ANEXO Il - FICHAS INDICADORES DE NIVEL Il

IMI- indice de micromedigio relativo ao volume disponibilizado de agua

DEFINIGAO

Fracdo do volume de agua disponibilizado para distribuicdo que € registrado por meio de
micromedicao.
Unidade de medida: percentual (%)

FORMULA
Volume de 4gua micromedido
IMI = ; : - - x 100
Volume de dgua produzido +
Volume de agua tratada importado —
Volume de 4gua tratada exportado —
Volume de dgua autorizado ndo cobrado
INFORMAGOES
Volume de &gua micromedido | Volume anual de agua medido pelos hidrometros
(1.000 m3). instalados nas ligagbes ativas de agua de todas as

categorias de usuarios. Nao deve ser confundido com
o volume de agua consumido, pois nesse ultimo
incluem-se, além dos volumes medidos, também
aqueles estimados para os usuarios de ligacdes nao
medidas ou com hidrémetro parado. Ligagbes ativas
de agua sdo aquelas que estdo em pleno
funcionamento. [Adaptado do SINISA GTA1214]

Volume de agua produzido (1.000 | Volume de agua disponivel para consumo,
m3). compreendendo a agua captada pelo prestador de
servicos e a agua bruta importada, ambas tratadas
na(s) unidade(s) de tratamento do prestador de
servigos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s)
unidade(s) de tratamento. Inclui também os volumes
de agua captada pelo prestador de servicos ou de
agua bruta importada, que sejam disponibilizados
para consumo sem tratamento, medidos na(s)
respectiva(s) entrada(s) do sistema de distribuigéo.
Esse volume pode ter parte dele exportada para
outro(s) municipio(s) atendido(s) ou nao pelo mesmo
prestador de servigos. [Adaptado do SINISA

GTA1001]
Volume de agua tratada | Volume total de agua potavel, previamente tratada,
importado (1.000 m3). recebido de outro(s) prestador(es) de servico ou

outro(s) municipio(s) do préprio prestador no periodo
de referéncia. [Adaptado do SINISA GTA1009]

Volume de agua tratada | Volume total de agua potavel, previamente tratada,
exportado (1.000 m?3). transferido para outro(s) prestador(es) de servigco ou
outro(s) municipio(s) do proprio prestador no periodo
de referéncia. [Adaptado do SINISA GTA1203]

Volume de agua autorizado n&o | Valor da soma dos volumes, no periodo de
faturado (1.000 m?3). referéncia, de agua usados para atividades




operacionais, emergenciais e sociais. O Volume de
agua para lavagem das unidades de tratamento de
agua nao deve ser considerado.

Os volumes para atividades operacionais
compreendem aqueles utilizados como insumo
operacional para desinfec¢cdo de adutoras e redes,
para testes hidraulicos de estanqueidade e para
limpeza de rede e reservatorios e consumidos pelos
prédios proprios do prestador.

Os volumes para atividades emergenciais sao
aqueles distribuidos por caminhao-pipa em situagdes
de rompimento ou paralisagdo/colapso do sistema de
distribuicdo de agua e populagbes vitimadas por
desastres naturais, como ainda volumes consumidos
pelo corpo de bombeiros.

Os volumes de atividades sociais sdo aqueles
utilizados para abastecimentos a titulo de
suprimentos sociais (como para favelas e chafarizes),
0S usos para lavagem de ruas, rega de espacgos
verdes publicos, fontes publicas e os fornecimentos
para obras publicas.

De preferéncia, os usos considerados neste item
devem ser medidos e controlados. [Adaptado do
SINISA GTA1207]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGCAO

A apuracdo das informacdes | Registros de volumes pelos controles operacionais
primarias é trimestral, com dados | do prestador de servigos, que podem ser medidos ou
detalhados més a més. estimados, em especial registros volumétricos de
agua por meio de micromedidores.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS

A cada trimestre o prestador enviara as informagdes primarias ao ente regulador
responsavel, com o prazo de entrega até o dia 15 do més subsequente ao de referéncia.

OBSERVAGCOES

Delegacgao Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servigos de distribui¢ao
de agua, recaindo exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicgao para consolidagao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema,
as informacdes dos diversos sistemas devem ser somadas




IMA - indice de macromedigio relativo ao volume disponibilizado de agua

DEFINICAO

Percentual do volume de agua disponibilizado para distribuicdo que é registrado por meio
de macromedidores permanentes.

Unidade de medida: percentual (%)

FORMULA

Volume de agua macromedido —
IMA Volume de agua tratada exportado

= : - x 100
Volume de agua produzido + .
Volume de agua tratada importado —
Volume de 4gua tratada exportado
INFORMAGOES
Volume de &agua macromedido | Valor da soma dos volumes anuais de agua
(1.000 m3). medidos por meio de  macromedidores

permanentes: na(s) saida(s) da(s) unidade(s) de
tratamento ou na(s) saida(s) do(s) poco(s),
disponibilizada para distribuicdo pelo préprio
prestador, bem como no(s) ponto(s) de entrada de
agua tratada importada, se existirem. [Adaptado de
SINISA GTA1005]

Volume de agua tratada | Volume total de agua potavel, previamente tratada,
exportado (1.000 m3). transferido para outro(s) prestador(es) de servigco ou
outro(s) municipio(s) do proprio prestador no
periodo de referéncia. [Adaptado do SINISA

GTA1203]
Volume de agua produzido (1.000 | Volume de &gua disponivel para consumo,
m3). compreendendo a agua captada pelo prestador de

servigos e a agua bruta importada, ambas tratadas
na(s) unidade(s) de tratamento do prestador de
servigos, medido ou estimado na(s) saida(s) da(s)
unidade(s) de tratamento. Inclui também os
volumes de agua captada pelo prestador de
servicos ou de agua bruta importada, que sejam
disponibilizados para consumo sem tratamento,
medidos na(s) respectiva(s) entrada(s) do sistema
de distribuicdo. Esse volume pode ter parte dele
exportada para outro(s) municipio(s) atendido(s) ou
nao pelo mesmo prestador de servigos. [Adaptado
do SINISA GTA1001]

Volume de agua tratada | Volume total de agua potavel, previamente tratada,
importado (1.000 m3). recebido de outro(s) prestador(es) de servigo ou
outro(s) municipio(s) do préprio prestador no
periodo de referéncia. [Adaptado do SINISA
GTA1009]

FORMA DE OBTENCAO
PERIODO DE REFERENCIA
Registros de volumes pelos controles operacionais,
A apuracdo das informacdes | que podem ser medidos ou estimados, em especial




primarias € trimestral, com dados | registros volumétricos de agua por meio de
detalhados més a més. macromedidores.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor.

FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS

A cada trimestre o prestador enviara as informagdes primarias ao ente regulador
responsavel, com o prazo de entrega até o dia 15 do més subsequente ao de referéncia.

OBSERVAGOES

Delegacgao parcial: O indicador deve refletir as informacgbes dos servigcos de tratamento
de agua, recaindo exclusivamente sobre o prestador que detém tal responsabilidade.

Condicao para consolidagao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema,
as informacgdes dos diversos sistemas devem ser somadas.




IDEX- Indice de duragdo média dos reparos de extravasamento de esgoto

DEFINIGAO

Tempo despendido desde o registro de reclamagao do usuario até a efetiva
reparacado do extravasamento de esgoto.
Unidade de medida: horas/reparos.

FORMULA
‘tempo total de reparos de extravasamentos de esgoto
IDEX - ( £ ! 8 )
quantidade de extravasamentos de esgoto reparados
INFORMACOES

Tempo total de reparos de | Quantidade de horas, no periodo de
extravasamentos de  esgoto | referéncia, despendida no conjunto de
(horas). acgdes para solugcdo dos problemas de
extravasamentos na rede de coleta de
esgotos, desde a primeira reclamagao junto
ao prestador de servigos até a conclusao do
reparo. [Adaptado do SINISA GTE3004]

Quantidade de extravasamentos | Quantidade total de reparos de
de esgotos reparados (reparo). extravasamentos na rede ou em qualquer
parte do(s) sistema(s) de coleta de esgoto
(rede coletora, coletor tronco, emissario,
estacdes elevatorias etc.) registrados pelo
prestador do servico no periodo de
referéncia. [Adaptado do SINISA GTE3002]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGCAO

A apuragdo das informagbes | Registro dos extravasamentos de esgoto
primarias € trimestral, com dados | desde o momento da reclamacgao do usuario
detalhados més a més. até a efetiva reparagéo.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS

A cada trimestre o prestador enviara as informacgdes primarias ao ente regulador
responsavel, com o prazo de entrega até o dia 15 do més subsequente ao de
referéncia.

OBSERVAGOES

Delegacéao Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servigos de
coleta e transporte de esgotos, recaindo exclusivamente sobre o prestador que
detém tal responsabilidade.

Condicgao para consolidagao: No caso de municipio atendido por mais de um
sistema, as informacoes dos diversos sistemas devem ser somadas.




IRA - Indice de reclamacgdes dos servigos de abastecimento de agua

DEFINIGAO

Quantidade de reclamagdes referentes aos servicos de abastecimento de agua a cada 100
economias ativas de agua.
Unidade de medida: reclamagdes/100 economias ativas.

FORMULA
Quantidade de reclamacgdes dos servigos de abastecimento de agua
IRA = (Quantidade de economias ativas de agua) ;,,, + s
(Quantidade de economias ativas de agua),,o-1
2

INFORMAGCOES

Quantidade de reclamagdes dos | Quantidade total de reclamacgdes referentes ao(s) sistema(s)
servicos (reclamacgoes). de abastecimento de agua, inclusive repeti¢des, recebidas de

qualquer pessoa ou fonte, usuarios ou nao dos servicos,
registradas no periodo de referéncia. Incluem-se os registros
de iniciativa do proprio prestador de servigos. Entende-se
como reclamacgdes, as procedentes atendidas ou néo
atendidas:

Reclamacgbes recebidas por falta de agua [Adaptado do
SINISA GTA3101];

Reclamagdes recebidas sobre vazamentos no sistema de
distribuicdo: vazamentos na rede ou em qualquer parte do
sistema de distribuicdo (reservatorios, registros, estagoes
elevatorias etc.) [Adaptado do SINISA GTA3102];
Reclamagdes por outros motivos: relativas ao faturamento
(conta alta, erro de leitura, entrega de fatura errada, corte
indevido etc), relativas a solicitagbes de servigos (atraso na
religagdo de ligagbes cortadas, atraso na execugao de
ligacdo nova, atraso no conserto de rede ou de ramal ou de
cavalete, reposicédo de pavimento decorrente de servigos do
prestador etc) e relativas a qualidade do atendimento (usuario
ndo consegue contato com o prestador, auséncia/atraso de
resposta do prestador diante de reclamacédo, atendimento
nao cordial, demora no atendimento, etc) [Adaptado do
SINISA GTA3105].

Quantidade de economias ativas | Quantidade total de economias (residenciais, comerciais,
de agua (economias). industriais, publicas e outras) ativas de agua, cadastradas
pelo prestador, que estavam conectadas a rede de
abastecimento de agua no més de dezembro do periodo de
referéncia. Economias ativas de agua sao aquelas que estao
em pleno funcionamento. [Adaptado do SINISA GTA0008 e
GTAO0015]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

A apuragdo das informagbes | Registros de reclamagdes pelo prestador de servigo nos
primarias € trimestral, com dados | canais de atendimento ao usuario.

detalhados més a més. SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor




FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS

A cada trimestre o prestador enviara as informagdes primarias ao ente regulador responsavel, com
0 prazo de entrega até o dia 15 do més subsequente ao de referéncia.

OBSERVAGOES

Quantidade total média de economias ativas de agua: Média aritmética dos valores de
dezembro do ano de referéncia e de dezembro do ano anterior ao mesmo.

Delegacgao Parcial: O indicador devera refletir as informagdes dos servigos de abastecimento de
agua, cabendo as entidades reguladoras infranacionais avaliar cada prestador individualmente.

Condicao para consolidagao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as
informacgdes dos diversos sistemas devem ser somadas.

Condicao Necessaria (CN) para a consideracao do indicador: Existéncia de canais de
atendimento ao usuario (balcao, telefone, correio convencional, correio eletrénico, aplicativos para
mensagem eletrénica para telefonia movel, fax etc.), devidamente disponibilizados e divulgados
pelo prestador, pelos quais o usuario possa realizar a reclamacao. Caso as entidades reguladoras
infranacionais nao identifique canais de atendimento adequados, o indicador ndo podera ser
avaliado, devendo ser classificado como "insatisfatério por falta de informacgéao".




IRE - indice de reclamagées dos servigos de esgotamento sanitario

DEFINIGAO

Quantidade de reclamacgdes referentes aos servigos de esgotamento sanitario a cada 100
economias ativas de esgoto.
Unidade: reclamagdes/100 economias ativas.

FORMULA
antidade de reclamacdes dos servigos de esgotamento sanitari

IRE - QLI antidade ae l‘L(. Amacoes aos ?Ll H?()S ae esgo amento sanitario % 100

(Quantidade de economias ativas de esgoto) ,n, +

(Quantidade de economias ativas de esgoto).no-1

2

INFORMACOES
Quantidade de reclamagdes dos | Quantidade total de reclamagbes referentes ao(s)
servigos (reclamacgoes). sistema(s) de esgotamento sanitario, inclusive

repeticoes, recebidas de qualquer pessoa ou fonte,
usuarios ou n&o 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 nao
atendidas:

Reclamacdes sobre extravasamentos na rede ou em
qualquer parte do sistema de coleta de esgoto (rede
coletora, coletor tronco, emissario, estacdes
elevatorias etc.) [Adaptado do SINISA GTE3001];
Reclamacgdes sobre mau cheiro das unidades de
tratamento de esgoto [Adaptado do SINISA
GTE3005];

Reclamagdes por outros motivos: relativas ao
faturamento (conta alta, erro de medigéo, entrega de
fatura errada etc.), relativas a solicitagdes de servigos
(atraso na execugdo de ligacdo nova, atraso no
conserto de rede ou de ramal, reposi¢ao de pavimento
decorrente de servigos do prestador etc) e relativas a
qualidade do atendimento (usuario ndo consegue
contato com o prestador, auséncia/atraso de resposta
do prestador diante de reclamacgéo, atendimento ndo
cordial, demora no atendimento, etc).

Quantidade de economias ativas | Quantidade total de economias (residenciais,
de esgoto (economias). comerciais, industriais, publicas e outras) ativas de
esgoto, cadastradas pelo prestador, que estavam
conectadas a rede de esgotamento sanitario no més
de dezembro do periodo de referéncia. [Adaptado do
SINISA GTE0006 e GTE0016]

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGAO

A apuragcdo das informagbes | Registros de reclamagdes pelo prestador de servigo
primarias € trimestral, com dados | nos canais de atendimento ao usuario.

detalhados més a més. SENTIDO PREFERENCIAL




Menor, melhor

FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS

A cada trimestre o prestador enviara as informag¢des primarias ao ente regulador
responsavel, com o prazo de entrega até o dia 15 do més subsequente ao de referéncia.

OBSERVAGOES

Quantidade total média de economias ativas de esgoto: Média aritmética dos valores
de dezembro do ano de referéncia e de dezembro do ano anterior ao mesmo.

Delegagao Parcial: O indicador devera refletir as informagdes em conjunto dos servigos
de esgotamento sanitario, cabendo as entidades reguladoras infranacionais avaliar cada
prestador individualmente.

Condicao para consolidagao: No caso de municipio atendido por mais de um sistema, as
informagodes dos diversos sistemas devem ser somadas.

Condicao Necessaria (CN) para a consideragao do indicador: Existéncia de canais de
atendimento ao usuario (balcdo, telefone, correio convencional, correio eletrénico,
aplicativos para mensagem eletrbnica para telefonia moével, fax etc.), devidamente
disponibilizados e divulgados pelo prestador, pelos quais o usuario possa realizar a
reclamacgado. Caso as entidades reguladoras infranacionais nao identifique canais de
atendimento adequados, o indicador ndo podera ser avaliado, devendo ser classificado
como "insatisfatério por falta de informacéo".




