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1 INTRODUCAO

Este Caderno refere-se a metodologia de célculo e explicacdo dos indicadores de
desempenho municipais e regionais dos municipios pertencentes ao "Elaboracdo de
Estudos e Projetos para a Consecucgdo do Plano Regional de Saneamento com Base
Municipalizada nas Modalidades Agua, Esgoto e Drenagem Urbana do Baixo Paraiba
do Sul".



2 INDICADORES DA SITUACAO ATUAL E FUTURA DOS SERVICOS:

A seguir s&o apresentados os indicadores de desempenho escolhidos para que sejam

realizadas a avaliagéo sistematica deste Plano.
2.1 INDICADORES MUNICIPAIS

A Lei 11.445, no inciso V do art. 19 do Capitulo 1V, define que o plano de saneamento
deverd conter “mecanismos e procedimentos para a avaliacdo sistematica da

eficiéncia e eficicia das a¢des programadas”.

Para se manter fiel a estas disposicdes legais, cabe ao poder publico definir quais
serdo os indicadores, seus niveis e metas e sua forma de divulgacdo ao longo do
tempo. Vale destacar, que os indicadores devem cumprir 0o papel de averiguar e
incentivar os incrementos de eficiéncia/eficacia do sistema e o0s incrementos
econdmicos, sociais e sanitarios, definidos pela politica publica de saneamento. Como
forma de transparéncia e fiscalizacao do sistema, o controle social devera ser definido

de forma clara e precisa.

Para efeito dos requisitos apresentados, define-se a seguir alguns itens a serem

considerados e que tem por fundamento sobre concessdes de servigos publicos:

v' Regularidade: obediéncia as regras estabelecidas sejam as fixadas nas leis e
normas técnicas pertinentes;

v/ Continuidade: os servigos devem ser continuos, sem interrupgdes, exceto nas
situagdes previstas em lei e definidas neste documento;

v Eficiéncia: a obtencéo do efeito desejado no tempo planejado;

v/ Seguranca: a auséncia de riscos de danos para os usuarios, para a populacao
em geral, para os empregados e instalagfes do servico e para a propriedade
publica ou privada;

v' Atualidade: modernidade das técnicas, dos equipamentos e das instalacdes e a
sua conservacao, bem como a melhoria e a expansao dos servigos;

v Generalidade: universalidade do direito ao atendimento;

v' Cortesia: grau de urbanidade com que os empregados do servico atendem aos
usuarios;

v" Modicidade das tarifas: valor relativo da tarifa no contexto do orcamento do

usuario.

Tendo em vista verificar se 0s servigos prestados atendem aos requisitos listados, séo

estabelecidos indicadores que procuram identificar de maneira precisa se 0S mesmos



atendem as condi¢des fixadas.

Os indicadores abrangem os servicos de abastecimento de &agua, esgotamento
sanitario e drenagem urbana e manejo de aguas pluviais, tanto no que se refere as
suas caracteristicas técnicas, quanto as administrativas, comerciais e de
relacionamento direto com os usuérios. Os indicadores apresentados a seguir terdo

sua explicagcédo detalhada no Caderno 2 em anexo.

2.1.1 INDICADORES TECNICOS PARA O SISTEMA DE
ABASTECIMENTO DE AGUA

IQAD — indice de Qualidade da Agua Distribuida

O sistema de abastecimento de agua, em condigcbes normais de funcionamento,
devera assegurar o fornecimento da dgua demandada pelos usuarios do sistema,

garantindo o padrao de potabilidade.

A qualidade da agua da sera medida pelo indice de Qualidade da Agua Distribuida -
IQAD. Este indice procura identificar, de maneira objetiva, a qualidade da &gua
distribuida a populagdo. Em sua determinacdo séo levados em conta os parametros
mais importantes de avaliacdo da qualidade da &gua, que dependem, ndo apenas da
qualidade intrinseca das aguas dos mananciais, mas, fundamentalmente, de uma
operagdo correta, tanto do sistema produtor quanto do sistema de distribuicdo. O
indice é calculado a partir de principios estatisticos que privilegiam a regularidade da
qualidade da agua distribuida, sendo o valor final do indice pouco afetado por

resultados que apresentem pequenos desvios em relagdo aos limites fixados.

O IQAD sera calculado com base no resultado das analises laboratoriais das amostras
de agua coletadas na rede de distribuicdo de agua, segundo um programa de coleta
gue atenda a legislacao vigente e seja representativa para o calculo estatistico adiante
definido. Para garantir essa representatividade, a frequéncia de amostragem do
parametro colimetria, fixada na legislacdo, deve ser também adotada para os demais

gue compdem o indice.

A frequéncia de apuracao do IQAD serd mensal, utilizando os resultados das andlises

efetuadas no trimestre anterior.

Para apuracéo do IQAD, o sistema de controle da qualidade da agua a ser implantado

pelo operador deverd incluir um sistema de coleta de amostras e de execucdo de



analises laboratoriais que permita o levantamento dos dados necessarios, além de

atender a legislagéo vigente.

O IQAD é calculado como a média ponderada das probabilidades de atendimento da
condicdo exigida de cada um dos parametros constantes no Quadro 2-1 que se segue.

Quadro 2.1 Pesos do IQAD

Parametro Simbolo Condicédo exigida
Turbidez B Entre 0 e 5 U.T. (unidade de turbidez) 0,2
Cloro residual CRL Entre 0,2 e 2,0 mg/| 0,25
Livre
PH pH Entre 6 € 9,5 0,10
Fluoreto FLR Entre 0,6 E 0,8 mg/l 0,15
Bacteriologia BAC Menor que 1,0 (uma) UFC/100 ml 0,30

Fonte: MJ Engenharia (2014)

A probabilidade de atendimento de cada um dos parametros do quadro sera obtida,
exceto no que diz respeito & bacteriologia, através da teoria da distribuicdo normal ou
de Gauss. No caso da bacteriologia, sera utilizada a frequéncia relativa entre o numero

de amostras potaveis e 0 numero de amostras analisadas.

Determinada a probabilidade de atendimento para cada parametro, o IQAD sera obtido
através da seguinte expressao:

IQAD = 0,20xP(TB) + 0,25xP(CRL) + 0,10xP(PH) + 0,10xP(FLR) + 0,35xP(BAC)
v" Onde:
P(TB) = probabilidade de que seja atendida a condicdo exigida para a turbidez;

P(CRL) = probabilidade de que seja atendida a condicdo exigida para o cloro

residual;
P(PH) = probabilidade de que seja atendida a condicéo exigida para o pH;
P(FLR) = probabilidade de que seja atendida a condi¢do exigida para os fluoretos;

P(BAC) = probabilidade de que seja atendida a condicdo exigida para a

bacteriologia.



A apuracdo mensal do IQAD néo isenta o operador de suas responsabilidades em

relacéo a outros Orgaos fiscalizadores e atendimento a legislacdo vigente.

A qualidade da &gua distribuida sera classificada de acordo a média dos valores do

IQAD dos ultimos 12 (doze) meses, em consonancia com o Quadro 2-2 a seguir.

Quadro 2.2 Classificacédo do IQAD

Valores do IQAD Classificacao

Menor que 80% Ruim

= 80% e < 90% Regular

2 90% e < 95% Bom
295% Otimo

Fonte: MJ Engenharia (2014)
A 4gua distribuida sera considerada adequada se a média dos IQAD’s apurados nos
altimos 12 (doze) meses for igual ou superior a 90% (conceito “bom”), ndo devendo

ocorrer nenhum valor mensal inferior a 80% (conceito “ruim”).
CBA — Cobertura do Sistema de Abastecimento de Agua

A cobertura do sistema de abastecimento de agua é o indicador utilizado para verificar
se 0s requisitos da generalidade s&o ou ndo respeitados na prestacdo do servico de
abastecimento de agua. E importante ressaltar que este indicador ndo deve ser
analisado isoladamente, pois o fato de um imével estar conectado a rede publica de
abastecimento ndo garante que o usuario esteja plenamente atendido. Este indice
deve, portanto, sempre ser considerado em conjungdo com dois outros, 0 IQAD -
Indicador de Qualidade da Agua Distribuida e o ICA - indice de Continuidade do
Abastecimento, pois somente assim pode-se considerar que a ligagdo do usuario &

adequadamente suprida com agua potavel na quantidade e qualidades requeridas.
A cobertura pela rede distribuidora de agua sera apurada pela expressao seguinte:
CBA = (NIL x 100) / NTE
v" Onde:
CBA = cobertura pela rede de distribuicdo de agua, em percentagem;
NIL = nimero de iméveis ligados a rede de distribuicdo de agua;

NTE = namero total de imoveis edificados na &rea de prestacgao.



Na determinacdo do numero total de imdveis edificados na area de prestacdo do
servico (NTE), ndo serdo considerados os imoveis ndo ligados a rede distribuidora,

abastecidos exclusivamente por fonte prépria de producao de agua.

Para efeito de classificacdo, o nivel de cobertura do sistema de abastecimento de

agua sera avaliado conforme o quadro 2-3 a seguir.

Quadro 2.3 Classificagdo do CBA

Menor que 80% Insatisfatério
Entre 80% e inferior a 95% Satisfatorio
Maior ou igual a 95% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)
Considera-se que o servigo € adequado se a porcentagem de cobertura for superior a
95%.

ICA — indice de Continuidade do Abastecimento de Agua

Para verificar o atendimento ao requisito da continuidade dos servicos prestados, é
definido o indice de Continuidade do Abastecimento - ICA. Este indicador,
determinado conforme as regras aqui fixadas estabelecera um parametro objetivo de
andlise para verificagdo do nivel de prestacdo dos servigos, no que se refere a
continuidade do fornecimento de agua aos usuarios. Os indices requeridos sdo
estabelecidos de modo a garantir as expectativas dos usuarios quanto ao nivel de
disponibilidade de agua em seu imével e, por conseguinte, o percentual de falhas por

ele aceito.

O indice consiste, basicamente, na quantificacdo do tempo em que o abastecimento
propiciado pelo operador pode ser considerado normal, comparado ao tempo total de
apuracgédo do indice, que pode ser diario, semanal, mensal ou anual, ou qualquer outro

periodo que se queira considerar.

Para apuragdo do valor do ICA deverdo ser quantficadas as reclamagdes
(confirmadas) dos usuérios e registradas as pressées em pontos da rede distribuidora
onde haja a indicagdo técnica de possivel deficiéncia de abastecimento. A
determinacdo desses pontos sera feita pelo Ente Regulador, devendo ser
representativa e abranger todos os setores de abastecimento. Devera ser instalado
pelo menos um registrador de pressdo para cada 3.000 (trés mil) ligacbes. O Ente
Regulador podera, a seu exclusivo critério, exigir que o operador instale registradores



de pressao em outros pontos da rede em carater provisoério, para atendimento de uma
situacdo imprevista. Enquanto estiverem em operacao, os resultados obtidos nesses

pontos deverdo ser considerados na apuracgdo do ICA, a critério do Ente Regulador.

A metodologia mais adequada para a coleta e registro sistematico das informacdes
dos niveis dos reservatérios e das pressdes na rede de distribuicdo sera estabelecida
previamente ou, alternativamente, proposta pelo operador, desde que atenda as

exigéncias técnicas de apuracao do ICA, a critério do Ente Regulador.
O ICA sera calculado através da seguinte expressao:

ICA = [(TPM8 X 100)/ NPM X TTA] x 0,4 + [(1 - N° reclamagbes confirmadas/n°® de
ligagbes)] x 0,6

Onde:
ICA = indice de continuidade do abastecimento de agua, em porcentagem (%)

TTA = tempo total da apuracdo, que € o tempo total, em horas, decorrido entre
0 inicio e o término de um determinado periodo de apuragédo. Os periodos de

apuracao poderao ser de um dia, uma semana, um mé&s ou um ano.

TPM8 = Somatéria dos tempos em que as pressdes medidas pelos
registradores instalados em pontos da rede apresentaram valores superiores a

8 metros de coluna d'agua.

NPM = numero de pontos de medida, que é o namero total dos pontos de
medida utilizados no periodo de apuracdo, assim entendidos os pontos de
medicdo de nivel de reservatério e os de medicdo de pressdo na rede de

distribuicéo.

v" Observacao: O valor de pressao minima sugerida como 8 metros de coluna
d’agua, podera ser alterado, pelo Ente Regulador ou, desde que justificado,
pela Prestadora com autorizacdo do Ente Regulador, de acordo com as

condigdes locais.

v" Numero de reclamacdes confirmadas — Queixas de falta de agua ou presséo
baixa, feita por usuarios. SO deveréo ser validadas as reclamagfes que se

verificar serem verdadeiras.

v" Nao deverao ser considerados, para céalculo do ICA, registros de pressdes



abaixo dos valores minimos estabelecidos ou reclamacgfes dos usuarios, no
caso de ocorréncias programadas e devidamente comunicadas a populacéo,
bem como no caso de ocorréncias decorrentes de eventos além da
capacidade de previsdo e gerenciamento do operador, tais como inundacoes,
incéndios, precipitacdes pluviométricas anormais, e outros eventos
semelhantes, que venham a causar danos de grande monta as unidades do
sistema, interrup¢éo do fornecimento de energia elétrica, greves em setores

essenciais aos servicos e outros.

v' Os valores do ICA para o sistema de abastecimento como um todo, calculado
para os ultimos 12 (doze) meses, caracterizam o nivel de continuidade do

abastecimento, classificado conforme o Quadro 2-4 a seguir.

Quadro 2.4 Classificacdo do ICA

Valores do ICA Classificacéo

Menor que 95% Intermitente
Entre 95% e 98% Irregular
Superior a 98% Satisfatorio

Fonte: MJ Engenharia (2014)
O servico é considerado adequado se a média aritmética dos valores do ICA
calculados a cada més for superior a 98% (noventa e oito por cento), ndo podendo

ocorrer em nenhum dos meses valor inferior a 95% (noventa e cinco por cento).

O Ente Regulador poderé fixar outras condi¢cdes de controle, estabelecendo limites
para o ICA de &reas especificas, ou indices gerais com periodos de apuracao
semanais e diarios, de modo a obter melhores condicbes de controle do servigco

prestado.
IPD — indice de Perdas no Sistema de Distribuic&o

v" O indice de perdas no sistema de distribuicdo deve ser determinado e
controlado para verificagdo da eficiéncia do sistema de controle operacional
implantado, e garantir que o desperdicio dos recursos naturais seja 0 menor
possivel. Tal condicdo, além de colaborar para a preservagao dos recursos
naturais, tem reflexos diretos sobre os custos de operacao e investimentos do
sistema de abastecimento, e consequentemente sobre as tarifas, ajudando a

garantir o cumprimento do requisito da modicidade das tarifas.

v" O indice de perdas de agua no sistema de distribuicdo sera calculado pela



seguinte expressao:
IPD = (VLP — VAF) x 100 / VLP
v" Onde:
IPD = indice de perdas de agua no sistema de distribuicao (%)
VLP = volume de agua liquido disponibilizado.

VAF = volume de agua fornecido, em metros cubicos, resultante da leitura dos
micromedidores e do volume estimado das ligagcbes que ndo os possuam; o
volume estimado consumido de uma ligagdo sem hidrémetro sera a média do

consumo das ligagdes com hidrébmetro, de mesma categoria de uso.

v Para efeito deste indicador o nivel de perdas verificado no sistema de

abastecimento sera classificado conforme indicado no Quadro 2-5 a seguir.

Quadro 2.5 Classificacdo do IPD

Entre 35 % e 40% Regular
Entre 30% e 35% Satisfatorio
Igual ou Abaixo de 30% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)
Para efeito deste indicador, o sistema € considerado adequado se a média aritmética

dos indices de perda mensais for igual ou inferior a 30% (trinta por cento).]
ICMPC - indice de Consumo Médio Per Capita
O indice de consumo médio per capita tem dois objetivos:

Auxiliar em projetos futuros dos sistemas tanto de abastecimento de 4gua quanto de

esgotamento sanitério; e

Avaliar as condi¢Bes sanitérias e de educacao ambiental da populagdo, de forma que
consumo meédios per capita abaixo de 110 I/hab.dia podem indicar que a populacdo
ndo esta com condi¢des sanitarias adequadas, valores muito acima destes - comuns
em cidades de grande porte - podem indicar que esta ocorrendo usos indevidos ou

esta ocorrendo em demasia de agua potavel.

O ICMPC seré calculado através da seguinte expressao:



ICMPC = Volume micromedido / populacéo atendida

2.1.2 INDICADORES TECNICOS PARA O SISTEMA DE
ESGOTAMENTO SANITARIO

CBE - Cobertura do Sistema de Esgotamento Sanitario

Do mesmo modo que no caso do sistema de abastecimento de agua, a cobertura da
area de prestacdo por rede coletora de esgotos € um indicador que busca o
atendimento dos requisitos de Generalidade, atribuidos pela lei aos servigos

considerados adequados.
A cobertura pela rede coletora de esgotos sera calculada pela seguinte expresséo:
CBE = (NIL x 100) / NTE
v" Onde:
CBE = cobertura pela rede coletora de esgotos, em percentagem.
NIL = nimero de imoveis ligados a rede coletora de esgotos.
NTE = numero total de iméveis edificados na &rea de prestacao.

Na determinacdo do numero total de imdveis ligados a rede coletora de esgotos (NIL)
ndo serdo considerados os imoveis ligados a redes que ndo estejam conectadas a
coletores tronco, interceptores ou outras tubulacdes que conduzam 0s esgotos a uma

instalacdo adequada de tratamento.

Na determinacdo do numero total de imoveis edificados (NTE) nédo serdo considerados
os iméveis nado ligados a rede coletora localizados em loteamentos cujos
empreendedores estiverem inadimplentes com suas obrigacdes perante a legislacédo
vigente, perante a Prefeitura Municipal e demais poderes constituidos, e perante o

operador.

O nivel de cobertura de um sistema de esgotos sanitarios sera classificado conforme o

Quadro 2-6 a seguir.



Quadro 2.6 Classificacdo do CBA

Porcentagem de cobertura ClEEs e ol

servigco
Menor que 60% Insatisfatorio
Maior ou igual a 60% e inferior a 80% Regular
Maior ou igual a 80% e inferior a 95% Satisfatorio
Igual ou acima de 95% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)

E considerado adequado o sistema de esgotos sanitarios que apresentar cobertura
igual ou superior a 80%.

Eficiéncia do Sistema de Esgotamento Sanitario

A eficiéncia do sistema de coleta de esgotos sanitarios serd medida pelo nimero de
desobstrucdes de redes coletoras e ramais prediais que efetivamente forem realizadas
por solicitacao dos usuarios. O operador devera manter registros adequados tanto das

solicitagbes como dos servigos realizados.

As causas da elevacdo do numero de obstrucbes podem ter origem na operagao
inadequada da rede coletora, ou na utilizacdo inadequada das instalacdes sanitarias
pelos usuarios. Entretanto, qualquer que seja a causa das obstrucdes, a
responsabilidade pela reducéo dos indices sera do operador, seja pela melhoria dos
servicos de operacdo e manutencao da rede coletora, ou através de mecanismos de
corregcdo e campanhas educativas por ele promovidos de modo a conscientizar 0s

usuarios do correto uso das instalacfes sanitarias de seus imoéveis.
IORD - indice de Obstruc&o de Ramais Domiciliares

O indice de obstrugdo de ramais domiciliares (IORD) devera ser apurado
mensalmente e consistird na relagéo entre a quantidade de desobstru¢des de ramais
realizadas no periodo por solicitagdo dos usuérios mais de 12 horas apos a
comunicacao do problema e o numero de imoveis ligados a rede, no primeiro dia do

més, multiplicada por 10.000 (dez mil).
IORD = (QDR19 / NL) x 10.000
v' Onde:

v" QDR19 = Quantidade de desobstrucdes de ramais realizadas no periodo por

solicitagdo dos usuérios mais de 19 horas apés a comunicagéo do problema



v" NL = NUmero de imdveis ligados a rede no primeiro dia do més
IORC - indice de Obstrucdo de Redes Coletoras

O indice de obstrucdo de redes coletoras (IORC) serda apurado mensalmente e
consistird na relacdo entre a quantidade de desobstrugbes de redes coletoras
realizadas por solicitacdo dos usuarios mais de 19 horas apdés a comunicagdo do
problema, e a extensdo da mesma em quildbmetros, no primeiro dia do més,

multiplicada por 1.000 (mil).
IORC = (QDC19/ ER) x 1.000
v" Onde:

v' QDC19 = Quantidade de desobstrucdes de redes coletoras realizadas por

solicitacdo dos usuarios mais de 19 horas apds a comunicacéo do problema;
v' ER = Extensdo da rede coletora em quildbmetros, no primeiro dia do més;

Enquanto existirem iméveis lancando aguas pluviais na rede coletora de esgotos
sanitarios, e enquanto o operador néo tiver efetivo poder de controle sobre tais casos,
nao serdo considerados, para efeito de calculo dos indices IORD e IORC, os casos de
obstrucdo e extravasamento ocorridos durante e apés 6 (seis) horas da ocorréncia de

chuvas.

Para efeito deste regulamento o servico de coleta dos esgotos sanitarios é

considerado eficiente e, portanto adequado, se:

A média anual dos IORD, calculados mensalmente, for inferior a 20 (vinte), podendo
este valor ser ultrapassado desde que ndo ocorra em 2 (dois) meses consecutivos

nem em mais de 4 (quatro) meses em um ano;

Adotar como média do més a dos ultimos 12 meses anteriores para eliminar as

discrepancias provocadas por periodos de precipitagdo pluviométricas mais intensas;
IDG - Indicadores de Gestéo e Planejamento

IDG = O numero de profissionais com atividades bem definidas que trabalham para a

prestacdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario (n°)



2.1.3 INDICADORES TECNICOS PARA A DRENAGEM URBANA E
MANEJO DE AGUAS PLUVIAIS

As principais funcdes dos indicadores propostos sédo a avaliagdo de condicbes e

tendéncias e a comparagéao entre lugares e situagoes.

Os indicadores devem possuir ampla base de dados com facil acesso, devem ser
claros nos valores e em seu conteudo, devem ser relevantes politicamente e

suficientes para uma acéo politica e devem levar ao aprendizado e a mudanca.

Os principais indicadores de drenagem sao a area impermeavel e o tempo de
concentracao de uma bacia. O tempo de concentracédo é o tempo de deslocamento da
agua, do extremo de montante até a sua saida na bacia. O tempo de concentracao se

altera em funcéo da parcela urbanizada da bacia.
¢ Indicadores de Gestao e Planejamento
IDG1 — Indicador de area impermeabilizada
IDG1 = densidade habitacional (hab./km?2) / area impermeavel (km2).

Este representa o principal indicador de planejamento urbano que é a densidade
habitacional de uma éarea. A relagdo entre a densidade habitacional e a area
impermeavel permite estabelecer a desejada relagdo entre o planejamento urbano e a

drenagem.
IDG2 - Aplicagéo de recursos (R$/hab.)

IDG2 = Representa o investimento anual (R$) / habitante para a prestacdo dos

servicos de drenagem urbana (hab).
IDG3 - Aplicagéo de recursos para a limpeza da microdrenagem

IDG3 = total de recursos gastos para a limpeza do sistema de microdrenagem (R$) /

total alocado no orcamento anual para a drenagem (R$).
IDG4 - Aplicacéo de recursos para a limpeza da macrodrenagem

IDG4 = total de recursos gastos para a limpeza do sistema de macrodrenagem (R$) /

total alocado no orcamento anual para a drenagem (R$).

e Indicadores de atendimento da prestacdo de servigos - cobertura fisica



IDAL - Indicador de cobertura de sistema de micro drenagem na area urbana do

municipio

IDA1 = Extenséo total de ruas com infraestrutura de micro drenagem (guias, sarjetas,

bocas de lobos e galerias) (km) / extensao total de vias no municipio (km)
IDA2 - Indicador de cobertura da macrodrenagem no sistema hidrico

IDA2 = Extenséo de interveng¢des na rede hidrica do municipio (km) / extenséo total da

rede hidrica do municipio (km).
¢ Indicadores De Eficiéncia Do Sistema (Micro E Macro)
IDEL - Indicador de eficiéncia do sistema de micro drenagem

IDE1 = Quantidade de vias que alagam com Precipitacdo TR< 5 anos (km) / NUmero

total de vias do municipio (km).

Meta: Proporcionar um escoamento adequado das aguas pluviais até atingir o sistema

de macro drenagem.
e Monitoramento da qualidade dos Cursos d'agua
IDQ - Indicador de qualidade da agua no sistema de drenagem

IDQ = nimero de canais que atendam a padrdes de qualidade da agua estabelecidos

pela Resolugcdo CONAMA 357 para classe Il / nimero total de canais.
e Indicadores de vulnerabilidade da populacado

IPAI - indice de Pessoas Atingidas por Inundac&o

IPAI = n° de pessoas atingidas por inundagéo no ultimo ano

IPAD - indice de Pessoas Atingidas por Deslizamento

IPAI = n° de pessoas atingidas por deslizamento no ultimo ano

IPVAR - indice de Pessoas Vivendo em Areas de Risco

IPAI = n° de pessoas vivendo em areas de risco



2.2 INDICADOR REGIONAL

Para avaliagdo sistematica das acdes propostas para a melhoria das condi¢des de
saneamento em termos regionais foram selecionados alguns indicadores, os quais
sintetizardo a evolucdo do saneamento na regido de forma clara e concisa. Estes

indicadores estédo apresentados a seguir.

2.2.1 INDICADORES TECNICOS PARA O SISTEMA DE
ABASTECIMENTO DE AGUA

CBA — Cobertura dos Sistemas de Abastecimento de Agua

A cobertura do sistema de abastecimento de agua é o indicador utilizado para verificar
se 0s requisitos da generalidade s&o ou ndo respeitados na prestacdo do servico de
abastecimento de 4gua. Importa ressaltar que este indicador ndo deve ser analisado
isoladamente, pois o fato de um imoOvel estar conectado a rede publica de
abastecimento ndo garante que o usuario esteja plenamente atendido. Este indice
deve, portanto, sempre ser considerado em conjungdo com dois outros, o IQAD -
Indicador de Qualidade da Agua Distribuida e o ICA - indice de Continuidade do
Abastecimento, pois somente assim pode-se considerar que a ligagdo do usuério &

adequadamente suprida com agua potavel na quantidade e qualidades requeridas.
A cobertura pela rede distribuidora de agua sera apurada pela expressao seguinte:
CBA = (NIL x 100) / NTE
v" Onde:
CBA = cobertura pela rede de distribuicdo de agua, em percentagem;
NIL = nimero de iméveis ligados a rede de distribuicdo de agua;
NTE = numero total de imoveis edificados na area de prestacao.

Na determinacdo do numero total de imdveis edificados na area de prestacdo do
servico (NTE), ndo serdo considerados os imoveis ndo ligados a rede distribuidora,

abastecidos exclusivamente por fonte propria de producao de agua.

Para efeito de classificacdo, o nivel de cobertura do sistema de abastecimento de

agua sera avaliado conforme o quadro 2-7 a seguir.



Quadro 2.7 Classificacdo do CBA

Menor que 80% Insatisfatério
Entre 80% e inferior a 95% Satisfatorio
Maior ou igual a 95% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)
Considera-se que o servi¢co é adequado se a porcentagem de cobertura for superior a
95%.

IPD — indice de Perdas no Sistema de Distribuicdo

v" O indice de perdas no sistema de distribuicdo deve ser determinado e
controlado para verificacdo da eficiéncia do sistema de controle operacional
implantado, e garantir que o desperdicio dos recursos naturais seja 0 menor
possivel. Tal condicdo, além de colaborar para a preservagao dos recursos
naturais, tem reflexos diretos sobre os custos de operacao e investimentos do
sistema de abastecimento, e consequentemente sobre as tarifas, ajudando a
garantir o cumprimento do requisito da modicidade das tarifas.

v" O indice de perdas de agua no sistema de distribuicdo sera calculado pela

seguinte expressao:
IPD = (VLP — VAF) x 100 / VLP
v' Onde:
IPD = indice de perdas de agua no sistema de distribuicao (%)
VLP = volume de agua liquido disponibilizado.

VAF = volume de &gua fornecido, em metros cubicos, resultante da leitura dos
micromedidores e do volume estimado das ligacdes que ndo os possuam; O
volume estimado consumido de uma ligagdo sem hidrémetro sera a média do

consumo das ligagBes com hidrémetro, de mesma categoria de uso.

v Para efeito deste indicador o nivel de perdas verificado no sistema de
abastecimento serd classificado conforme indicado no quadro 2-8 a seguir

Quadro 2.8 Classificacdo do IPD
Valores do IPD Classificacéo
Entre 35 % e 40% Regular



Entre 30% e 35% Satisfatorio
Igual ou Abaixo de 30% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)
Para efeito deste indicador, o sistema € considerado adequado se a média aritmética

dos indices de perda mensais for igual ou inferior a 30% (trinta por cento).
ICMPC - indice de Consumo Médio Per Capita
O indice de consumo médio per capita tem dois objetivos:

Auxiliar em projetos futuros dos sistemas tanto de abastecimento de agua quanto de

esgotamento sanitario; e

Avaliar as condi¢cGes sanitarias e de educacao ambiental da populacdo, de forma que
consumo médios per capita abaixo de 110 I/hab.dia podem indicar que a populacdo
ndo esta com condi¢des sanitarias adequadas, valores muito acima destes - comuns
em cidades de grande porte - podem indicar que esta ocorrendo usos indevidos ou

esta ocorrendo em demasia de agua potavel.
O ICMPC seré calculado através da seguinte expressao:

ICMPC = Volume micromedido / populagao atendida

2.2.2 INDICADORES TECNICOS PARA O SISTEMA DE
ESGOTAMENTO SANITARIO

CBE - Cobertura do Sistema de Esgotamento Sanitario

Do mesmo modo que no caso do sistema de abastecimento de dgua, a cobertura da
area de prestacdo por rede coletora de esgotos € um indicador que busca o
atendimento dos requisitos de Generalidade, atribuidos pela lei aos servigos

considerados adequados.
A cobertura pela rede coletora de esgotos sera calculada pela seguinte expressao:
CBE = (NIL x 100) / NTE

v" Onde:

CBE = cobertura pela rede coletora de esgotos, em percentagem.



NIL = niumero de imdveis ligados a rede coletora de esgotos.
NTE = namero total de iméveis edificados na area de prestacao.

Na determinacdo do numero total de iméveis ligados a rede coletora de esgotos (NIL)
ndo serdo considerados os imoveis ligados a redes que ndo estejam conectadas a
coletores tronco, interceptores ou outras tubula¢cdes que conduzam 0s esgotos a uma

instalagéo adequada de tratamento.

Na determinag¢@o do numero total de imoveis edificados (NTE) ndo serdo considerados
0os imoveis nao ligados a rede coletora localizados em loteamentos cujos
empreendedores estiverem inadimplentes com suas obrigagfes perante a legislagéo
vigente, perante a Prefeitura Municipal e demais poderes constituidos, e perante o

operador.

O nivel de cobertura de um sistema de esgotos sanitarios sera classificado conforme o

Quadro 2-9 a seguir.

Quadro 2.9 Classificagcdo dos servicos de esgotamento sanitario

Porcentagem de cobertura CEEs IR el

Servico
Menor que 60% Insatisfatério
Maior ou igual a 60% e inferior a 80% Regular
Maior ou igual a 80% e inferior a 95% Satisfatorio
Igual ou acima de 95% Adequado

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Para efeito deste regulamento, € considerado adequado o sistema de esgotos

sanitarios que apresentar cobertura igual ou superior a 80%.
Eficiéncia do Sistema de Esgotamento Sanitario

A eficiéncia do sistema de coleta de esgotos sanitarios serd medida pelo numero de
desobstrucdes de redes coletoras e ramais prediais que efetivamente forem realizadas
por solicitacdo dos usuarios. O operador deverd manter registros adequados tanto das

solicitagbes como dos servicos realizados.

As causas da elevacdo do numero de obstrucbes podem ter origem na operagao
inadequada da rede coletora, ou na utilizagdo inadequada das instalagcbes sanitarias
pelos usuarios. Entretanto, qualquer que seja a causa das obstrucdes, a

responsabilidade pela reducédo dos indices sera do operador, seja pela melhoria dos



servicos de operacdo e manutencdo da rede coletora, ou através de mecanismos de
correcdo e campanhas educativas por ele promovidos de modo a conscientizar os

usuarios do correto uso das instalagcfes sanitérias de seus imoveis.

2.2.3 INDICADORES TECNICOS PARA A DRENAGEM URBANA E
MANEJO DE AGUAS PLUVIAIS

e Indicadores de Gestdo e Planejamento
IDG1 — Indicador de &rea impermeabilizada
IDG1 = densidade habitacional (hab./km?) / area impermeavel (km2).

Este representa o principal indicador de planejamento urbano que é a densidade
habitacional de uma area. A relacdo entre a densidade habitacional e a area
impermeavel permite estabelecer a desejada relacdo entre o planejamento urbano e a

drenagem.
IDG2 - Aplicagéo de recursos (R$/hab.)

IDG2 = Representa o investimento anual (R$) / habitante para a prestacdo dos

servigos de drenagem urbana (hab).
IDG4 - Aplicacdo de recursos para a limpeza da macrodrenagem

IDG4 = total de recursos gastos para a limpeza do sistema de macrodrenagem (R$) /

total alocado no orcamento anual para a drenagem (R$).
¢ Indicadores de atendimento da prestacao de servi¢cos - cobertura fisica
IDA - Indicador de cobertura da macrodrenagem no sistema hidrico

IDA = Extensao de intervencfes na rede hidrica do municipio (km) / extensao total da

rede hidrica do municipio (km).
e Indicadores De Eficiéncia Do Sistema (Micro E Macro)
IDE1 - Indicador de eficiéncia do sistema de micro drenagem

IDE1 = Quantidade de vias que alagam com Precipitacdo TR< 5 anos (km) / NUumero

total de vias do municipio (km).



Meta: Proporcionar um escoamento adequado das aguas pluviais até atingir o sistema

de macro drenagem.
e Monitoramento da qualidade dos Cursos d'agua
IDQ - Indicador de qualidade da agua no sistema de drenagem

IDQ = ndmero de canais que atendam a padrdes de qualidade da agua estabelecidos

pela Resolu¢do CONAMA 357 para classe Il / numero total de canais

¢ Indicadores de vulnerabilidade da populacado
IPAI - indice de Pessoas Atingidas por Inundac&o
IPAI = n° de pessoas atingidas por inundacdo no ultimo ano
IPAD - indice de Pessoas Atingidas por Deslizamento
IPAI = n° de pessoas atingidas por deslizamento no Gltimo ano
IPVAR - indice de Pessoas Vivendo em Areas de Risco

IPAI = n° de pessoas vivendo em areas de risco



3 INDICADORES DE CONTROLE SOCIAL

A seguir estd sendo apresentado um conjunto de indicadores que permitird aos

gestores a avaliagcdo dos servi¢cos, do ponto de vista social, como segue.
IG1 — Corpo Técnico

IG1 = O numero de profissionais com atividades bem definidas que trabalham para a

prestacao dos servigcos de saneamento (n°)

IESAP - indice de Eficiéncia da Prestacdo de Servicos e no Atendimento ao

Usuério

A eficiéncia no atendimento ao publico e na prestacdo dos servicos pelo operador
devera ser avaliada através do indice de Eficiéncia na Prestacdo dos Servicos e no
Atendimento ao Publico - IESAP.

O IESAP devera ser calculado com base na avaliacdo de diversos fatores indicativos
da performance do operador, quanto a adequacéo de seu atendimento as solicitacdes

e necessidades de seus usuarios.

Para cada um dos fatores de avaliacdo da adequacédo dos servigos serd atribuido um

valor, de forma a compor-se o indicador para a verificacao.

Para a obtencao das informagfes necessarias a determinagéo dos indicadores, o Ente
Regulador deverd fixar os requisitos minimos do sistema de informagfes a ser
implementado pelo operador. O sistema de registro deverd ser organizado
adequadamente e conter todos o0s elementos necessarios que possibilitem a

conferéncia pelo Ente Regulador.
Os fatores que deverdo ser considerados na apuracdo do IESAP, mensalmente, sdo:
Fator 1 - Prazos de atendimento dos servigos de maior frequéncia

Sera medido o periodo de tempo decorrido entre a solicitacdo do servigo pelo usuario

e a data efetiva de conclusao.

O Quadro Padrdao dos prazos de atendimento dos servicos é a apresentada em

sequéncia.

O indice de eficiéncia dos prazos de atendimento sera determinado como segue:



I1 = Quantidade de servigos realizados no prazo estabelecido x 100

Quantidade total de servicos realizados

Quadro 3.1 Metas de Servico
PRAZO PARA

SERVICO ATENDIMENTO DAS
SOLICITACOES

Abastecimento de 4gua e Esgotamento Sanitario

Ligacdo de agua e/ou de esgotos 5 dias uteis
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de agua 5 dias
Reparo de vazamentos na rede ou ramais de esgoto 4 dias
Falta d'agua local ou geral 24 horas

Ocorréncias relativas a auséncia ou ma qualidade da

repavimentacgdo envolvendo redes de agua e/ou esgoto 5 dias uteis
Restabelecimento do fornecimento de agua 24 horas
Ocorréncia de extravasamentos de esgotos 24 horas
Drenagem Urbana e Manejo de Aguas Pluviais
Atendimento a ocorréncia de problema pontual 7 dias uteis
Avaliacdo de sistema de drenagem existente 30 dias uteis

Retirar os entulhos, residuos acumulados e desobstruir as
vias publicas e redes de drenagem afetadas, apds ocorréncia 8 horas
de inundacao

Fonte: MJ Engenharia (2014)

v' O valor a ser atribuido ao fator 1 obedecera o Quadro 3-2.

Quadro 3.2 indice de eficiéncia no prazo de atendimento dos servigos prestados

indice de eficiéncia dos prazos de atendimento - % Valor
Menor que 75% 0
Igual ou maior que 75% e menor que 90% 0,5
Igual ou maior que 90% 1,0

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Fator 2 - Disponibilidade de estruturas de atendimento ao publico

As estruturas de atendimento ao publico, disponibilizadas serdo avaliadas pela oferta

ou nédo das seguintes possibilidades:
e Atendimento em escritério do operador;

e Sistema 195 (115) para todos os tipos de contatos telefénicos que o usuério
pretenda, durante 24 horas, todos os dias do ano;



e Softwares de controle e gerenciamento do atendimento que deverdo ser

processados em (rede de) computadores do operador;
v Site na internet com informacgéao pertinente acerca dos servicos.

Este quesito sera avaliado pela disponibilidade ou n&o das possibilidades

elencadas, e tera os valores no Quadro 3-3.

Quadro 3.3 Estrutura de Atendimento ao Publico

Estruturas de atendimento ao publico

Duas ou menos estruturas 0
Trés das estruturas 0,5
As quatro estruturas 1,0

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Fator 3 - Adequacdo da estrutura de atendimento em prédio (s) do operador

A adequacdo da estrutura de atendimento ao publico em cada um dos prédios do

operador sera avaliada pela oferta ou ndo das seguintes facilidades:

1. Distancia inferior a 500 m de pontos de confluéncia dos transportes

coletivos;

2. Distancia inferior a 500 m de pelo menos um agente de recebimento de

contas;

3. Facilidade de estacionamento de veiculos ou existéncia de

estacionamento proprio;
4. Facilidade de identificacao;
5. Conservacéo e limpeza;
6. Coincidéncia do horario de atendimento com o da rede bancaria local;

7. Numero maximo de atendimentos diarios por atendente menor ou igual
arz;

8. Periodo de tempo médio entre a chegada do usuério ao escritério e o

inicio do atendimento menor ou igual a 10 minutos;

9. Periodo de tempo médio de atendimento telefénico no sistema menor

ou igual a 3 minutos.



Este quesito sera avaliado pelo atendimento ou ndo dos itens elencados e tera os

valores apresentados no Quadro 3-4.

Quadro 3.4 Adequacéo das estruturas de atendimento ao publico

Adequacéo das estruturas de atendimento ao publico

Atendimento de 5 ou menos itens 0
Atendimento de 7 itens 0,5
Atendimento de mais que 7 itens 1,0

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Com base nas condi¢des definidas, o indice de Eficiéncia na Prestacéo dos Servigos e

no Atendimento ao Publico — IESAP ser4 calculado de acordo com a seguinte formula:
IESAP = 3xVF1 + 3xVF2 + 2xVF3 , onde Vfi € o valor do Fator i

O sistema de prestacdo de servicos e atendimento ao publico do prestador sera
avaliado anualmente pela média dos valores apurados mensalmente, considerando-

se:
v Inadequado se o valor do IESAP for igual ou inferior a 3 (trés);
v" Adequado se for superior a 3 (trés), com as seguintes gradacoes;
v" Regular se superior a 3 (trés) e menor ou igual a 5 (cinco);
v Satisfatério se superior a 5 (cinco) e menor ou igual a 7 (sete);
v Otimo se superior a 7 (sete).
IACS — indice de Adequac&o do Sistema de Comercializaco dos Servigos

A comercializacao dos servigos € interface de grande importancia no relacionamento
do operador com os usuarios dos servicos. Alguns aspectos do sistema comercial tém
grande importancia para o0 usuario, seja para garantir a justica no relacionamento
comercial ou assegurar-lhe o direito de defesa, nos casos em que considere as a¢cfes
do operador incorretas. Assim, é importante que o sistema comercial implementado

possua as caracteristicas adequadas para garantir essa condicao.

A metodologia de definicdo desse indicador segue 0 mesmo principio utilizado para o
anterior, pois, também neste caso, a importancia relativa dos fatores apresentados

depende da condi¢do, cultura e aspiragdes dos usuarios. Os pesos de cada um dos



fatores relacionados sdo apresentados a seguir, sendo que no caso do indice de
micromedicao foi atribuida forte ponderacdo em face da importancia do mesmo como
fator de justica do sistema comercial utilizado.

Sao as seguintes as condi¢des de verificacdo da adequacéo do sistema comercial:

v Condicéo 1 : indice de Eficacia na Leitura: calculado més a més, de acordo

com a expresséao:

11 = Total de leituras efetivas

Quantidade de hidrometros/100

Obs.: Este indice demonstra a eficacia da leitura, ou seja, a quantidade de leituras

corretas e realizadas.

De acordo com a média aritmética dos valores mensais calculados, a ser aferida

anualmente, esta condicdo no Quadro 3-5.

Quadro 3.5 indice de Micromedic&o

indice de micromedic&o (%)

Menor que 98% 0
Maior que 98% 1,0
Fonte: MJ Engenharia (2014)
Condicdo 2 - O sistema de comercializagdo adotado pelo operador devera
favorecer a facil interagdo com o usuario, evitando ao maximo possivel o seu

deslocamento até o escritério para informacdes ou reclamagodes.

Os contatos deveréao preferencialmente realizar-se no imével do usuario ou através de
atendimento telefénico. A verificacdo do cumprimento desta diretriz sera feita através
do indicador que relaciona o numero de reclamacdes realizadas diretamente nas

agéncias comerciais, com o numero total de ligacdes:

12 = Nimero de atendimentos feitos diretamente no balcdo no més x 100

Numero total de atendimentos realizados no més (balcéo e telefone)

v' O valor a ser atribuido a Condicédo 2 obedecera o Quadro 3-6.



Quadro 3.6 Faixas da condicéo

Faixa de valor do I, Valor a ser atribuido a condigcéo 2

Menor que 20% 1,0
Entre 20% e 30% 0,5
Maior que 30% 0

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Condicao 3 - Para as contas nao pagas sem registro de débito anterior, vencidas
ha trinta dias, com valor somado superior a R$ 300,00, o operador devera manter um
sistema de comunicacao por escrito com 0s usuarios, notificacao, informando-os da
existéncia do débito, com definicdo de data-limite para regularizacdo da situacdo antes

da efetivacéo do corte, de acordo com a legislacéo vigente.

O nivel atendimento a essa condicdo pelo operador serd efetuado através do
indicador:

I3 = Numero de comunicagfes de corte emitidas pelo operador no més x 100

Numero de contas sujeitas a corte de fornecimento no més
v" O valor a ser atribuido a Condicao 3 esta apresentado no Quadro 3-7.

Quadro 3.7 Faixas da condicéo 3

Faixa de valor do I3 Valor a ser atribuido a condicéo 3

Maior que 98% 1,0
Entre 95% e 98% 0,5
Menor que 95% 0

Fonte: MJ Engenharia (2014)

Condicdo 4 - O operador devera garantir o restabelecimento do fornecimento de
agua ao usuario, em casos de corte no cavalete, em até trés dias da solicitacdo,
mediante a apresentacdo do comprovante de pagamento de seus débitos.

O indicador que avaliara tal condicéo é:

16 = N° de restabelecimentos do fornecimento realizados em até trés dias x 100

N° total de restabelecimentos

O valor a ser atribuido a Condicao 4 esta apresentada no Quadro 3-8.



Quadro 3.8 Faixa da Condicé&o

Faixa de valor do l¢ Valor a ser atribuido a condicao 4

Maior que 95% 1,0
Entre 80% e 95% 0,5
Menor que 80% 0

Fonte: MJ Engenharia (2014)
v' Com base nas condicées definidas, o indice de adequacéo da
comercializacao dos servigos (IACS) sera calculado de acordo com a

seguinte férmula:
IACS=5xVC1+1xVC2+1xVC3+1xVC4
v" Onde: VCi é o valor da Condicéo i

v' O sistema comercial do prestador, a ser avaliado anualmente pela média dos

valores apurados mensalmente, serd considerado:
v Inadequado se o valor do IACS for igual ou inferior a 5 (cinco);
v" Adequado se superior a este valor, com as seguintes gradacdes:
v" Regular se superior a 4 (quatro) e igual ou inferior a 6 (seis);
v Satisfatério se superior a 6 (seis) e igual ou inferior a 7 (sete);
v Otimo se superior a 7 (sete).

Indicador do Nivel de Cortesia e de Qualidade Percebida pelos Usuarios na

Prestagcao dos Servigos

Os profissionais envolvidos com o atendimento ao publico, em qualquer area e esfera
da organizacdo do operador, deverdo contar com treinamento especial de relacdes
humanas e técnicas de comunicacao, além de normas e procedimentos que deverao
ser adotados nos varios tipos de atendimento (no posto de atendimento, telefénico ou
domiciliar), visando a obtencdo de um padrdo de comportamento e tratamento para
todos os usuérios indistintamente, de forma a nao ocorrer qualquer tipo de

diferenciagéo.

As normas de atendimento deverdo fixar, entre outros pontos, a forma como o usuario
devera ser tratado, uniformes para o pessoal de campo e do atendimento, padrdo dos

crachas de identificacdo e contetdo obrigatério do treinamento a ser dado ao pessoal



de empresas contratadas que venham a ter contato com o publico.

O operador devera implementar mecanismos de controle e verificagdo permanente
das condi¢des de atendimento aos usuérios, procurando identificar e corrigir possiveis

desvios.

A afericdo dos resultados obtidos pelo operador sera feita anualmente, através de uma
pesquisa de opinido realizada por empresa independente, capacitada para a execucao

do servigo. A empresa sera contratada pelo Ente Regulador mediante licitacao.

A pesquisa a ser realizada devera abranger um universo representativo de usuarios
que tenham tido contato devidamente registrado com o operador, no periodo de trés
meses que antecederem a realizacdo da pesquisa. Os usudrios deverdo ser
selecionados aleatoriamente, devendo, no entanto, ser incluido no universo da

pesquisa, os trés tipos de contato possiveis:
v 1.  Atendimento via telefone;
v’ 2.  Atendimento personalizado;
v 3.  Atendimento na ligacdo para execucao de servicos diversos.
v’ 4.  Atendimento via internet;

Para cada tipo de contato o usuéario devera responder a questdes que avaliem
objetivamente o seu grau de satisfacdo em relacdo aos servigos prestados e ao
atendimento realizado. Assim, entre outras, o usuario devera ser questionado se o
funcionario que o atendeu foi educado e cortés, e se resolveu satisfatoriamente suas
solicitacBes. Se 0 servico foi realizado a contento e no prazo compromissado, por
exemplo, se apos a realizacdo do servi¢o, o pavimento foi adequadamente reparado e
0 local limpo. Outras questbes de relevancia poderdo ser objeto de formulacao,

procurando inclusive, atender condicdes peculiares.

As respostas a essas questdes devem ser computadas considerando-se 5 niveis de

satisfacao do usuario:
v 1. Otimo;
v 2. Bom;

v 3. Regular;



v 4. Ruim;
v 5. Péssimo.

A compilacdo dos resultados as perguntas formuladas, sempre considerado o mesmo
valor relativo para cada pergunta, independentemente da natureza da questdo ou do
usuario pesquisado, deverd resultar na atribuicdo de porcentagens de classificacao do

universo de amostragem em cada um dos conceitos acima referidos.

Os resultados obtidos pelo prestador serdo considerados adequados se a soma dos

conceitos: 6timo e bom corresponderem a 80% (oitenta por cento) ou mais do total.

Avaliacao Geral do Sistema

Os fatores de comparacdo, quando possivel, devem utilizar como referéncia o SNIS —
Sistema Nacional de Informacdes em Saneamento, implementado pelo Governo
Federal através do Ministério das Cidades. Tendo como critério de avaliacdo dos
prestadores dos servicos de uma maneira geral comparada com os demais

prestadores municipais:
v" Acima da média do SNIS — ruim;
v Abaixo de 50% da média do SNIS — excelente;
v Entre 75% e 100% da média do SNIS — bom; e

Entre 50% e 75% da média do SNIS — regular.
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