastecimento de &gua e
de esgotamento sanitario o prestador de servicos assegurara aos usuarios,
dentre outros, o direito de receber o ressarcimento dos danos que porven-
tura lhe sejam causados em fungdo do servigo concedido.

e 10 O ressarcimento, quando couber, devera ser pago no prazo maximo de
30 (trinta) dias, a contar da data da solicitagdo do usuario.

e 20 O direito de reclamar pelos danos causados caduca em 90 (noventa)
dias apds a ocorréncia do fato gerador.

e 39 Os custos da comprovagdao dos danos sdo de responsabilidade do
prestador de servigos.

Art. 140. E de responsabilidade do usuério a adequag&o técnica, a manu-
tencdo e a seguranca das instalagdes internas da unidade usuaria, situadas
além do ponto de entrega e/ou de coleta.

Paragrafo Unico. O prestador de servicos ndo sera responsavel, ainda que
tenha procedido a vistoria, por danos causados a pessoas ou bens de-
correntes de defeitos nas instalacdes internas do usuario, ou de sua ma
utilizagdo.

Art. 141. O usuario sera responsavel, na qualidade de depositario a titulo
gratuito, pela custddia do padrdo de ligagdo de agua e equipamentos de
medicdo e outros dispositivos do prestador de servigos, de acordo com
suas normas procedimentais.

Art. 142. O usudrio sera responsavel pelo pagamento das diferengas resul-
tantes da aplicagdo de tarifas no periodo em que a unidade usuaria esteve
incorretamente classificada, ndo tendo direito a devolugdo de quaisquer di-
ferengas eventualmente pagas a maior quando constatada, pelo prestador
de servigos, a ocorréncia dos seguintes fatos:

e declaragdo falsa de informacgdo referente a natureza da atividade de-
senvolvida na unidade usudria ou a finalidade real da utilizagdo da agua
tratada; ou

e omissdo das alteragBes supervenientes que importarem em reclassifi-
cagao.

CAPiTULO XXVII

DA RESPONSABILIDADE AMBIENTAL

Art. 143. O prestador de servigos sera responsavel pelo manejo, condicio-
namento, transporte e disposicdo adequada e ambientalmente aceitaveis
dos lodos e subprodutos resultantes das unidades operacionais e dos pro-
cessos de tratamento, em conformidade com a legislagdo e regulamenta-
gao ambiental vigente.

Art. 144. Os referidos sélidos deverdo ser drenados e/ou secados, ante-
riormente a sua disposigdo final devendo a parte liquida drenada ser recir-
culada para os sistemas de tratamento ou despejada, desde que satisfaga
a legislagdo ambiental.

e 19 Nos casos de incineragdo, deverdo ser respeitadas as normas de emis-
sdo de gases de combustdo definidas na legislagdo ambiental.



