ANEXO Il - FICHAS DE INDICADORES COMPLEMENTARES

IPD - Indice de perdas na distribuigdo de agua

pEFINI(}AO )
Indice de Perdas na Distribuicdo de Agua.
Unidade de medida: Percentual (%)

FORMULA
Vo ibres — Ve
PD = ( iilhtl'll]l:uit] faturado % 100
I’:liﬁtribuidu
INFORMAGCOES
Volume distribuido (m?) Volume total de agua disponibilizado pelo prestador no

sistema de distribuicdo, correspondente a agua
produzida e efetivamente inserida na rede de
abastecimento, medida nos pontos de macromedicéo
(saidas de estacdes de tratamento, reservatorios ou
boosters), no periodo de referéncia. Inclui: Agua
proveniente de sistemas préprios de producio (ETA,
pocos, captacdes superficiais); Agua importada de
outros sistemas ou prestadores; Volumes estimados
quando inexistente macromedi¢cdo, desde que
justificados tecnicamente. Referéncia: Adaptado do
SINISA GTA1201.

Volume faturado (m?)
Volume total de agua efetivamente cobrado dos
usuarios no periodo de referéncia, correspondente ao
somatoério dos volumes medidos ou estimados para
fins de faturamento. Inclui: Consumos medidos por
hidrébmetros; Consumos estimados (por média, perfil
ou outro critério adotado pelo prestador); Volumes
faturados em todas as categorias (residencial,
comercial, industrial, publica e outras). Referéncia:
Adaptado do SINISA GTA1205.

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGAO

A partir de dados de macromedicao da produgao de
A apuracdo das informagdes | agua, micromedi¢cao do consumo, volumes faturados e
primarias é trimestral, com dados | estimados, integrados ao cadastro comercial e aos
detalhados més a més. registros operacionais do prestador, conforme
metodologia de balango hidrico.

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor.

FREQUENCIA DE ENTREGA DE DADOS




A cada trimestre o prestador enviara as informagbdes 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 apenas os volumes sob gestdo do prestador
responsavel pela distribuicio.

Condigao para consolidagao: Em municipios com sistemas isolados ou integrados, as
informacbes devem ser consolidadas com base no numero de economia
(preferencialmente), extensdo de rede de distribuicdo (km de distribuigdo) ou volume
efetivamente medido nos hidrémetros.

O prestador deve utilizar modelos de controle de perdas baseados na metodologia do IWA
(International Water Association), que distingue perdas reais e aparentes, e permite uma
abordagem gerencial mais eficaz.

As informagbes devem ser validadas com base nos testes de consisténcia do Guia de
Certificacao do SINISA (Portaria MDR n° 719/2018)

META (2033)

Conforme Portaria MCID n° 788/2024 25%

Contrato de Programa n° 8013/2019 (GOIANIA) 20%




IQA - indice de Qualidade da Agua

DEFINIGAO

indice de Qualidade da Agua Distribuida.
Unidade de medida: Percentual (%)

FORMULA

= ° de andlises conformes
IQA (n andlises conform b) < 100

n® de analises exigidas
Onde:
IQA = indice de qualidade da agua distribuida.

Parametros:

1 - Cloro residual livre
2 - Fluoreto

3 - Turbidez

4 - Cor aparente
5-pH

6 - Coliforme Total

7 - Escherichia coli

INFORMAGOES

Andlises conformes (n° de | Quantidade de amostras de agua distribuida cujos
amostras) resultados atendem integralmente aos padrdes de

Anadlises exigidas (n° de

potabilidade estabelecidos na Portaria GM/MS n°
888/2021 (ou norma superveniente), considerando
todos os parametros obrigatorios no periodo de
referéncia. Inclui:  Parémetros
Parametros fisico-quimicos; Parametros quimicos.

microbioldgicos;

amostras) Quantidade minima de amostras que devem ser

controle.

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENCAO

coletadas, conforme plano de amostragem definido
pela Portaria GM/MS n° 888/2021, considerando
populacdo atendida, tipo de sistema e pontos de

A apuracdo das informacgdes | O indicador sera apurado com base nos resultados
primarias € trimestral, com dados | das analises de qualidade da agua realizadas pelo
detalhados més a més. prestador, considerando o numero de amostras

GM/MS n° 888/2021.

conformes em relacao ao total de amostras exigidas
conforme plano de amostragem definido na Portaria

Os dados deverao ser obtidos a partir de sistemas de
controle operacional, registros laboratoriais, cadastro
de pontos de coleta e sistemas oficiais de vigilancia,




como o Sisagua, podendo ser objeto de validagéo
pela entidade reguladora.

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.

OBSERVACOES

A conformidade com os parametros € obrigatéria por lei (art. 2° da Portaria MS n° 888/2021);
Em delegacgao parcial: o IQA deve considerar as responsabilidades especificas de quem
trata a agua e de quem a distribui;

O IQA pode ser desmembrado por pardmetro para analise interna (ex: IQA-Cloro Residual
Livre, IQA-Turbidez etc.);

Indicador sera considerado valido somente se for comprovada a conformidade minima da
amostragem exigida pela Portaria MS n° 888/2021 ou de outra que vier substitui-la.;

Caso o prestador nao alcance o nimero minimo de amostras, o indicador sera classificado
como “insatisfatério por falta de condigdes de avaliagao”.

PADRAO DE REFERENCIA

o > 95%
Valor de exceléncia: 0




ICQE - indice de Conformidade da Qualidade do Efluente da ETE

DEFINIGAO

indice que mede a Conformidade da Qualidade do Efluente da ETE

Unidade de medida: Percentual (%)

FORMULA

ICQE =

Onde:

n° de andlises conformes
= 100

n® de analises exigidas

ICQE = indice de qualidade do efluente da ETE

Paréametros:

1-DBO

2-DQO

3 — Temperatura

4 —pH

5 — Sélidos sedimentaveis

INFORMAGOES

Andlises conformes (n° de | Quantidade de amostras de efluente tratado cujos

amostras) resultados atendem integralmente aos padrdoes de
lancamento de efluentes estabelecidos na licenca
ambiental aplicavel (ou norma superveniente),
considerando todos os parémetros obrigatérios no
periodo de referéncia.
Parametros adicionais ou mais restritivos devem ser
seguidos conforme licenciamento ambiental.

Anadlises exigidas (n° de

amostras) Quantidade minima de amostras de efluente tratado

que devem ser coletadas e analisadas no periodo de
referéncia, conforme a frequéncia, os parametros e os
pontos de monitoramento estabelecidos na licenca
ambiental da Estagédo de Tratamento de Esgoto (ETE),
em normas ambientais aplicaveis e em eventuais
condicionantes complementares definidas pelo érgao
ambiental competente, como a Secretaria de Meio
Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel de Goias (ou
entidade equivalente).

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracdo das informacdes
primarias € trimestral, com dados
detalhados més a més.

FORMA DE OBTENGAO

O indicador sera apurado com base nos resultados das
analises laboratoriais do efluente tratado das Estacoes
de Tratamento de Esgoto, provenientes do programa
de automonitoramento do prestador, relatdrios
laboratoriais e condicionantes da licenga ambiental.
Deverdo ser considerados os parametros e limites




estabelecidos no licenciamento ambiental aplicavel,
sendo computadas como conformes apenas as
analises que atenderem integralmente a todos os
padrdes exigidos.

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

Em delegacdo parcial: a responsabilidade recai sobre o prestador encarregado pela
operacgao da ETE;

Em municipios com multiplas ETEs: os dados devem ser consolidados proporcionalmente
as vazdes tratadas;

A auséncia de plano de amostragem definido requer, no minimo, 1 amostra por més com
intervalo de 20 dias;

O indicador sera considerado valido somente se for comprovado o cumprimento da
frequéncia minima de amostragem e do plano de monitoramento ambiental aprovado; e

Se houver auséncia ou inconsisténcia nos dados, sera classificado como “insatisfatério por
falta de condicbes de avaliagao”.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: = 90% de conformidade




ITEV - Indicador de Tratamento de Esgoto por Volume

DEFINIGAO

indice de Tratamento de Esgoto por Volume
Unidade de medida: Unidade:percentual (%)

FORMULA

Onde:

ITEV = Y21 100
= VEC®

ITEV = indice de tratamento de esgoto.

INFORMACOES

VET Somatoério do volume mensal de efluente tratado da
ETE, em m3, nos ultimos doze meses. GTE 3002
SINISA.

VEC

Somatério do volume mensal de esgoto coletado, em
m?3, nos ultimos doze meses. GTE 3001 SINISA

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracdo das informacoes
primarias é trimestral, com dados
detalhados més a més.

FORMA DE OBTENGCAO

O volume de esgoto coletado sera obtido a partir da
consolidagao dos registros mensais do sistema de
esgotamento sanitario, ao longo dos ultimos doze
meses.

Os dados deverao ser provenientes de:

¢ Medicbes de vazao em redes coletoras,
interceptores ou estacdes elevatérias, quando
disponiveis;

o Estimativas baseadas no consumo de agua
micromedido, aplicando coeficientes de
retorno esgoto/agua;

o Cadastro comercial e volumes faturados de
agua;

e Modelos operacionais do sistema de
esgotamento;

o Sistemas corporativos do prestador;

o Informacgdes reportadas ao Sistema Nacional
de Informagdes em Saneamento Basico
(cédigo GTE 3001).

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, 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.

OBSERVACOES

O ITEV em municipios com delegacao parcial deve ser calculado apenas para a etapa sob
sua responsabilidade (ex: coleta por um prestador e tratamento por outro);

Quando houver multiplas ETEs no municipio, os Reguladores devem consolidar os
volumes mensais para apuracgao do indice geral;

Sistemas com langamento sem tratamento ou com tratamento preliminar incompleto
devem ter VET = 0 para efeito do calculo;

Pode ser desmembrado por sistema (ITEV por ETE) para analise mais especifica.

Os Reguladores devem confirmar a consisténcia entre os dados de entrada (VEC) e saida
(VET);

O prestador deve comprovar a existéncia de medicdo confiavel nas ETEs e relatérios
técnicos que garantam a rastreabilidade do volume tratado;

Em caso de auséncia de medicdo ou inconsisténcia dos dados, o indicador deve ser
classificado como “nao confiavel” ou “insatisfatorio por auséncia de dados”.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: 90%




DMIA - Duragdo média da intermiténcia no Abastecimento de Agua

DEFINIGAO

Duragdo Média da Intermiténcia no Abastecimento de Agua

Unidade de medida: horas/evento

FORMULA

t paralisacdes + tinterrupgdes sistematicas

DMIA =

n? total de paralisa¢gdes + n? interrupc¢des sistematicas verificadas

Onde:

DMIA: Duracdo Média da Intermiténcia no Abastecimento de Agua

INFORMAGOES

t paralisagoes (horas)

Somatdério do tempo de duragdo, em horas, das
paralisagdes no abastecimento de agua com duracéo
superior a 6 (seis) horas, no periodo de referéncia.

t interrupgdes sistematicas

Somatoério do tempo de duragdo, em horas, das

(horas) interrupgdes sistematicas no abastecimento de agua
com duragao superior a 6 (seis) horas, no periodo de
referéncia.

Numero total de eventos | Quantidade total de eventos de paralisagbes e

computados interrupgdes sistematicas considerados na apuracao

do indicador, observados os critérios de elegibilidade e
consolidagao de eventos.

INFORMAGCOES COMPLEMENTARES OBRIGATORIAS - CLASSIFICAGAO DAS

CAUSAS

Causas das interrupgoes,
conforme classificacdo do SINISA
(GTA3004).

Adota-se as seguintes categorias minimas por evento
contabilizado:

- Falha elétrica

- Falha mecéanica

- Rompimento de adutora/rede

- Racionamento / rodizio (aqui incluir a causa do
racionamento/rodizio)

- Problema de presséo na rede

- Manutenc&o programada

- Outras.

Racionamento ou rodizio

Para eventos classificados como racionamento ou
rodizio, o prestador devera informar, adicionalmente,
a causa especifica da interrupgao, conforme as
seguintes subcategorias minimas:

- Insuficiéncia hidrica (escassez de manancial);

- Limitagdo de capacidade de producéo;




- Limitagao de capacidade de reservagao;

- Limitagdo da rede de distribuicdo;

- Elevadas perdas no sistema;

- Crescimento da demanda nao acompanhado por
expansao;

- Falhas operacionais recorrentes;

- Eventos externos ou de forga maior.

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGAO

A apuracdo das informacgdes | O indicador sera apurado a partir da consolidagao dos
primarias € trimestral, com dados | registros operacionais do sistema de abastecimento
detalhados més a més. de agua, considerando os eventos de paralisagbes e
interrupgdes sistematicas ocorridos no periodo de
referéncia.
Os dados deverao ser obtidos a partir de:
o Sistemas de controle operacional e supervisao
(ex.: telemetria/SCADA);
¢ Registros de ocorréncias operacionais e
ordens de servigo;
e Relatdrios do Centro de Controle Operacional
(CCO);
e Historico de manobras e operacéo da rede de
distribuicao;
e Registros de atendimento ao usuario (call
center e ouvidoria);
o Cadastro comercial, para identificacdo das
areas e ligagdes afetadas.
Os dados poderao ser:
e validados pela entidade reguladora;
e cruzados com reclamacobes de usuarios;
¢ auditados por inspeg¢des em campo e analise
de consisténcia.
Informagdes complementares podem ser auditadas
por inspecdo documental ou in loco pela entidade
reguladora por meio de registros operacionais e
comunicados formais de paralisagbes ou rodizios,
dados de telemetria e avisos publicos.

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.

OBSERVACOES
O DMIA deve ser desagregado por municipio;

Devem ser desconsiderados eventos menores que 6 horas; salvo em situagdes continuas
com intervalo inferior a 2 horas;




Devem ser mantidos registros individualizados por municipio, mesmo em sistemas
integrados;

Quando ha auséncia ou inconsisténcia nos dados, os Reguladores devem classificar como
“insatisfatério por falta de condigbes de avaliagao”;

A auséncia de informagdo quanto a causa do evento podera ser considerada nao
conformidade na prestacao de informacgbes operacionais, sujeita a apuracao pela entidade
reguladora.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: A ser definido pelos Reguladores.




IDS - indice de Desempenho das Ordens de Servigos

DEFINIGAO

Desempenho do cumprimento dos prazos das Ordens de Servico de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitario em percentual
Unidade de medida: Percentual (%)

FORMULA

quantidade de servigos solicitados atendidos no prazo

IDS = 100
quantidade de servicos solicitados X

Onde:

IDS: indice de Desempenho das Ordens de Servigos

INFORMAGOES

OS_total Total de Ordens de Servigco abertas no periodo.

OS_n° prazo
Ordens de Servigo concluidas dentro do prazo
regulamentar.

PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGCAO

A apuracdo das informacdes | O indicador sera apurado a partir da consolidagcao dos
primarias € trimestral, com dados | registros de ordens de servigo do prestador,
detalhados més a més. considerando as solicitagcdes abertas e concluidas no
periodo de referéncia, bem como o cumprimento dos
prazos regulamentares estabelecidos pela entidade
reguladora.

Os dados deverao ser obtidos a partir de:

o Sistema de gestédo de ordens de servigo
(OSS) do prestador;

o Sistema comercial e de atendimento ao
usuario (call center, aplicativo, atendimento
presencial);

e Registros operacionais das equipes de campo;

e Base de dados de controle de prazos e niveis
de servico (SLA regulatério);

e Histérico de atendimento e encerramento das
solicitagcdes.

Informagdes primarias:

« Numero total de ordens de servigo abertas no
periodo (OS_total);

¢ Numero total de ordens de servico concluidas
no periodo;

¢ Numero de ordens de servigo concluidas




dentro do prazo regulamentar (OS_n° prazo);

e Data e hora de abertura da ordem de servigo;

e Data e hora de conclusdo da ordem de
servigo;

e Prazo regulamentar aplicavel a cada tipo de
servigo;

o Classificagdo da ordem de servico (agua,
esgoto, urgéncia/emergéncia, programada,
comercial, etc.);

o Identificacdo da unidade usuaria ou
localizagdo do atendimento;

¢ Registro da ordem de servigo que permita
rastreabilidade e auditoria.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, 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.

OBSERVACOES

O indicador devera ser apurado com base em ordens de servigo efetivamente registradas
em sistema informatizado, sendo vedado o uso de controles paralelos ndo auditaveis;

Ordens de servigo sem registro completo de data e hora de abertura e/ou concluséo
deverao ser consideradas nao atendidas no prazo;

O prazo de atendimento devera observar os limites regulamentares definidos pela entidade
reguladora, podendo variar conforme o tipo de servigo;

Ordens de servigo canceladas deverao ser excluidas do calculo, desde que devidamente
justificadas e registradas no sistema;

Ordens de servigo reabertas deverdo seguir regra unica e consistente, devendo o
prestador definir se sera considerado o prazo da abertura original ou da reabertura, vedada
a dupla contagem;

Nao sera permitida a duplicidade de registros de ordens de servigo para o mesmo
atendimento, devendo o prestador adotar mecanismos de controle e saneamento da base
de dados;

O indicador podera ser desagregado por tipo de servigo, municipio ou unidade operacional,
a critério da entidade reguladora;

Quando houver auséncia, inconsisténcia ou indicios de manipulacdo dos dados, o
indicador podera ser classificado como “insatisfatorio por falta de condi¢des de avaliagao”,
sem prejuizo de apuracgao regulatoéria;




O prestador devera garantir a rastreabilidade das ordens de servigo, permitindo sua
verificagao por meio de auditorias documentais ou inspecbes em campo pela entidade
reguladora.

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: A ser definido pelos Reguladores.




IQAT- indice de Qualidade de Atendimento

DEFINIGAO

indice que avalia a qualidade do atendimento ao usuario nos servicos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario, considerando desempenho operacional dos canais de
atendimento, acessibilidade e experiéncia do usuario.

Unidade de medida: Nota de 0 a 10 (podendo ser convertido para percentual)

FORMULA

1. NOTA DO CANAL
Com pesquisa de satisfacio:
Nota do Canal = (0,25 - Nyyg) + (0,25 - Nppra) + (0,30 - Npy) + (0,25 - Nogr)
Sem pesquisa de satisfacao:

NOta dO Canal = (0,35 . NTME) + (0,25 . NTMA) + (0,40 . NTA)

2. CALCULO DO 2ﬂ IQAT

IQAT = (Nota do Canal x Peso do Canal)
Onde:

IQAT: indice de qualidade de atendimento do usuario.

TME: Nota do Tempo Médio de Espera (0 a 10)
TME = Tempo total de espera / Numero de atendimentos

TMA: Nota do Tempo Médio de Atendimento (0 a 10)
TMA = (Tempo de Conversa + Tempo de Tratamento + Pds-Atendimento) / Numero de
atendimentos

N_TA: Nota da Taxa de Abandono (0 a 10)
TA = (Total de chamadas abandonadas / Total de chamadas recebidas) x 100

N_SAT: Nota média de satisfagdo do usuario (0 a 10)
Peso do Canal: Percentual de participagéo do canal no total de atendimentos

INFORMACOES

Tempestividade Tempo de espera até o inicio do atendimento (TME)
Eficiéncia operacional Tempo médio de atendimento (TMA)
Acessibilidade Taxa de abandono (TA)




Satisfacdo do usuario

Avaliacao pds-atendimento (quando disponivel)

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracdo das informacdes
primarias € trimestral, com dados
detalhados més a més.

FORMA DE OBTENGAO

O indicador sera apurado a partir da consolidagcao dos
dados operacionais e de qualidade dos canais de
atendimento ao usuario, considerando os registros de
atendimento, tempos operacionais e, quando aplicavel,
os resultados de pesquisas de satisfagao.
Os dados deverao ser obtidos a partir de:

Sistemas de gestdo de atendimento (call
center/lURA/CRM);

Plataformas digitais de atendimento (aplicativos,
chat, atendimento online);

Registros de atendimento presencial;

Relatérios de desempenho operacional dos
canais de atendimento;

Sistemas de monitoramento de chamadas e filas
de atendimento;

Ferramentas de pesquisa de satisfacdo do
usuario (ex.: pés-atendimento, NPS, CSAT).

CRITERIOS DE NORMALIZACAO
As variaveis operacionais devem ser convertidas para
escala de 0 a 10 conforme faixas padronizadas:

Tempo Médio de Espera (TME)
Tempo (min) Nota

<0,5 10
0,5-1 9
1-1,5 8
1,5-2 7
2-3 6
3-4 5
4-5 4
5-7 3
7-10 2
> 10 0

Tempo Médio de Atendimento (TMA)
Tempo (min) Nota

<5 10
5-8 9
8—-10 8
10-12 7
12-15 6
15-18 5




18 - 22
22 - 30
30 — 40
> 40

S N W oA

Taxa de Abandono (TA)
Percentual Nota
<2% 10
2—-4% 9
4 —-6% 8
6 —8% 7
8—10% 6
10-12% 5
12-15% 4
15-20% 3
20-25% 2
>25% 0

Satisfagao (padronizagao)

Se a escala original for de 1 a 5:

(Valor—1)
Nota =——x 10
4
Se for 0 a 100:
Nota = Valor
ota = 10

PESO DO CANAL: corresponde a participacao
percentual de cada canal no total de atendimentos
realizados pelo prestador, podendo ser adotados,
como referéncia, os seguintes valores:

% da participagao do canal no
total de atendimentos.

Canal Peso (%)

SAC Telefonico (0800) 25%
WhatsApp 20%
Aplicativo 15%
Presencial 15%
Chat Online 10%
Protocolo eletronico / autoatendimento 10%
Ouvidoria 3%

Redes Sociais 2%




Total 100%

Os canais de atendimento sdo avaliados
individualmente.

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, 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.

OBSERVACOES
O IQAT deve ser apurado por canal e consolidado de forma ponderada;

Os Reguladores pode desconsiderar canais com baixa representatividade ou sem dados
auditaveis;

Recomenda-se integracao com indicadores operacionais como IDS, DMIA e IRA;
Pode ser utilizado como critério de incentivo ou penalidade em revisdes tarifarias;
O regulador podera definir metas progressivas por canal ou por prestador; e

Em prestacédo regionalizada, recomenda-se apurag&o por municipio

PADRAO DE REFERENCIA

Valor de exceléncia: A ser definido pelos Reguladores




