ANEXO X — INDICADORES DE DESEMPENHO E METAS

INDICADORES DE DESEMPENHO

Os quadros que seguem apresentam os Indicadores de Desempenho, para a Prestacdo dos

Servicos Publicos de Abastecimento

Navegantes.

de Agua e Esgotamento Sanitario no Municipio de

1. INDICADORES PARA O SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA
Item Descrigdo Indicador Defini¢do Regra de Calculo Cédigo IWA
1QS3=F1/E5 x 100%
1QS3 é o indicador de desempenho da cobertura
. populacional do abastecimento de dgua, em
11, ICPA - Indi\c; de Cz.Jbertur: P(:l\pulacional do cobertura populacional (%) (popula;éolater}dida rl;eltn prestlado;(()ioea/servicos de porcentagem as3
astecimento de Agua 4gua/populagdo total) x b E5- & a populagdo total, em habitantes(*)
F1- é populagdo atendida com abastecimentos de
agua, em numero de habitantes (**)
(*) A populagdo total é obtida a partitr da estimativa do IBGE.
(**) A populagdo atendida é obtida pelo produto do niimero de economias residenciais ativas pelo IMO - indice Médio de Ocupagdo calculado. O IMC é obtido pela expressdo nimero total de habitantes dividido
pelo nimero de domicilios ocupados e de ocupagdo ocasional)
10512 = (H2 / H1 x 24)*100%
1QS12 é o indicador de desempenho de continuidade
ICA - ndice de Continuidade do o . [nl{mero de horas em que o swtemﬁ e~sta do abastecimento, em porcentagem
1.2. N continuidade do abastecimento (%)| pressurizado durante o periodo de avaliagdo/(24 x - - — - Qs12
Abastecimento . . H1 -é o periodo de avaliagdo, em dias
periodo de avaliagdo)] * 100%
H2 - é o tempo no qual o sistema esta pressurizado, em
horas
IPA = VD - (VC / VD) * 100%
IPA é o indice de Perdas de dgua na distribuigdo
- " ) . VD é o Volume disponibilizado de dgua, em m?,
IPA - Indice de Perdas de Agua na perda de dgua no sistema de . . . . . . o .
1.3. P ! X Volume de dgua perdida no sistema de distribuigdo |verificado a partir de macromedic&o, para um periodo
Distribui¢cdo abastecimento de dgua (%) d N
elmeés.
VC é o Volume de dgua consumido em m?, pela
populagdo, verificado a partir da Micromedigdo, para o
periodo de 1 més.
1Q518 = (D62+D63+D64+D65)/D51 X 100%
1Qs18 é o indicador de desemoenho da qualidade da
dgua fornecida, em porcentagem
3 ) D51 - é o niimero de testes de qualidade da dgua
(ntimero total de testes de dgua tratada em realizado
R B conformidade com as normas ou legislagdo D62 - é o numero de testes em comformidade com os
1.4. 1QA - Indice de Qualidade da Agua qualidade da agua fornecida (%) | aplicaveis durantel o periodo de av.aliagéo/numero parametros organolépticos Qs18
total de testes de dgua tratada realizados durante 0 [pe3™_ & o numero de testes em comformidade com os
. o o
periodo de avaliagéo) x 100% parametros microbiolégicos
D64 - é o numero de testes em comformidade com os
parametros fisico - quimicos
D65 - é o numero de testes em comformidade com os
pardmetros radioatividade
1QS23 =F9 / F10
1Qs23 - indicador de desempenho de eficiéncia da nova
IDLA - indice do Prazo para o eficiéncia na disponibilizagdo de temp.o_total gasto para dlSpOnlbth-al' novas ligagBes |igago predial, em dias
1.5, Estabelecimento de Novos Sevigos (Novas novas ligagdes prediais de dgua prediais durante o periodo de avaliagio/nimero de Qs23
= - < ¢ 8a¢ p 8 novas ligaces prediais instaladas durante o periodo |F9 -€ 0 tempo de instalagdo de novas ligagdes prediais,
Ligagdes de Agua) (dias) o di
de avaliagdo em dias
F10 - é o numero de novas ligagdes prediais
disponibilizadas

IWA - International Water Association




2. INDICADORES PARA O SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO

Item Descrigdo Indicador Definigdo Regra de Calculo Cédigo IWA
IwQS1 = WE4/WE1 x 100%
IwQS1 é o indicador de desempenho da populagdo
ligada a rede de esgoto, em porcentagem

21 ICPE - Cobertura e Disponibilidade dos populagdo que possuiligagdo ao | (populagdo atendida pelo prestador de servigos de ast

Servigos de Esgoto

sistema de esgoto (%)

esgoto ligada a rede/populagdo total) x 100%

\WE1 é a populagdo total, em numero de habitantes (*)

'WE4 - é populagdo ligada a rede de esgotos, em
ndmero de habitantes (**)

(*) A populagdo total é obtida a partitr da estimativa do IBGE.

(**) A populagdo atendida é obtida pelo produto do ni

mero de economias residenciais ativas pelo IMO - indice Médio de Ocupacao calculado. O

pelo nimero de domicilios ocupados e de ocupagdo ocasional)

IMC é obtido pela expressdo nimero total de habitantes dividido

1ISE - indice de Interrupgio dos Servigos de

2.2,
Coleta e Transporte de Esgoto

interrupgdo dos servigos de coleta
e transporte de esgoto (%)

(soma, para o periodo de avaliagdo, do nimero de
imdveis afetados por cada interrupgdo dos servigos,
multiplicada pela respectiva duragdo, em
horas)/(numero de iméveis ligados aos sistemas na
data de referéncia x 24 x periodo de avaliagdo em
dias) x 100%

IwQS15 = (WF7 / (WC28 x 24 x WH1) x 100%

IwQs15 - ¢é o indicador de desempenho de interrupgdo
dos servigos de coleta e transporte de esgoto, em
porcentagem

'WC28 - é o nimero de imoéveis ligdos aos sistemas

'WF7 - é soma, para o periodo de avaliagdo, do niumero
de imdveis afetados por cada interrupgdo dos servigos,
multiplicada pela respectiva duragdo, em horas

\WH1 - é o periodo de avaliagdo em dias

wQs15

IDER - indice de Desbstrugdo de Redes
(Prestagdo dos servigos em situagcdes
normais e de emergéncia)

2.3.

entupimentos nas redes de esgoto
(n2/100 km de rede de esgoto/ano)

média do numero de entupimentos que ocorrem
por 100km de rede de esgoto, durante o periodo de
avaliagdo

[numero de entupimentos nas redes de esgoto que
ocorrem durante o periodo de avaliagdo x 365/
periodo de avaliagdo (em dias) x comprimento total da
rede de esgoto na data de referéncia (em km)] x 100

entupimentos nas redes de esgoto (n2/100 km de rede
de esgoto/ano)

nimero de entupimentos nas redes de esgoto que
ocorrem durante o periodo de avaliagdo

periodo de avaliagdo (em dias)

comprimento total da rede de esgoto na data de
referéncia (em km)

wOp34

IDLE - indice do Prazo para o
Estabelecimento de Novos Sevigos (Novas
Ligagdes de Esgoto)

24,

eficiéncia na disponibilizagdo de
novas ligagdes prediais de esgoto
(dias)

tempo total gasto para disponibilizar novas ligagdes

prediais durante o periodo de avaliagdo/nimero de

novas ligagdes prediais instaladas durante o periodo
de avaliagdo

1Q523 = F9 / F10

1QS23 - indicador de desenpenho de eficiéncia da nova
ligagdo predial, em dias

F9 -é o tempode instalagdo de novas ligagbes prediais,
em dias

F10 - é o numero de novas ligagbes prediais
dispobilizadas

Qs23

2.5. 1QE - indice de Tratamento de Esgoto

conformidade com as autorizagdes
de tratamento e destinagdo final
das ETE (%)

porcentagem da populagdo equivalente (se
aplicavel) servida por estagdes de tratamento de
esgoto de estdo em conformidade com as
autorizagdes de langamentos aplicaveis

[populagdo equivalente que é atendida por estagdes de
tratamento de esgoto que estdo em conformidade com
as normas aplicaveis (nimero)/populagdo equivalente
atendida por estagdes de tratamento de esgoto
gerenciadas pelo prestador de servigos (nimero)] *
100

conformidade com as autorizagdes de destinagao final
das ETE (%)

Numero de populagdo equivalente que é atendida por
estagBes de tratamento de esgoto que estagdo em
conformidade com as normas aplicéveis

Numero de populagdes equivalente atendida por
estagbes de tratamento de esgoto gerenciadas pelo
prestador de servigo

PH6

IWA - International Water Association




3. INDICADORES PARA AVALIAGAO DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS
Item Descri¢do Indicador Defini¢do Regra de Calculo Cddigo IWA
. ~ [reclamag@es e solicitagdes em um periodo de
o . L . L porcentagem do nimero total de reclamagdes e . i "
Indice de Reclamagdes e Solitagdes reclamagdes e solicitagbes A - | avaliagdo que foram resolvidas no prazo notificado ao
3.1. ) A R solicitagdes dos usudrios que foram resolvidas no L. i - o )
Resolvidas a Tempo resolvidas a tempo (%) o .. usudrio (nimero)/reclamagdes e solicitagdes feitas no
prazo notificado ao usuario ) L ,
periodo de avaliagdo (nimero)] x 100%
[comunicagBes telefonicas dos usudrios em um
porcetagem do numero total de comunicagdes periodo de avaliagdo, que foram tratadas por uma
indice de Comunicagdes Telefénicas N - telefonicas dos usudrios que foram tratadas por pessoa qualificada para lidar com a questdo que
) comunicagdes telefonicas . R ~ L P
3.2, Respondidas a Tempo por Pessoal respondidas a tempo (%) uma pessoa qualificada para lidar com a questado originou o contato dentro do prazo maximo
6
Qualificado P P que originou o contato dentro de tempo estabelecido em um compromissa de servigo local
especificado (nimero)/contatos telefénicos de usuérios feitos no
periodo de avaliagdo(niimero)] x 100%
1Qs32 = F20 x 365/H1 x E10
IwQS32 - é o indicador de desempenho de reclamagdes
B (nimero de reclamagdes e consultas referentes ao |e consultas referente ao faturamento, em
P . reclamagdes e consultas referentes . . o ’
Indice de Reclamagdes e Consultas . ) contrato de servigos durante o periodo de avaliagdo |nimero/usuério/ano
3.3. n ao contrato de servigos (nimero . s . . Qs32
referentes a Exatiddo do Faturamento . L. x 365)/(periodo de avaliagdo em dias x numero de |E10 - é o0 nimero de usudrios cadastrados
de ocorréncias/usudrio/ano) = - - =
usudrios cadastrados) F20 - é 0 ndmero de reclamagdes e consultas
referentes ao faturamento
H1 - é o periodo de avaliagdo, em dias
[reclamagbes de faturamento feitas em um periodo de
" - porcentagem do nimero total de reclamagdes de |avaliagdo, que foram resolvidas dentro do tempo
. . . solugdo das reclamagdes de . R . .
3.4. p as de Fatur faturamento que s3o resolvidas dentro do prazo |especificado para o usudrio em um contrato de
faturamento dentro do prazo (%) " R R | ~
especificado em um contrato de servicos servigos local(nimero)/reclamagds de farutamento
feitas no periodo de avaliagdo(numero)] 100%
IPE6 = B5/B1 X 100%
(numero equivalente de empregados dedicados em / ?
tempo integral ao faturamento e baixa das faturas | IPE6 - € 0 indicados desemprenho de pessoal alocado
desempenho de pessoal alocado fa s i i ari
Pessoal alocado para o servigo de pe pess pagas, ao controle, ao atendimento ao usudrio e as ao servigo de atendimento ao usudrio, em
3.5. ao servigo de atendimento ao Pe6

atendimento ao usuario

usuario (%)

atividades gerenciais correlacionandas/ nimero
quivalente de empregados dedicados em tempo
integral ao prestados de servigos) x 100%

porcentagem

B1 - é o numero total de pessoas

B5 - é 0 numero total alocado ao servigo de
atendimento ao usudrio




METAS DE ATENDIMENTO

Os quadros que seguem apresentam as Metas de Atendimento aos Indicadores de Desempenho
para a Prestacdo dos Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario no
Municipio de Navegantes.

Metas de Desempenho - Sistema de Abastecimento de Agua

INDICADOR

ICPA

ICA

IPA

1QA

IDLA

ANO indice de Cobertura |Iindice de Continuidade | . . . . indice de Eficiéncia na
. . Indice de Perdas na | Indice de Qualidade de . -
Populacional do de Abastecimento de o . o Disponibilidade de
. B B Distribuicdo de Agua Agua R
Abastecimento de Agua Agua Novas Ligagdes
1 88% 80% 48% 80% 10 dias
2 90% 90% 44% 90% 10 dias
3 93% 100% 39% 100% 5 dias
4 96% 100% 35% 100% 5 dias
5 99% 100% 30% 100% 5 dias
6 99% 100% 28% 100% 5 dias
7 99% 100% 26% 100% 5 dias
8 99% 100% 24% 100% 5 dias
9 99% 100% 22% 100% 5 dias
10 99% 100% 20% 100% 5 dias
11 99% 100% 20% 100% 5 dias
12 99% 100% 20% 100% 5 dias
13 99% 100% 20% 100% 5 dias
14 99% 100% 20% 100% 5 dias
15 99% 100% 20% 100% 5 dias
16 99% 100% 20% 100% 5 dias
17 99% 100% 20% 100% 5 dias
18 99% 100% 20% 100% 5 dias
19 99% 100% 20% 100% 5 dias
20 99% 100% 20% 100% 5 dias
21 99% 100% 20% 100% 5 dias
22 99% 100% 20% 100% 5 dias
23 99% 100% 20% 100% 5 dias
24 99% 100% 20% 100% 5 dias
25 99% 100% 20% 100% 5 dias
26 99% 100% 20% 100% 5 dias
27 99% 100% 20% 100% 5 dias
28 99% 100% 20% 100% 5 dias
29 99% 100% 20% 100% 5 dias
30 99% 100% 20% 100% 5 dias
31 99% 100% 20% 100% 5 dias
32 99% 100% 20% 100% 5 dias
33 99% 100% 20% 100% 5 dias
34 99% 100% 20% 100% 5 dias
35 99% 100% 20% 100% 5 dias




Metas de Desempenho - Sistema de Esgotamento Sanitario

INDICADOR

ICPE

1ISE

IDER

IDLE

1QE

indice de Cobertura

ANO Populacional do Indice c.Ie Interrupcao indice de Desobstrugdo Ind!ce de- E.f|.C|enC|a na indice de Qualidade de
Sistema de dos Servicos de Coleta e de Redes Dlsponlbl!lda(ie de Esgoto
. Transporte de Esgoto Novas Ligagoes
Esgotamento Sanitario

1

2

3

4

5

6 30% 5% <500 5 dias 95%
7 40% 5% <500 5 dias 95%
8 50% 5% <500 5 dias 95%
9 60% 5% <500 5 dias 95%
10 70% 5% <500 5 dias 95%
11 80% 5% <500 5 dias 95%
12 90% 5% <500 5 dias 95%
13 90% 5% <500 5 dias 95%
14 90% 5% <500 5 dias 95%
15 90% 5% <500 5 dias 95%
16 90% 5% <500 5 dias 95%
17 90% 5% <500 5 dias 95%
18 90% 5% <500 5 dias 95%
19 90% 5% <500 5 dias 95%
20 90% 5% <500 5 dias 95%
21 90% 5% <500 5 dias 95%
22 90% 5% <500 5 dias 95%
23 90% 5% <500 5 dias 95%
24 90% 5% <500 5 dias 95%
25 90% 5% <500 5 dias 95%
26 90% 5% <500 5 dias 95%
27 90% 5% <500 5 dias 95%
28 90% 5% <500 5 dias 95%
29 90% 5% <500 5 dias 95%
30 90% 5% <500 5 dias 95%
31 90% 5% <500 5 dias 95%
32 90% 5% <500 5 dias 95%
33 90% 5% <500 5 dias 95%
34 90% 5% <500 5 dias 95%
35 90% 5% <500 5 dias 95%




Metas de Desempenho - Gestdo dos Servigos

INDICADOR
IRRT IRTT IRF ISRF IPGC
Lo _ |indice de Comunicagdes indice de Solugdo das Lo
ANO Indice de Reclamagdes . oo . N Indice de Pessoal
Solicitadas Resolvidas a Teh-'-:fonlcas Indice de ReclamagGes Reclamagdes de Alocado nos Servigos de
Tempo Respondidas a T.e.mpo sobre Faturamento |Faturamento Dentro do Gestio Comercial
por Pessoal Qualificado Prazo

1 80% 80% >0,97 80% 15%
2 90% 90% > 0,60 90% 15%
3 100% 100% >0,36 100% 15%
4 100% 100% >0,36 100% 15%
5 100% 100% >0,36 100% 15%
6 100% 100% >0,36 100% 15%
7 100% 100% >0,36 100% 15%
8 100% 100% >0,36 100% 15%
9 100% 100% >0,36 100% 15%
10 100% 100% >0,36 100% 15%
11 100% 100% >0,36 100% 15%
12 100% 100% >0,36 100% 15%
13 100% 100% >0,36 100% 15%
14 100% 100% >0,36 100% 15%
15 100% 100% >0,36 100% 15%
16 100% 100% >0,36 100% 15%
17 100% 100% >0,36 100% 15%
18 100% 100% >0,36 100% 15%
19 100% 100% >0,36 100% 15%
20 100% 100% >0,36 100% 15%
21 100% 100% >0,36 100% 15%
22 100% 100% >0,36 100% 15%
23 100% 100% >0,36 100% 15%
24 100% 100% >0,36 100% 15%
25 100% 100% >0,36 100% 15%
26 100% 100% >0,36 100% 15%
27 100% 100% >0,36 100% 15%
28 100% 100% >0,36 100% 15%
29 100% 100% >0,36 100% 15%
30 100% 100% >0,36 100% 15%
31 100% 100% >0,36 100% 15%
32 100% 100% >0,36 100% 15%
33 100% 100% >0,36 100% 15%
34 100% 100% >0,36 100% 15%
35 100% 100% >0,36 100% 15%




